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Cudn sach danh cho nhiing chién binh marketing, nhiing nguoi
sang tao nodi dung, nhiing ai méi “chin uét chan rdo” vao nghé
va ca nhiing ké noéi loan - nhitng ngudi yéu cdng viéce truyén
théng va dang titng ngay gitip né trd nén tot dep hon.



GIOI THIEU MARKETING PANG KINH
NGAC

T =6i kha... “hoang mang” khi dit bt viét cudn sach nay.

Cach day vai niam, t6i dua ra mot gia thuyét, c6 1& moi
ngudi khong dé chap nhin: Hoat d6ng marketing ngiy cang
kém hiéu qua bdi cdc nha tiép thi khdng bat kip cac thay doi to
16n trong nhu cau ctia ngudi tiéu dung. Dudng nhu, vin héa
duong dai trd nén thiéu ddng diéu va lac nhip véi cac hoat déng
marketing, quang céo, PR.

Vay nén tdi di di siu vao tim hiéu. Sau hon hai nim nghién cttu,
t6i c6 thé ddm bao vdi ban rang khéng don thuan chi ton tai
mét “khodng cach”.

bé 1a mot cube cach mang vi dai.

T6i khdm phd ra nhiing tién bd va xu hudéng mdi, chiing dao
ngudc hoan toan cich nhin ctia tdi vé mét nha tiép thi.

T6i gAn nhu phai diéu chinh lai hoic tit bd moi diéu minh ting
biét va tin tudng sudt 30 ndm lam kinh doanh.

Su that dang lo ngal bat ngd va thach thic dén nbi toi tu héi
diéu g1 sé xay ra néu bit dau viét vé né. Téi du cdm ring né cd
thé trd thanh mot 16i canh tinh.

Ngudi tiéu dung dang nim quyén kiém soat. Cic phéu ban
hang! dan bién mat. Hoat dong quang cido dang chét dan.
Marketing trén dién rong cé thé choc gidn ngudi tiéu dung.
Long trung thanh chi con 14 mét huyén thoai. CMO - Gidm déc



Marketing truyén thong 13 khai niém di di vao di ving. Cong
nghé cé thé 1a mdt ké dich. Hop dong lao ddng chinh thtic
khong con qua quan trong. Gid day, khach hang chinh 1a bd
phan marketing.

I phéu bdn hang la mét céng cu duoc st dung nham chuyén hoa trdi
nghiém cua khdch hang theo titng budc.

Véi nhitng ai méi chan udt chan rdo vao nghé.

Khi tim hiéu ndi dung cac trang tiép theo, ban sé khéng con
kinh ngac trudc nhiing tuyén bd day kich tinh. Trén thuc té,
chiing 12 mét phan khong thé thiéu trong cudc phan céng clia
ngudi tiéu dung c6 xu hudng ngay cang gia tang trong hon 100
niam qua. Chi i hau nhu ching ta khéng chu y.

& cuong vi lanh dao doanh nghiép, ching ta can do6i mit véi
thach thuc va “thay déi dé thich nghi”. Cuén sach nay sé cung
cap cac cach thic mdi la dé két néi voi khach hang, dong thoi
thit thich ban sadng tao ra cac phuong thic két ndi ddc ddo khic.
Xin hay dat long tin noi t6i khi t6i néi rang cac cach tiép can do
hoan toan kha thi, va ban 1a ngudi phai thuc hién né.

Chao mitng ban dén vdi Marketing ddng kinh ngac.

BAN CO QUYEN LUA CHON VA VUQT QUA THU THACH

Néu mubn ban bé c6ng nhan sy théng minh ctia ban, ciu tré 16i
dién hinh cho moi cidu hdi vé marketing nén 1a: “Piéu d6 con

phu thudc vao nhiéu yéu to.”

T6i khong x3 giao dé 1dy long ban. (D6 chi 13 thit yéu.) Pay 1a
moOt nhan dinh nghiém tuc.



Khoéng c6 gidi phap marketing “ma thuit” nao thich hgp v8i moi
loai hinh céng ty va nganh nghé. Giai phap ma tbi gidi thiéu
trong cudn sach nay 1a mot gidi phap cot 16i, mdt quan diém cap
cao vé thuc tién kinh doanh mdi. Né dudc chit loc tit cic nghién
cttu va y kién cfia cac chuyén gia dang tin cdy. Du vay, vin luén
ton tai trudng hop ngoai 16.

T6i sé khong bao gid khuyén ban nén 1am diéu nay hay khéng
nén lam diéu kia. Cudn sich 1a bin d6 chi ra dich dén méi va day
thu vi clia marketing, nhung ban van 13 ngudi tu quyét dinh cac
sach Iuge kinh doanh vita ddc ddo vita tdt nhat va con dudng
ban lua chon dé di dén dé.

LUON cO NHUNG MON QUA PANG CHO POI BAN PHIiA
TRUGC

TG6i 34 ndi véi ban vé cic moén qua chua?

An gidu trong cac chuong sich 1 nhitng bit ngd gia tri va tha
vi. P4 12 mén qua t6i mudn danh cho cic ban nhu mét 16i cam
on, va mong ban luén viing budc trén hanh trinh marketing
dang kinh ngac.

Moén qua dau tién. Trong cudn sich gan day nhat, KNOWN (tam
dich: CAm nang xay dung va phat huy stic manh thuong hiéu c4
nhan trong thdi dai k¥ thuat so), t6i di thiét ké mot s6 bai tip
dinh kém va né thuc su rat hitu ich. Ban cé thé tim kiém trén
Amazon. Su that 13 né di gitip ddy manh doanh s6 cho cac cuén
sach khac clia toi. V8i cudn sach nay, t6i cling thiét ké phan bai
tap riéng va tat nhién, ting kém mién phi. Ban chi can truy cip
vao trang webwww.businessesGrow.com/rebellion dé tai né.
Ban khéng can thuc hién bat cit yéu cau nao - thim chi 1a gl
dia chi email ctia ban!

Sach bai tip clia cuén Marketing ddng kinh ngac niy cung cap
thém ndi dung, phan binh luin va cac ciu héi nghién cttu dinh
hudng cac ké hoach marketing ctia ban. Cudn sach nay cling la



tai liéu hd trg gidng day tuyét vdi néu ban mudn s dung né
trong cac hoi thdo cong ty va cic 16p hoc dai hoc.

Trong cic chudng tiép theo, ban ciing sé tim thay nhiing buc
tranh thli c6ng tao nén cudn Marketing ddng kinh ngac nay. Chic
chan, day sé 1a mot cudn cim nang marketing truyén miéng vd
cling gia tri cing nhiéu diéu bat ngd khac.

T6i hi vong ban sé ghé thim trang web businessesGrow dé tim
thay thém nhiéu ndi dung thu vi.

H&i cac marketer, hdy manh dan dan budc!



PHAN 1
NOI GAN NOI XA, CHANG QUA NOI THAT



Chuong 1

CHAM DUT KIEM SOAT, LAY CAT DAT
VANG

Néu khong thé tin tAm trong moi viéc nhd, thi bat ct ai cling
khong xiing dang dé dudc dat long tin trong nhiing viéc 16n

— Albert Einstein

idng nhu tat ca ciu chuyén tuyét vdi trong tién trinh lich
G st, cau chuyén nay bit dau véi cuc xa bong.

Khi t6i con 13 mot ciu bé, loai xa bédng tim duy nhat me téi tiing
diing dé cha vio cip mdng nhd xiu clia ti 13 xa bdng clia hing
Ivory. Ly do rat rd réng: Xa bong Ivory la mot trong nhiing
thuong hiéu dugc quang cido nhiéu nhat trong lich st truyén
hinh. Me t6i da st dung xa bong Ivory Vi cac quang cao hap dan
ct 13p di 1ap lai, bdi didp thém niém tin va sy chic chin cta ba
vao thuong hiéu.

Thuong hiéu Ivory ra d6i nam 1878 khi James Norris Gamble -
con trai clia ngudi dong sang lap tap doan Procter & Gamble —
mua mot cdng thiic xa béng tam tring dé phat trién san pham
canh tranh vdi xa bdng tim nhip khau chat lugng cao phd bién
& My thdi diém dé. San Phﬁm nay ban dau cé tén 12 White Soap
(Xa bong tdm tring), chang cé chtit quyén rii nao ca, thim chila
c6 phan té nhat.

Ivory 13 xa bdng tim dau tién dugc goi trong glay boc Va ban
theo dang thanh riéng biét. Thuc té, day 12 loai xa béng tam cé
nhin hiéu dau tién - mdt thit budn té dude “bién héa” thanh



mdt sin pham cb dic, dep @& va sach sé. Loai xa béng @6 tinh
khiét dén ndi né c6 thé noi trén mit nude. (P4 1a mot tai nan tha
vi. Chang 13, mdt anh céng nhan 1§ dé may trdon xa bong chay
xuyén gid nghi trua, 1Am mé troén bi 14n nhiéu béng khi.)

Nim 1882, nhu cau vé xa béng tim ndi ting 1én nhiéu dén ndi
cong ty di thuc hién moét budc di chua ting cé tién 1é: chi
11.000 d@6-la cho chién dich quang cdo dau tién. Pay 1a mot van
dé cap tién vao thoi diém do.

Hay nhd rang, lac bay gid P&G? khdng phai 1a céng ty chuyén
san xuat xa béng tim. Thé nén, ching ta hoan toan cé thé dit
niém tin vao hang héa ctia nhiing thuong hiéu méi.

2 Céng ty Procter & Gamble thanh ldp ndm 1837 tai Ohio, M.

Ngay nay, viéc d6 nghe that khé tin. Nhung nhiing ngudi séng
trong thip nién 1880 vdn cé thdi quen mua hang tit cic cita
hang bach héa va chua bao gid tin tudng vao hang héa ti nhiing
cong ty vo danh. Trudc su ra ddi clia cong nghé san xuit hang
loat, phan phdi san phim quy md 16n va phuong tién truyén
théng dai chting, ngudi dan thuéc moi nén vin héa trén thé gisi
déu biét tén nhitng ngudi ban thit, thg 1am banh va ci nha san
xuit xa boéng tim. Vi vdy, xa béng déng goéi 1a mot su d6i mdi
dang kinh ngac.

Cach thuc dg’) cd hiéu qud. Trong gan 150 nim, P&G —nha quér}g
cdo 16n nhat thé gidi — da khong ngutng chi nhiing khoan tién
khong 16 cho cac chUdng trinh khuyén mai, mang cuc Xa bong

tam mau trang tuyét ctia ho tdi titng hd gia dinh va duy tri diéu
do.

Ngay nay, “Thap Nga”? cia ho dang bén bd vuc sup d6. Mot
thuong hiéu tung chiém hon 50% thi phan thé gidi, tham chi 1a



70% vao ndm 1970, hién nay chi con dao d6ng xung quanh mtc
3%. Ivory trugt dai va nhanh dén mic P&G phai cdn nhic
ngung san xuat va phan phoi nhin hang noéi tiéng nhat caa
minh.

3 Thap Nga (Ivory Tower) la hinh dnh dn du, vi cdi thé gidi cao siéu, xa voi
clia nhung tri thiic sdach v& va y nghi chu quan. O dé nguoi tri thic, vin
nghé si ndu minh, thodt li thuc té doi séng.

Trong vai nam qua, khéng chi xa béng Ivory, cic nhin hang lau
doi ctia ho nhu Tide, Pampers va Crest cling suy gidm nhanh
chéng.

That khé tin khi rat nhiéu sin pham ndi tiéng nhat thé gidi véi
su hau thuan cta nhiing b ndo marketing vi dai nhat sau 100
nam quang cdo dang dan bién mat. Xa bong tam khong gia cong
tai An D6. Tri tué nhan tao khong thé chd clia xa bong tam,
cling khong phai 13 ning lugng mit trdi hay bat ci diéu gi
tuong tu. Chuing ta van dang s dung xa béng tim. Mong mudn
ctia khach hang thay d6i nhanh chéng va dang kinh ngac dén
mtic ndo ma nhiing céng ty tuyét vdi nay khong thé bat kip?

Qua 161 cia mét phu nit tré dang dung trong phong tam, t6i da
hiéu tai sao diéu nay x4y ra, va tai sao su that bai ctia marketing
1a diéu khong thé tranh khéi. D6 13 mdt nhin dinh hiéu biét
nhat vé kinh doanh ma t6i dudc biét trong mdt khodng thdi
gian dai...

NHUNG DPOI TAY LAM NEN SAN PHAM

T6i t4i thim vai ngudi ban tré tudi & qué nha ving Knoxville,
Tennessee va tin hudng mdét budi t6i mua hé dang nhd. Khi
ding phong tdm cfia ho, c6 mot diéu khién t6i rat ngac nhién.
Gia dinh nay c6 moét dong xa bong tim do mdt céng ty nhd & dia



phuong san xuit. Khach hang cta hdng c6 da dang sy lya chon
nhu loai Mat ong & Bot yén mach hay Dua chudt & Cat tho.

Xa boéng tim dugc lam tht céng khéng phai 1a mot mén hang ré
tién hodc mua theo cdm hing. M6t s6 thanh xa béng loai nay
dudc ban véi gid gap 10 1an mét thanh xa béng Ivory.

T6i that su td mo. Tai sao cip vo chdng tré véi niang luc tai chinh
du thira lai quay lung vdi cidc thuong hiéu va sdn pham néi tiéng
cuia cac cong ty 16n nhat thé gidi?

Vi vay, t6i da héi vi cht nha: “Xa bong Ivory néi tiéng, quang ba
cho ban tit rat 1au réi. Tai sao ban st dung xa béong dia phuong
thay vi Ivory hodc Dial hay Dove? Ly do gi lam ban yéu thich
thuong hiéu d6?”

C6 4y suy nghi mdt hoi va néi: “Khong han 1a yéu thich thuong
hiéu, ma t6i yéu mén nhiing d6i tay tao nén sdn pham d4.”

CAu tra 18i don gian clia c6 truyén tai mot y tudng sau sic va cho
thay nguodn gdc ctia su chuyén ddi 16n lao, budc chiing ta phai
suy nghi lai v& y nghia clia mé6t doanh nghiép, mét thuong hiéu
va mdt marketer ngay nay.

CO Ay tiép tuc ké cau chuyén vé cdng ty xa bdng dia phuong va
nhiing nguodi sang lap ra noé.

To6i da gap nhu:ng ngutdl chti cong ty va ho 1a nhiing ngudi tuyet voi. Ho
tao ra mdi san pham véi mot muc dich riéng. Ho cam két xay dung mot
doanh nghiép lanh manh va bén viing tai qué nha. Ho quan tdm dén
moéi trudng va cac san pham ctia ho st dung cic nguyén liéu tu nhién,
c6 ngudn gdc dia phuong. Ho mudn xay dung mot doanh nghiép trén
nén tang cta su chinh truc va ché @6 dii ngd tot danh cho nhan vién.
T6i biét va danh gia cao nhitng diéu dé. Ho tham gia cic hoat déng
cong ddng, va téi gip gd ho tai cac su kién Phong trao Nha san xuit dia
phuong. Cac nhi sing 14p mudn bién noi ndy thanh mdt nai tét dep
hon, thit gidng véi udc mudn cla toi. Ho 1a nhitng ngudi toi cé thé gt



gam niém tin va thuc long, t6i mudn hd trg ho bat ké ho ban san pham
gl.

T6i hdi rang, liéu cb ay ting xem chuong trinh quang cio cho
loai xa béng nay hay chua. C6 tra 16i

Chua. Trén thyc té, t6i khong thé nhd néi 1an cudi minh xem chuong
trinh quang cdo vé... bat cit sdn pham nao.

T6i nghi rang néu ban ké cau chuyén nay véi mot nhin vién tiép
thi ctia Proctor & Gamble nhitng nim 1970, c6 4y sé nghi ban tit
trén troi roi Xuc“ing (hoéc ti hanh tinh khac dén). Nguéﬁ ban cuia
toi muon noi rang quang cdo khong coy nghla VO'l co ay Trén
thuc té, ¢ ay “mién dich” véi quang cdo. CO tra so tién gap muoi
lan thanh xa bdng Ivory vi tin vao tam nhin cla ngudi sang 14p.
Vi ¢6, diéu @6 cé y nghia hon bd tiéu chi 4P clia marketing - gia
cd (Price), san pham (Product), phin phdi (Placement) va xtc
tién thuong mai (Promotion). Chuyén quai gi dang xay ra vay?

Pay chi 14 mét trong sd nhitng cdu chuyén bat ngd ma ban bit
gap trong cudn sach nay. Ching cho thay su chuyén do6i khong
co gi khac biét so vdi cudc cach mang hudng dén ngudi tiéu
dung.

Thuc té 13, cudc ndi day nay dude “thai nghén” trong hon 100
nim qua. Ching ta dang & giai doan dau ctia cudc cach mang
lan tht ba va (c6 18) 1 cudce cach mang cudi cling - cudc cach
mang ngudi tiéu dung. Nhung trudc khi khai pha xu hudng nay
va anh hudng dang kinh ngac ctia né tdi ban va doanh nghiép
ctia ban, hdy nhin lai ching dudng ma chung ta da qua trudc khi
budc dén vi tri hién tai, bat dau tit “Dau ran*” - Thudc chita bach
bénh.



4 Déu rdn (Snake oil) la mét uyén ngit thay cho “tiép thi lita ddo”. Thudt
ngit nay xudt hién ti thé ky XIX tai M3, khi c6 mot ngudi sdng ché ra mét
logi thudc va réu rao rang né cé chita md ran tri duoc bdch bénh. Tuy
nhién, Chinh pht Lién bang Hoa Ky da thit nghiém logi thudc nay va thdy
rang dé chi la logi thudc gia, khéng chita dudc bénh gi hét.

cuOC CACH MANG LAN THU I: DAU CHAM HET CUA NHUNG
LOI DOI TRA!

Ngay nay, ching ta coi quang cdo 1a diéu duong nhién. Quang
cao xuat hién trong cac hoat déng sinh hoat hang ngay, chiém
moét phan dang ké trong 16i song truc tuyén ctia ching ta.

Ban cé biét quang cio dau tién 13 quing cdo nao khéng? Tdi cé
co héi dén thim thanh ph6 Ephesus cia La Ma c6 dai va quan
sat nhitng “Uing vién” tiém ning. Doc theo con dudng bang da
cam thach tring bén trong thanh phd, ban cé thé thay rd mot
vién gach c6 hinh ban chin ngudi va mét hinh trai tim nhé &
bén trai ctia nd. Cac nha st hoc gidi thich y nghia cta cac ky
hiéu 1a: “Hay tiép tuc di vé bén trai, ban sé tim thay nha tho!”

Pit van dé nha thd La Ma sang mot bén, nhu ching ta di biét
quang cdo va tiép thi 1a nhiing phat kién hién dai mang lai
doanh thu dang ké cho nganh bao chi trong nhiitng nam 1830.

Ngay ti dau, mdt quang cdo thanh céng 14 mdt quing cdo thu
hut dugc su chu y, di kem véi né 1la nhiing 16i hia phi thuong va
y nghia. Nhung khi tat cd moi ngudi déu hita hen nhiing diéu
phi thudng, moét cudc dua “xudng day” duong nhién sé xay ra va
su chi1 y sé d6 don vao nhiing Iua chon giy soc nhat. Thuc té,
nhiing Iua chon dé bién thanh nhiing 16i néi déi tring trgn. Cac
marketer biét ring céng chting thiéu minh man hay thim chi
thiéu Iy tri va dé dang bi thuyét phuc dau tu nhitng déng tién
mo héi nudc mit ctia ho vao cic san pham than théng.



DAau ran Liniment cia Clark Stanley hita hen “la mot hgp chat
tuyét vdi, ddnh bay cac con dau va chita lanh t6n thuong cut chi,
bénh thap khdp, dau ring va bong gan.” Quang cdo Thudc chita
bach bénh (The Elixir of Life) tuyén bd né sé chita khdi moi cin
bénh trén co thé va manh dan htta hen gitp ngudi stt dung
thudng tho, thim chi cé thé bat ti1.

Budc sang thé ky mdi, nganh quang cio di tao ra doanh thu xap
xi 2 ty d6-la. Nhiing ngudi tién phong trong nganh nay thubc
nhém ngudi gidu nhat nudc My. Tai san kéch xl1 ctia ho ¢é dudc
14 nhd hoat dong lita dao trd trdo nhung khong bi kiém soat béi
vao thdi diém d6, khéng cé co quan quan 1y ndo nhu FDA hay
FTC’. Va bao chi cling khéng thé phanh phui cac tuyén bé lita
dao vé cong ning san pham vi s¢ mat di ngudn doanh thu 16n
nhat ctia ho.

> FDA (Food and Drug Administration): Cuc qud;:t ly Thuc phdm va Dudc
pham Hoa Ky. FTC (Federal Trade Commission): Uy ban Thuong mai Lién
bang.

Nim 1905, diéu @6 di thay d6i khi tong bién tip diing cdm clia
Tap chi Collier’s Weekly phai mdt phéng vién diéu tra va st dung
phong thi nghiém héa hoc dé 1am sang t nhitng tuyén bd phi
dao dic, von 1a “nhién liéu” cia nganh quang cao. Vai thang sau,
tap chi 3 xuat ban loat 11 bai viét véi tiéu dé Vu lira ddo chdn
déng nudc Mj. Loat bai trén chi ra ring, thanh phan nguy hiém
ctia cac liéu thudc nay cé thé gy nghién, va thim chi dan tdi tl
vong trén cac dong vat thi nghiém.

Chi trong mdt ngly, y nghia cia cum tit “Dau ran” — ti mot “tién
dugc” chita bach bénh chuyén thanh “lita dd0” va cho dén nay
moi lién tudng nay van con ton tai trén dat My.



Cudc Cach mang Lan thit I cia ngudi tiéu diing chong lai nganh
tiép thi bat dau.

Nhiing tiét 16 giy soc clia Collier’s Weekly khién céng ching
phan tng dit dbi va kich liét doi cai cach. Rat d6ng ngudi dan va
béc si gdy stc ép budc cac nha 1ap phap phai ban hanh cac quy
tic vd hudng din ghi nhin maic quing cdo. Téng thong
Theodore Roosevelt di ddy stic ép 1én cao bang cach ca nggi cude
diéu tra cia bio chi vi cam két sé thdong qua Pao luit Thuc
pham va Dude pham qudc gia, von di tranh luan tit 1du. Cac nha
vin doéng hanh lang cho nganh quang cio thi phin déi quyét
liét @é xuat nay. Nhung rdi mot phién ban “xuéng nudc” da duge
théng qua dudi ap luc khéng ngling ctia du luén.

Cac doanh nghiép quang cdo bong nhién that thé va roi vao
khung hoang.

Nhung Chién tranh Thé giéi thit nhat lai mang téi nhiing lgi ich
khoéng ngd Chinh phu ky hop dong voi cac hang quang cao
nham mé réng chién dich tuyen truyen cac no luc ¥ ung hé chién
tranh. Nganh cong nghlep quang cdo doi ngoi nhd cac luc lugng
i qudc va sy bung né kinh té thdi hju chién, tit diy da khéi
phat mot lan séng chi tiéu manh cho quang cdo tai My va chiu
Au.

Két thic thip nién 1920, quing cdo di trd thanh mot phan
quan trong ctia nén kinh té, chiém tdéi 3% tdng san pham qudc
ndi clia Myj. Pén nim 1930, chi tiéu danh cho quang cdo ting
gap 10 1an so véi muic trude chién tranh.

Quang cdo dan phat trién theo hudéng khoa hqc hon, chuyén
nghiep hon va mang lai 1¢i nhuan cao hon. Cac cong ty dich vu
truyén thong quang cdo (agency) mé& rong quy mo théng qua su
tich Iy chuyen moén va nhu cau thi trudng. Cac chién dich
quang cdo cho nhiing san phim qudc dan nhu xa béng Ivory
dién ra lién tuc & khiap chon.



Nhung mot 1an nifa, su canh tranh khoc liét lai day hoat dong
quang cdo vao mot cudc dua lao déc. Nude cam, sita va kem
danh ring ban trén thi trudng véi nhitng tuyén bé ting cudng
sinh luc ma khoéng hé cé cin ctt khoa hoc. Thudc 14 dude dinh vi
12 mét san pham lanh manh va cé kha ning 1am diu c6 hong.
Nha san xuat thudc Vrilium cho biét, mét 6ng thudc 14 5cm cé
chira “tia phéng xa ctia ngudi ngoai hanh tinh” goi 13 vril cé kha
ning “chita moi bénh tit ma ban mic phai”. Su thuc, né 1a mét
cai ong hinh tru bang déng chita day thudc nhuin trang ngua
hiéu nghiém.

Khi ch@ nghia tiéu diing dude chd trong nhiéu hon, cic san
phiam mdi htta hen sé chita khoi bénh tat va gidi quyét cac van
dé chua ting ton tai trude day. Cac agency quing cio di phat
trién cac thit nghiém tim Iy tinh vi nham thdi buing nhiing lo
ling trong tiém thiic. M6t 1an nita, quang cdo trd thanh mét
nganh céng nghiép dodi tra, tao ra va reo ric ndi sg cho coéng
chiing dé thu loi nhuin.

Su that gy chan dong cé thé tiép tuc tai dién.

Hai nha bao Frederick Schlink va Stuart Chase v6 cung tic gidn
trudc su thao ting ctia nganh céng nghiép quang cdo tai My. Ho
d3 xuit ban cudn siach Your Money’s Worth:_A Study in the Waste
of the Consumer’s Dollar (Tam dich: Gia tri d6ng tién: M&t nghién
cttu vé hanh vi tiéu dung lang phi) nham phoi bay su gian déi
clia nganh cong nghiép quang cdo thong qua tha nghlem khoa
hoc va ching thuc y té. N6 cham ng01 cho cudc chlen cudi cung
ctla Cudc Cach mang Lan thi I. Cudn sich giy tiéng vang 16n va
trd thanh co s3 cho viéc thanh 14p phong thi nghiém ddc 1ap,
tién than cfia t6 chiic Consumer Reports6 ngay nay.

Cudn sach va phong thi nghiém méi 1a miii nhon tién phong
clia mdt phong trao tiéu dung réng 16n hon. Nhitng ndm 1930
da ching kién moét cube cong kich bao chi dit doi khong ngung



nghi, chong lai cac hoat ddng quang cdo tiép thi va 1am gia ting
su hoai nghi véi cic quing cdo.

Chinh nhiing ngudi trong nganh cling bat dau khéng con sin
sang song vdi sy doi tra nita. Helen Woodward, mét nha sing
tao ndi dung quang cdo noi tiéng, di viét cudn sich néi tiéng 14t
tay chiéu tro ctia hoat dong tiép thi. C6 than thd rang, “T6i dan
nhén ra minh ching 13 g1 chung t6i chang co g1a tri g1 hét.” Mot
gidm doc diéu hanh tiép thi khac viét ring, dé thanh coéng trong
linh vuc quang cdo, anh ta phai “viit bd nhin phim cfia chinh
minh”.

Phan tng kich liét d01 cai cach phap luat clla ngudi tiéu dung da
mang lai nhiéu quyen luc mdi cho Uy ban Thuwng mai Lién
bang, noi ban hanh cic quy tic cUng ran hon vé cac tuyén bo
tiép thi sai su that, kém theo @6 1a cic hinh phat nghiém khic
hon.

6 Consumer Report, trudc day la Consumers Union, la mét té chiic phi lgi
nhudn cua My chuyén thui nghiém san pham khoéng thién kién, bdo chi
diéu tra, nghién cuu dinh hudng.

Cudc Cach mang Marketing Lan tht I - cudc chién chong lai su
doi tra — do cac nha bao dan dat da két thic tron ven vdi cac quy
dinh méi ban hanh cta chinh pht.

Cudc Cach mang Lan thit II sé rat khac biét va cé Anh hudng sau
sac hon.

cuOC CACH MANG LAN THU II: KHONG CON NHUNG Bi MAT

Thdi con nhd, ti chi cé thé xem truyén hinh qua ing-ten thu
phat séng trén mai nha. T6i van khong thé hiéu tai sao khi mét



ngudi ding gan ti-vi thi dudng nhu né bat séng tot hon. Cac tia
song truyén hinh bi hut vao chiéc ti-vi theo mo6t cach nao dé.

Nhu thé do dinh ménh sip dit, co thé chua trudng thanh clia t6i
dugc kién tao hoan hao cho céng viéc nay. Néu ti-vi tiép séng
yéu, téi sé tinh nguyén ding gan bd thu phat, d6i khi hoi
nghiéng vé phia trudc véi hai canh tay dang réng, c6 ging dé
hinh dnh trén ti-vi r6 nét hon. Vi viy, téi thudng ding khi xem
chuong trinh truyén hinh.

¥ t6i 14 thoi diém nay moi chuyén don gidn hon. Ngudi M3 c6 ba
mang truyén hinh va thinh thoang cé ca PBS (Phat thanh cong
cong) phat séng thong qua nhiing ing-ten nhu thé. Ching t6i 1a
khan gid say mé truyén hinh ma cdc nha quing cdo mong
mudn. Néu dang xem mét chuong trinh, ban budc phai xem
quang cdo, rat nhiéu. biéu dé di thay doi bdi ngtIdl tiéu dung
khong con ua thich quang cdo nita. Va thudng néu ngudi tiéu
diung chién dau chéng lai tht gi @6 ho khéng thich, thi cudi
cting ho sé gianh phan thang.

Cudc noi diy thit hai ctia ngudi tiéu ding 1a do céc tién bd khoa
hoc cdng nghé chim ngodi. Su ra doi clia chiéc diéu khién ti xa
dau tién, do Zenith phat trién nim 1950, cho phép ban bd qua
chuong trinh quang cdo tit chiéc ghé banh. Piéu khién tit xa nay
c6 tén 1a Lazy Bones. N6 két ndi véi ti-vi bang mot soi diy. Ngay
Itic budc vao ky nguyén ctia nhiing chiéc ti-vi, ngudi tiéu dung
da ludn tim cach thoat khéi cac chuong trinh quang cdo thuong
mai phién phtic. Ngay nay, binh quin mét hd gia dinh & My cé 4
chiéc diéu khién ti xa.

Phat minh dau ghi hinh hay VCR nhiing nim 1970 cang gitp
ngudi tiéu dung dé dang chuyén kénh, hoidc tua bd cic doan
quang cdo truyén hinh bang diéu khién tit xa. Ghi lai mot
chuong trinh va nhanh chéng bd qua cic quang cdo di trd
thanh chuyén thuong ngay trong cac gia dinh.



Mot budce tién quan trong khac téi mot thé gidi khong cé quang
cido x3y ra viao nim 1948. Mot nha phat minh d3 phat trién
truyén hinh cap thé sd 4 Pennsylvania dé dua chuong trinh ti-vi
dén cac khu vuc mién nui khéng the nhan tin hiéu tu thanh
phd. Thit trung hop, cung lic dé, Uy ban Truyen théng Lién
bang Hoa Ky (FCC) da ban hanh 1énh déng bang giay phép thanh
1ap cac dai truyén hinh méi, diy nhu cau chudng trinh truyén
hinh 1én cao hon. Hai su kién nay nhu diém khéi phat cho mot
lan séng dau tu vao hé théng truyén hinh cap & thanh thi va
nong thon.

Cac nha cung cap ndi dung md tudng vé viée st dung hé thong
mdi nay dé khién ngudi xem tra tién cho nhiing néi dung khong
do cac kénh truyén hinh trung uong cung cap. Liéu moi ngudi
c6 san sang tra tién dé xem cac bd phim dién anh tai nha thay vi
14i xe dén rap chiéu phim hay khéng? Liéu ho cé chiu chi nhiéu
tién hon dé bd qua cac chuong trinh quing cdo hay khong? Cau
tra 1oila: “Co”.

Mang cap truyén hinh “siéu din” dau tién do Ted Turner cung
cap & Atlanta nim 1975. Kénh truyén hinh HBO da trd thanh
kénh truyén hinh cidp dau tién phat séng trén toan quoc bang
truyén dan vé tinh va phat séng cic chuong trinh khéng cé
quang cdo.

Ngudi tiéu duing cé quyén kiém soat ndi dung ctia ho nhiéu hon.
Nhitng “18i néi déi” (da phan) bién mat khoi cic chuong trinh
quang cao. Nhung hau hét cic doanh nghiép van hoat ddng bi
mat. Sic manh cla thong tin nam trong tay cac cong ty va
thu’dng hiéu. Cac nganh cong nghlep nhu 6 t8, bao hiém, du lich
va bat dong sdn van thLIdng che giau nhiing noi dung chi tiét
véi ngudi tiéu duing. Ty suat 10i nhuin 1a nhitng con s6 bi mét.

Bo6i cinh nay dang c¢6 nhitng budc chuyén minh dit déi.



CHU M CONG - LONG PONG HANH TRINH BAO VE THUONG
HIEU

McDonald 14 vi du dién hinh cho mét cong ty xay dung dua trén
nén tang quang cdo va... bi mat kinh doanh.

Cau chuyén huyén thoai vé chudi banh my kep thit ¢ nhin dién
thuong hiéu dudgc ké trén cac tap chi, sach, phim tai liéu va
tham chi la mét b6 phim c6 tén The Founder (Nha sang lap).

Trong thoi ky Ray Kroc ddm nhén vai tro ldnh dao cong ty,
McDonald’s chi ¢6 14 nha hang va doanh thu 1,2 triéu d6-la.
Chién dich quang cdo toan qudc cla cdng ty — “Look for the
Golden Arches”” (Tam dich: Tim kiém chit M cong mau vang)
trién khai 1an dau nim 1960 khi Kroc dinh vi cong ty theo mot
quy dao ting trudng nhanh chéng.

7 The Golden Arches: Chit M cong, logo ctia chudi nha hang bdn dé dn
nhanh McDonald — ndi tiéng va phé bién trén toan thé gidi.

Chi 10 ndm sau, McDonald di c6 1.600 nha hang 4] tat ca 50
bang va doanh thu khoang 600 triéu d6-la. Quang cdo ndi t1eng
“You Deserve a Break Today” (Tam dich: HOm nay, ban xung
dang c6 d6i phut thdnh thai) clia hang dugc cong ty truyen
thong AdAge xép hang trong nhom quang cdo hay nhat moi
thdi dai. Cong ty ddm chat M§ nay tham chi con xuat hién trén
trang bia cta tap chi Time. P6 1la thdi ky hoang kim cta
McDonald’s, thdi ky dinh cao danh vong.

Nhitng nim 1980 12 mét thap ky ma McDonald’s tiép tuc phat
trién manh mé khi chudi thtic 4n nhanh - vén ¢d thii § vung
ngoai 6 — bat dau tap trung md réng bén trong cic thanh phd
16n. Mic du xuit hién thém nhiéu d6i thtt méi cung cip banh



my kep thit, thach thiic McDonald’s, doanh s6 va thi phan clia
hang van tiép tuc tang.

Vao giita nhitng nim 1990, McDonald’s c6 gan 20.000 nha hang
& 101 quéc gia va 13 mot trong nhitng nha quang cdo 16n nhat
thé gidi. Chi tiéu quéng céo clia ho & mtc gan 1 ty d6-la, nhiéu
hon tong GNP8 ctia mét s6 quoc gia nhé. Chit M cong mau vang
da tréd thanh biéu tIIdng duge nhiéu ngtidl biét dén nhat trén thé
gidi, tham chi hon ca biéu tudng ciy Thip giad. McDonald’s di
ban rat nhiéu khau phan “Bita in Hanh phtc”® va trd thanh nha
phan phdi @6 chadilén nhat theé gidi.

Nhung dén nim 2002, thién dudng banh my kep thit
hamburger d3 bién mat. Sau khi ngdm don bdi doanh thu va 1gi
nhuan giam lién tiép ti quy nay sang quy khdc, cong ty 1an dau
tién cong bd tinh trang kinh doanh thua 16 ti khi trd thanh
cong ty dai ching. Mot trong nhitng nguyén nhan dan dén sy
sut gidm doanh thu 13 mdi quan tAm ngay cang gia ting cla
ngudi tiéu dung vé muc d6 dnh hudng tdi stc khoe clia d6 an
nhanh. Nhiing tin dén bat 1¢i xung quanh d6 in nhanh ctia
McDonald giéng nhu nhiing con mubi ddng ghét vo ve vao miia
Hé & Minnesota. Cang cd giang dap tit tin don thi tin tdc cang
ndi lén va lan nhanh dit d6i, dic biét tit thoi diém xuat hién nén
tang truyén théng quan trong nhat trong lich sit — Internet.



8 GNP (Gross National Product): Tong sdn lugng quoc gia hay Tong san
pham quoc g1a 1a mot chi tiéu kinh té, dudc tinh bang tong gia tri bang
tién cfia cac san pham cudi ciing va dich vu ma cdng dan ctia mdt nudc
lam ra trong mot khoadng thdi gian nao dé, thong thudng 13 mét nadm
tai chinh, khong ké 1am ra & dau (trong hay ngoai nudc).

9 “Happy Meal” 13 khiu phan bita in clia tré em ban tai chudi nha hang
thttc an nhanh McDonald cia My tit thang 6 ndm 1979. Mdi khau phan
in kém theo moét mén d6 chdi nhé bén trong hdp cac-téng cé logo clia
McDonald.

Tin d6n sai su that —vé viéc phat hién mat bo va giun trong banh
hamburger lan tran trén tat ci cic trang web. Cac video tu ché
thé hién su ngudc dai dong vat cling dugc lan truyen manh mé.
Tin d6n McDonald’s tra luong thap cho nhan vién va cung cap
cac @6 in gay bénh béo phi cho ngudl M3 x6n xao khap chon.
Sau d6, tin don dai ding nhat di xuit hién: Thit ga McNuggets
ctia McDonald’s va banh my kep thit dudc ché bién tit mét hén
hdp “chiat nhon mau hong” - thit vun xay nhio va x 1y qua
dung dich amoniac.

G4 khong 16 thiic 4n nhanh phan c¢dng bang cach cat gidm cac ké
hoach ting trudng ctia minh. Ho quay lai chién luge st dung
thuc pham cd ban, ting luong cho 1,7 triéu nhan vién, thém cac
lua chon lanh manh hon trong thuc don va nhan manh su hoan
hao théng qua mot khau hiéu quang cdo mdi hap dan: “What
we’re made of” (Nguyén liéu sach tao nén san pham ctia chiing
toi).

Cudi cting, McDonald’s phai d6i mat véi thuc trang lan tran trén
Internet. Ho bé nhiém vi tri gidm ddc truyén thong xa hoi dau
tién ctia minh — Rick Wion. Rick dén tit mét cd quan cé tru sd tai
Chicago - don vi @3 phu trach cic du 4n truyén théng xa hoi cho
McDonald’s tit nim 2006. Trong mot cudc phdng van, Rick cho
biét nhitng yéu cau cdng viéc clia anh di ting gip 3 lan: Tan



dung phudng tién truyén théng xi hodi dé xiy dung doanh
nghiép, quan 1y cac van @é lién quan téi khach hang, va tiép can
cac ddi tugng muc tiéu cé dnh hudng nhu cic ba me bim sita
lam blog.

Cong ty ciing 1én ké hoach st dung Internet dé lan truyén su doi
mdi ciia minh qua chién dich “What we’re made of”. P6 13 mét
ké hoach don gidn. McDonald st dung phuong tién truyén
thong mang x4 hoi, huong moi ngudi dén nhlmg quang cdo
mdi, lam noi bat vai tro va hinh anh nhu’ng nguoi nong dan va
chli trang trai ngoai doi thuc — nhiing ngudGi cung cap nguyén
liéu sach cho hiang.

Thoi diém cac clta hang trién khai chién dich, phuong tién
truyén théng xa hoi dudng nhu kha binh ling. Sau khi nhap vao
hashtag!® #MeetTheFarmers (Gip g& nhiing ngudi néng dan),
ngudi dung Internet cé thé xem video truc tuyén va dong tin
tweet vé quang cdo dé, nhin chung 14 kha tich cuc.

10 Hashtag: Ddu thing (#) ddt trudc mot cum tit viét lién, duodc sit dung
nhu mot cong cu giup tim kiém thong tin. Ban co thé nhan vao mot
hashtag va mang xd hdi sé hién thi tat ca néi dung chita hashtag doé.

Nhung ngay chiéu hém &4, khi Rick chuyén hashtag trén video
sang #McDStories (nhiing cdu chuyén vé McDonald’s) dé khuyén
khich moi ngudi tiép tuc binh luin vé nhitng ngudi néng dan.
P4t nhién, chuong trinh truyén théng nhu di vao ngd cut. Tit
vin phong tang 8 tru s McDonald’s, Rick chiing kién mot loat
cic ciu chuyén khac chiém linh bang tin Twitter - nhitng cau
chuyén kinh di, cé that hay hu cauy, cé cin ct hay vb cin cit vé
thtc an, dich vy, bau khéng khi ctia nha hang... va vé moi thit:

- Nay cic anh chang, t6i tiing 1am viéc tai McDonald’s. T6i c¢é thé
ké cho cac ban nghe rat nhiéu ciu chuyén dung téc giy vé



McDonald’s.

- Mbi 1an budc chan vao McDonald’s, tdi ¢é thé nghi thay mui
ctia bénh tiéu dudng loai 2 10 Iing trong khong khi va t6i da thoi
viéc.

NhLIng cau chuyen #McDStories nay khéng bao gic cham dut,
giong nhu mui hop ga McNuggets dé dudi 4nh ning 4m anh ca
tuan.

- T6i d& gidm 22,67kg trong 6 thang sau khi nghi lam va khéng
an do ctia McDonald.

McDonald’s di tra tién cho dic quyén quing cio théng qua
hashtag trén Twitter, nhung diéu nay khéng hé gitp ich cho
thuong hiéu ctia ho. Ho két thuic chién dich trong hai gid dong
ho va nhan dudc mot bai hoc dit giad — ban khong thé dap tit cac
ciu chuyén theo chubdi hashtag! Hay chinh x4c hon 1a mét chudi
15i chi trich. Cac binh luan van tiép tuc xuat hién.

Mot y tudng truyén thong mang xa hoi théng minh d3 bién
thanh mot cudc khung hodng quan hé cong chung khac. Cac
phuong tién truyen thong truyén thong lai v6 cung phan khich
chop 1dy cac bai viét va cau chuyen giém pha ha thap uy tin va
gan tén #McFail (su that bai cia McDonald). Nhiing tin ttic nay
bi théi phong 1én va trd thanh mét trong nhiing su kién khtng
hoang truyén théng x3 hoi 16n nhat moi thdi dai. P4 12 moét su
c0 “ndi danh” ngoai y mudn. Vao thoi diém @6, Rick ndi vdi t6i
rang, sd lugng tin bai tiéu cuc & mitc dudi 2% dudc coi 14 mot
thanh cong 18n trén phuong tién truyén théng mang xi hoi.
Nhung nhiing tin ttic tot dep di khéng dugc lan truyén va that
khéng may, nhiing cdu chuyén #McFail da bi théi phdng  khap
noi.

Bi MAT PA PUQC BAT Mi



Cudi cting, McDonald d3 cé mot bai hoc ddng nhdé. Chung ta can
phai xem xét nghiém tdc cudc Cach mang Lan thi II nay. Khong
thé cé thém thong tin sai 1éch, nd luc sai huéng va nhitng bi
mat. Thay vi c¢d gang lang tranh su that vé cac van dé véi ngudi
tiéu diing nhu nguyén liéu ctia suat in, viéc ddi dii véi dong vat
va bénh béo phi, McDonald’s sé phai 1am rd tat cid. McDonald’s
nhin ra rang hinh anh thuong hiéu ma ho da chim chut trong
nhiéu thip ky dang ndm trong tay khach hang va cidc nha phé
binh.

Phan ting ctia McDonald’s rat tdo bao. Cong ty dua ra mot chién
dich “Our food. Your questions” (Tam dich: Thic an ctia ching
t6i. Thac mac clia cic ban). Chién dich khuyén khich khach
hang dit bat c ciu hdi nao vé coéng ty théng qua Facebook,
Twitter vA mdt trang web mdéi danh riéng cho chién dich (do
McDonald’s tai Canada thi diém). Céng ty da nhan va trd 16i hon
30.000 cau héi tit thuyét Am muu vé phu gia thuc pham dén su
that vé chat nhdn mau héng. M6t trong nhitng ciu tra 16i dang
nhd nhat 13 tit gidm dd6c marketing. Ong giai thich 1y do tai sao
chiéc banh hamburger trén quang cio tréng rat khic véi mua
trong nha hang. Video d6 thu hut 10 triéu lugt xem trén
YouTube.

Cudi cling, qhién dich lan truyén su trung thuc dich thuc di lan
sang My va Uc.

McDonald’s “méi” 44 diéu chinh ding ké vin héa doanh nghiép
dé phu hgp vdi ky vong ctia cac khach hang c¢6 tam anh hudng
trén Internet.

Ngay ca cac nha phé binh ciing 4n tudng v4i McDonald’s. Mot
ngudi néi rang céng ty di “xac lap lai tinh minh bach”. Pé rd
rang 12 moét chién dich can ddm. Nhung thuc té, McDonald’s
khong c6 lua chon nao khic néu mudn tiép tuc ton tai. Cude
Cach mang Lan thi II két thdc va moét 1an nita, ngudi tiéu dung



1a ngudi chién thang. Khong thé cé thém bi mat nao khac, nhat
la khi ton tai mang Internet.

Ngay nay, chiing ta coi Internet 13 diéu hién nhién nhung tac
dong ctia viée “Cham dt nhitng bi mat” d6i véi kinh doanh van
phai dugc danh gia dung muc. Viéc cung cap théng tin cho
ngudi tiéu dung da thay d6i hoan toan cic quy trinh giao dich
tiéu dung phé bién, ching han nhu quy trinh mua xe, 1én ké
hoach nghi dudng, mua bao hiém, danh gi4 tinh trang stic khée
va y té, mua nha va dau tu c6 phiéu.

T6i dd 1am cong viéce tiép thi doanh nghiép trong sudt cudc cach
mang do phat trién cdng nghé nay. Nhin tif géc d6 kinh doanh,
su thay ddi d6 thit dang sd. Hau nhu moi chiic ning, chién lugdc
va chién thuat marketing déu bi nhiéu loan. Céng nghé nhanh
chéng thay d6i hoan toan céng viée kinh doanh, dén mtc ching
ta khong biét diéu gi sé xay ra tiép theo.

Khi Internet xuat hién, ching ta khéng con cac bi méat kinh
doanh. T4t cd chingta déu trdi qua cic giai doan: s6c, phti nhén,
tlc gidn, tram cam va do 16i. Cudi cung, ching ta cung chap
nhén hién thyc va quyét tdm tim hiéu cin ké thé gidi mdi nay.

Néu ban cﬁng gidng tbi, cAm nhan 1o rang su hén loan trong
nhiing ngay nay, thi chuyen vui chi méi bat dau thoi. Cudc cach
mang cudi cing di dén, va lan nay ngtIdl tiéu diing van nam
quyén kiém soat. Ho dang ndi 1én dé bao vé va duy tri quyén 1gi
ctia chinh minh.

CcUOC CACH MANG LAN THU III: CHAM DUT SU KIEM SOAT
Chung ta cung quay lai cdu chuyén xa bong tam. Dé xem no tiét
16 diéu gi vé cudc cich mang khong thé tranh khéi tiép theo.

Dudi day 14 5 manh moi:

1. Ngudi ban tré tudi ctia téi di tao dung mot sdi day két ndi véi
“nhiing ngudi dung sau sdn pham” thay vi véi “sdn pham”. Cac



nha sin xuit xa béng khién c6 tin vao tAm nhin va stt ménh ctia
ho ma khéng can md 16i thuyét phuc. Chiing ta cé thé dat long
tin vao dau d6i vdi thuong hiéu xa béng tam Ivory?

2. C6 ban cfia t6i mién nhiém véi quang cdo truyén thong, di d6
14 xa béng tam Irovy — nhin hiéu dudc quing ba ram rd trong
hon 100 nim. C6 Ay gidi thich rang minh chi xem cic chuong
trinh truyén hinh, nghe dai va podcast khéng c6 quang cdo hoic
cé ing dung chan quang céo trén dién thoai va mdy tinh. Theo
ding nghia den, c6 ay thuc syt khéng xem quang cio.

3. Khong cé bat ky hoat ddng “tiép thi” nao cho san pham dia
phuong nay. Ban t6i mua xa béng tam vi c6 ay thay dudc 1di ich
hitu hinh ma thuong hiéu d6 mang dén cho céng doéng. C6 con
san sang tra nhiéu tién hon cho san pham nay, di céng ning su
dung cﬁng tuong ty nhu cic san pha?{m khdc. Gid tri cot 16i ctia
cong ty san xuat tuong dong vdi cac gla tri co ay hLIdng téi, didu
dé vugt 1én trén nhu ciu mua sam tiét kiém va lua chon dic
tinh an toan cia xa béng tam Irovy.

4. C6 ay ké cau chuyén nay thu hit dén ndi tdi cling mudn mua
loai x4 bong dia phuong dé. Stic manh clla marketing truyén
miéng va chudi théng tin dugc thiic ddy bédi truyén thong mang
x4 hoi sé cAn bang sin choi, loai bd cic rao can di cé tit trudc dd
vé trung bay san pham tai cic gian hang ctia nha ban 18 16n hoic
ky hop ddng véi cic cdng ty quang cdo danh tiéng & New York.
Mot cau chuyén c6 y nghia, dang tin cdy va lién quan t&i nguoi
tiéu ding cé thé dinh nghia mot thuong hiéu. Cau chuyén clia
cong ty d6 chan thuc dén ndi ngudi ban t6i nhiét tinh truyén ba
nd. Gid ddy, khdch hang chinh la cdc nha tiép thi.

5. Khong cé phéu ban hang, it nhat 14 khong gidng nhu phéu
ban dudc thé hién trong slide PowerPoint. Khéng cé “trai
nghiém khach hang” ngoai trit qua trinh ban t6i chon lua san
pham. Lam thé nio dé tiép thi cho mot ngudi ma dudng nhu
ban kho cé thé tiép can, tham chila ho c6 tinh gilt khoing cach?



Trong vi du nay, ching ta thay nén tang clia phuong thic Tiép
thi Chi huy va Kiém soat!! sup d6 trudc mat chiing ta nhu mot
trin tuyét 14.

11 Tigp thi Chi huy va Kiém sodt (Command-and-control marketing):
Hinh thic tiép thi trong dé nhdn vién truyén théng chi dan cho khdch
hang cdac budc thuc hién, thay vi dé ho tu quyét dinh.

Khéng con 16i déi tra.
Khéng con nhiing bi mat.
Khéng con quyén kiém soat.

Trong hon mét thée ky, ching ta da cé cac thucng hiéu 16n nhu
xa bong tam Irovy bang cach gla tdng cac an tugng quang cao.
Nhutng dé song sét sau cac cudc .cach mang truyen thong tiép
thi, cac cong ty va thuong hiéu can x4y dung nén tang dua trén
su tich Ity cac an tuong nhén van.

D6 1a diéu duy nhat ching ta cé thé tin tudng, 1a diéu quan
trong duy nhat.

bay khong phal la moty tudng mdi. Trén thuc té, d61ay tLIdng
lau ddl nhat trong t1ep thi. Trong sau tham, chung ta luén biét
rang tat ca nhitng gi lién quan dén kinh doanh 13 cdm xtic va cac
mdi quan hé. Ching ta mua hang tit nhitng ngudi minh quen
biét, yéu thich va tin tudng. Chung ta ling quén diéu d6 1a vi 16p
40 quang cdo, truyén thong va thim chi sy bung né théng tin
trén mang x3 hoi, vita tiét kiém chi phi lai v ciing hiéu qua.

Hodc, it nhat ching titng nhu thé...

THE GIGI TRONG TUGNG TUGNG VA THE GIGI TRONG DOI
THUC



Vi tu cach 1a Gidm d6c Piéu hanh ctia Vién Nghién cttu Hanh vi
Ngudi tiéu duing, Adele Revella di cht tri hang ngan cudc phdng
van khach hang trong rat nhiéu nganh nghé. C6 néi rang cé mot
diém ma phan 16n ngudi tiéu dung déu trai qua trong qua trinh
mua hang.

Hau nhu ngudi tiéu dung khong thé nhd lai bat ctt hoat dong tiép thi
nao anh hudng dén quyét dinh mua hang ctia ho.

T6i biét nghe ¢ vé nuc cudi, va toi cﬁng thich dén dai nhiing tin that
thiét. Nhung qua that, t6i thay chan ngan méi khi nhin thay hinh anh
d6 hoa md ta chi tiét qua trinh mua hang ctia nguoi tiéu dung khéc xa
so vdi thuc te RO rang hoat ddng ban hang dang dién ra trén thi trudng
khéng hé glong cac chuong trinh tiép thi truyen thong c:ua chung toi.
Tiép thi gid day 12 nhiing gdi y, danh gia va gidi thiéu truyén miéng tit
ngLIdl than, tlf cac dong nghlep dang tin cdy. Mic du, doi khi chiung ta
c6 thé kiém tra thong tin san pham tai cic héi thao trén Internet, Sach

tring1? hodc cac nghién cttu dién hinh, nhung, ngudi mua néi raing ho
khoéng tin théng tin clia ngudi ban hang.

La mot chuyén gia tiép thi va ban hang chuyén nghiép, t6i cam thiy
nhu chiing ta dang song trong mdt budéng vang!3. N6 lién tuc tu cling
co vy tudng va phudng phép clia ching téi. Chﬁng toi dang doc néi
dung quang ciovalang nghe cac dong nghiép clla minh. Tat ca déu tap
trung vao dinh nghia, 1am rd va ning tam quan trong cta hoat déng
tiép thi ctia chinh chung t6i, trong khi qué trinh mua hang thuc su do
khach hang quyét dinh.

12 84ch triang hay Bach thu la mét bdn bdo cdo hodc hudng dén clia cd

quan 6 thdm quyén giup nguoi doc hidu vé mot vin deé, gidi quyét mot
van dé hodc ra mot quyét dinh.

13 Buong vang (echo chamber) Hinh thilc bop méo niém tin nguy hiém va
manh mé. Nhu’ng nguoi d trong buong vang BIET v6 cdc quan diém doi lap,
nhung mdt niém tin hoan toan vao moi ngudi & bén ngoai, va tix dé tit choi
tiép nhdn cdc y kién trdi chiéu.




Phéu ban hang tung co the du doadn qua trinh nay nay di trd
thanh m&t mé cung réi ram.

Nghién cttu ctia hang McKinsey!4 cho thay hanh vi clia ngudi
tiéu duing da thay doi hoan toan trong cudc cach mang thu ba
nay. Cong ty nhan thdy rang, trung binh hai phan ba s6 diém
t1ep xUc trong giai doan cin nhic mua hang la cac hoat dong
tiép thi lién quan dén con ngdo'z nhu danh g1a trén Internet, tro
chuyen trén mang xa hoi va gdi y truyén miéng tit ban be, gia
dinh va chuyén gia truc tuyén.

14 McKinsey & Company 12 mét coéng ty tu vin quan 1y cia My, thanh
l4p ndm 1926 bdi Gido su James O. McKinsey ctia Pai hoc Chicago.
Cong ty chuyén tu van quan 1y chién luge cho cac tip doan, chinh phii
va cac td chiic khac.

SU THAT LUON KY LA, QUANG CAO DPANG TAN RA

Anh hudng do
tiép thi

Anh hudng do
khach hang



Hiy suy ngim trong gidy 1at. 2/3 két qud hoat ddng tiép thi clia
ban... khéng thuc sy do ban truc tiép thuc hién.

Thay d6i trong yéu niy ngu y rang cic doanh nghiép phai
chuyén do6i hoat ddng tiép thi, vugt thoat khéi truyén thong
quang cio “mién cudng” truyén thong va hoc cich giy anh
hudng tdi 2/3 miéng banh trong tay ngudi tiéu dung.

Cud hich 1a day. Bai bao ctia McKinsey vé nhiing anh hudng lau
dai dugc xuat bdn nam 2009. Chung ta da biét cudc cach mang
tiéu dung nay tu lau va hau hét cong ty tiép thi t6i tu’ng hop tac
van dang lam theo cam nang do cac hing quang cdo xdy dung
1én, bao gom quang cao truyen hinh, cham séc khach hang tiém
ning va gli théng diép truyén théng muc tiéu téi cic nhém
khach hang ly tudng.

Mudi nim sau, McKinsey da xem lai b4o cdo néi tiéng nay cung
két qua nghién cltu qua trinh ra quyét dinh mua hang ctia hon
125.000 ngudi tiéu dung véi 350 thuong hiéu thudc 30 nhém
nganh, ho két luan rang viéc tim kiém cac khach hang trung
thanh trd nén khé khin hon bao gid hét. 90% danh muc nghién
cttu khong xuat hién tiéu chi khdch hang trung thanh.

P4 12 bang ching va né sé thé hién trong két qua ban hang clia
chung ta, nhung duong nhu cac nha tiép thi dang xem nhe cudc
cdch mang dang manh nha xuat hién ngay trudc mat ho.

Khi t6i ding mot bai viét vé nhiing thay doi quan trong nay trén
LinkedIn, mot glam doc diéu hanh d3 phan Uing gay gat rang
“Tiép thi van 12 tiép thi. Mién 14 cé quang cdo, chung ta c6 thé
kiém soat thong diép truyén théng va moi chuyén sé 6n thoi.”

Ban thdy ddy, nhiéu chuyén gia tiép thi, quing cdo va truyén
théng dang nga git. Ho thdm chi khéng biét minh dang ngua
gat.



T6i hiéu diéu dé.
Cach mangla chong gai.

Cach mang la pl}ién phtic khi sdn pham ctia ban vin dang trong
thoi ky phéat trién dinh cao.

Cach mang tiép thi khéng tuong thich véi hé thong phuong tién
truyén théng xa hoi hién tai.

Gid thi, t6i mudn cho cac ban “vién thudéc mau d4'°”- mot giai
phap mang tinh ggi ma.

15 1,3 Iuva chon nhin thiy nhitng su thit mat 1ong trong cudc séng.

Ban c¢6 nhd bd phim The Matrix (Ma tran) khéng? Trong dé cé
phian canh kinh dién, Morpheus — tha linh ctia nhém phién
quin cho Neo lua chon hai vién thudc va néi: “Néu anh chon
vién mau xanh, cAu chuyén sé két thic. Anh thic diy vao sang
hém sau va tin bat ¢ diéu gi minh mudn tin. Néu chon vién
mau d6, anh s& & lai x1t s than tién va tbi chi cho anh thay hang
thd siu tdi daul® Hiy nhd rang: Tat cd nhiing gi t6i néi 1a su
that.”

Cudn sach nay 13 vién thudc mau dé ctia ban.

16 phéng theo truyén Alice 6 x1t s& diéu ky. Trong cau chuyén, Alice roi
vao hang thé valac dén xi s than tién.

Hiy dit ndé xudng... va ban cé thé tiép tuc lua chon tin vao
nhiing diéu tot dep, nhung gid doi, cia vién thudéc mau xanh
cho dén khi ban nghi huu hoic bi sa thai.



Nhung hiy chon vién thuéc mau dd va tham gia cudc cich
mang nay... Va ban sé cé mot hanh trinh day thd vi, ban ctia téi
a. Su that ludn ky la. Su that c¢é thé 1am ban tran troc, nhung
chinh né mang dén cho ban su tu do.

Chung ta dang tién téi mot thé gidi phu thudc vao thué bao
dang ky, dua trén con ngudi, dua vao cdm xuc, khong cé quang
cdo, khéng cé phéu ban hang, khéng cé 1ong trung thanh vdi
thuong hiéu 16n... va hdi chuéng cdnh tinh dang reo 1én tiing
hoi.

Ngay ca khi khach hang cta chung ta ngfing xem Netflix hay
Amazon, ngtIng nghe nhac trén iTunes va Spotlfy, hay cac nén
tang truc tuyen khéng c6 quang cido va ngung st dung trinh
chin quang céo trén thiét bi di ddng da 1au, thim chi néu cé
nhin thay quing cdo clia ban, thi ho cling khéng tin vao diéu dé.
Gan 80% ngudi tiéu dung khong tin tudng quang cdo doanh
nghiép dudi moi hinh thtc, va ty 1é nay con cao hon déi véi
khach hang tré tudi.

Trong cac chuong t1ep theo, ban sé kham ph4 ra rang nén tang
clia tiép thi truyen thong — cac kénh, chién ludc, quan hé dai ly
va tham chi ca 18i hita trung thanh ctia khach hang dang dan
tan ra.

Cac khach hang dang nam quyén kiém soat. Cac khach hang
chinh 12 bd phén tiép thi.

Pén cudi cung, cic khich hang sé chién thing trong cudc cach
mang thi ba, vi ho d3 chién thing moi trin chién trong 100
nim qua. T6i khong thé thay doéi nhiing su thit d6. Nhung cé 18
t6i c6 thé thay ddi ban.

Chung ta can chuin bi dé dén thdi dai hdn mang cfia chiing ta
va kham pha ra cach thuc két n6i khach hang hoan toan mdi.

Pé1aly do tai sao ching ta doc cuén sach nay.



Chuong 2

NHAN TINH TRONG VAN VAT, CAI CHAT
THAT CUA MARKETING

Nganh marketing dang trai qua thoi ky khting hoang dé sinh
ton

— Ashley Friedlein, Nha tu van

nim qua. T6i chua titng nghi hay cé ké hoach viét sach.

T6i viét sach chi don gian bdi t6i dang hoang mang theo
mdt chiéu hudng ma tdi cling khong hiéu noéi. Y tudng cho cuén
sach nay bat dau khi t6i quan sat thay: Nhitng ngudi ban cling
nghanh marketing ctia t6i bi mac ket trong céng viéc.

T 6i dd viét 7 cudn sach va 4 an ban cip nhat trong sudt 10

Tinh trang do dién ra khap ndi, véi hau hét moi ngudi, trong
hau hét moi cdng ty ma toi biét.

Ngay ca nhiing ngdi sao marketer c6 Anh hudng nhat, 1am viéc
cho cac thuong hiéu ndi tiéng nhat du:dng nhu cung dang gap
khé khan. Té6i 1ay 1am vinh du khi ¢6 co hoi tham gia to chtic
cubc gap gb thudng nién chi danh cho cac nha tiép thi cap cao
nhat. Cudc gip g& cé su gép mit clia rat nhiéu tén tudi tim cd
nhat trong nghanh. Ching téi tin dung cudc hop mat nay dé
thao ludn mot cach trung thuc vé cic chlt dé cap thiét nhat
trong nghanh tiép thi hién nay.

Trong cudc gip gan day, ching t6i di vong quanh va thu thép y
kién vé cac thach thic 16n nhat ma moi nha tiép thi dang gap



phal TIIng ngtidl mdt thot 16n rang: “Chung ta dang bi tut hau
qua xa... vé moi mat!”

T6i gan nhu bat cudi thanh t1eng béla nhu’ng lanh dao cap cao
day dan kinh nghlem hét stc uy. tin dén tit cac cong ty tam G
nhat trén thé gidi. Ho s& hitu nguén luc v6 han, c6 kha ning tiép
cin nhiing con ngudi vu td nhat, cé cidc mdi quan hé ddi tac
hang dau. Nhung trong ho vin vang 1én tiéng tuyét vong, ma tbi
thay ciac doanh nghiép nhd, cic td chiic phi chinh phi, cac
trudng dai hoc, hay cac doanh nghiép tu nhan véi ngudn von it
4i, thdm chi 1a di vay toan bd. Cac hoat dong marketing da
khong con hiéu qua nhu trudc day.

Nguyén do don gian 12 hau hét cac marketer khong nhén thuc
dugc tac dong ctia Cudc Cach mang Tiép thi Lan thit III. Thé gidi
dang tién bo, TIEN thang vé phia trudc, nhting ho thi khong Ho
nghi minh dang tién 1én cling thé gidi vi ho van ngay ngay tham
du cac cudc héi thao vé tri tué nhin tao, blockchain!?, tiép thi tu
dong, cic hé thong quan 1y ndi dung siang tao tich hgp, cac lién
minh chéng khiing hodng phuong tién truyén théng xi hoi,
cong nghé thuc té 3o, tdi uu héa céng cu tim kiém, tim kiém
bang giong nédi va cic cdng nghé khic dang thay déi boi canh
nén kinh té.

17 Blockchain (chudi khoi) 1a mét co s dit liéu phén cip luu trii théng
tin trong cac khoi thong tin 1ién két véi nhau bang mi héa va mé rong
theo thdi gian. M&i khéi thong tin déu chita thong tin vé thoi gian khéi
tao va lién két t4i khoi trude dd, kém mdt mi thoi gian va dit liéu giao
dich. Blockchain dugc thiét ké dé chong lai viéc thay déi ctia di liéu:
Mot khi dit liéu d3 dudc mang ludi chap nhan thi sé khdng cé cach nao
thay d6i né.

Puong nhién, cdc d6i mdi ndy chic chin chiém mét vi tri quan
trong trong tuong lai nganh tiép thi. Nhung ching sé it quan



trong hon néu chﬁng ta xem xét ky ludng va toan dién nhiing
chuyén bién dang xay ra. Cubc cach mang nguoi tiéu dung cho
thay cac chién ludgc quen thudc da trd nén 16i thoi. Viéc ap dung
coéng nghé maéi va hap din sé khong cé y nghia gi néu cac chién
ludc tiép thi dang sau di sai hudéng.

Qua thuc, cac nghién cttu di chiing minh cho luin diém nay!
M6t khio sat gan day trén khip nudc M, Anh va Uc cho thay két
qua rd rang vé muc dd tic déng clia cic nha tiép thi doéi véi
nguoi tiéu dung.

- Cac doanh nghiép cho rang chi 13% cac thong diép tiép thi clia
ho dudc chap nhan 1a do quang cdo. Trong khi d6, nguoi tiéu
dung danh gia c6 téi 85% thdéng diép tiép thi ho nhan dugc la
tin rac.

- Cac doanh nghiép tin rang 81% cac thong diép tiép thi ctia ho
1a thiét thuc va hitu dung. Ngugc lai, c6 t6i 84% ngudi tiéu dung
noi rang cac théng diép truyén théng dé 14 KHONG c6 ich chut
nao hét.

. Cac doanh nghiép cho biét rang ho chi tra 18i chdm 25% cac
phan hdi clia ngudi tiéu dung. Nhung ngudi tiéu dung khéng
dong y va bién luin rang ty 16 phan hoi chim tré clia cac doanh
nghiép lén téi 83%.

- Cac doanh nghiép tin rang 75% hoat dong truyén thong doanh
nghiép dugc cd nhan hoéa dén tung ngudi, trong khi ngudi tiéu
dung danh gia chi c6 khodng 17% thoi.

Thuc té, ludn ton tai su khéc biét gitia danh gia ctia nha tiép thi
va ngudi tiéu dung. Tuy nhién, nhﬁng con sd nay thuc su giy
soc béi khoang chénh léch vo cung ro rét trong tuong quan soat
xét hiéu qua céng viéc clia cic nha tiép thi véi danh gia thuc té
clia ngudi tiéu dung.



Noi cach khac, cac nha tiép thi dang lac lc“ﬁ,i va khach hang ciing
truyeén tdi thong diép la “Vang, ding la thé. Ho danglac 16i.”

Avtar Ram Singh - Trudng phong Chién lugc ctia Falcon Agency
tai Singapore - tung noi:

Cac nghién ctu chi ra ring hon mét nita dan s6 khong tin vao cac
thong diép tiép thi.”

Cac marketer thudng nhanh chéng dua ra nhiing 16i htta hen vo cung
hoanh trang trong cdc quang cdo ctia ho. Néu khach hang st dung san
pham dich vu ctia ho, chic chin sé dugc dén dap xiing dang. Ho danh
gid cao tinh minh bach, tit cd nhiing gi ho truyén dat déu nham giai
quyét van dé... Va vang, khi néi dén trai nghiém san pham va dich vu
thuc té, nhiing 16i hita hen day tiém ning d6 hiém khi trd thanh hién
thuc. Day khéng chi 12 mét 16 hong trong hiéu biét, ma 13 su sup d6
niém tin d6i véi toan b hoat déng truyén théng quéng céo. D6 chinh
14 chudng ngai kho khin nhat ddi véi mot marketer. Chuyen qual gl
dang dién ra vay> Tai sao marketing lai trd nén thiéu hiéu qua va khién
khach hang qua hoang mang? Tai sao chting ta khong thé bat nhip véi
dién bién da qua rd rang clia cudc cach mang tiép thi?

NHA TIEP THI DANG LAC LOI NGUOI TIEU DUNG THI BOI
ROI

T6i d4 néi véi cac dong nghiép nghanh tiép thi ctia minh, cé 4
dong cd sau day kim chan khién ho bi “mac ket” va tut lai phia
sau:

THAY POI CONG NGHE: QUA NHANH VA QUA NGUY HIEM

Mot cAm gidc bat luc, vd phuong cttu chita trudc téc do thay doi
cong nghé khién cac nha tiép thi trd nén bat dinh vé phuong
huéng, vé hiéu qua cong viéc va tham chi 1a nghi ngd ban than
co6 thuc su phu hgp vdi vai tro nha lanh dao hay khong. T6i da
lam tiép thi hon 30 nim va t6i nhan thiy trong 2 nim qua, linh
vuc nay thay d6i nhiéu hon ca 20 nim trudc dé.



Chuyén gia tu van tiép thi Paul Sutton ndi rang, “Téi ting tu van
cho cac coéng ty 16n vé truyén théng ki thuit so. Téi diéu hanh
mot héi nghi. T6i c6 mét blog va mét podcast. T6i dudc néu
danh trén phuong tién truyén théng véi tu cdch moét chuyén
gia. Tuy nhién, trung thuc ma néi, khi nhin ra rang nhiing diéu
minh chua biét trong linh vuc nay con ménh méng dén nhudng
nao da thuc sy khién t6i e sg. Nhin quanh thé gidi clia cdc nha
truyén thong ki thuat so, toi chi 13 mét chil nai to ngo ngac
trudc anh den 6 t6 hién dai. Cong nghé tri tué nhan tao, tu dong
héa va rat nhiéu céng nghé tin tién khac khién chdng ta nan
chi. T6i cling nhan ra, nhiing diéu khién t6i sg hii khéng nam
trong so cac chudng ngai vé tim nhin ctia hau hét cic marketer.
Cam thay sd hii 1a mot dau hiéu tét, t6i cho 1a nhu vay. It nhat,
t6i biét rang to6i khong biét diéu gi @4.”

Cac marketer bi chodng nggp bdi dit liéu... dit liéu lién hé khich
hang, dii liéu hanh vi khach hang, dit liéu mua sim va di liéu
trdi nghiém hiu mua sim. Gan 60% trong s6 ho cim thay su
qua tai cong nghé, va chi cd 16% cac nha lanh dao marketing tu
tin rang ho cé céng nghé thich hdp nhat, hgp thdi nhat dé thuc
hién c6ng viéc ctia minh.

Tuy nhién, cdc thay ddi 16n nhat van chua dién ra. Nha déng
sang 1ap Google, Sergey Brin néi rang su bung noé cdng nghé tri
tué nhan tao dang tao ra mét “thdi ky phuc hung cong nghé”
thuc day téc d6 thay doéi chua tiing thay. “Mia xuin mdi clia tri
tué nhan tao 12 tién bo phat trién noéi bat bac nhat trong ca cudc
doi ctia toi. Mbi thang, déu cé nhitng tng dung mdi va nhiing ki
thuat chuyén héa mdi ra ddi, khién chiing ta kinh ngac. Nhiing
céng cu manh mé nay xuat hién kém theo nhitng thi thiach va
trach nhiém mdi.”

H6m nay 1a ngay thay c’[~6°i cong nghé chim nhat ma ban tiing
ching kién! Thay doéi dien ra nhanh chéng, lién tuc va thuc sy
choang ngop. Ching ta khéng chi d6i pho véi HGi ching So bd



1518 ma con phai duong dau vdi ndi sg bi bd lai phia sau. Nghe
that su rung minh.

18 FOMO (Fear of Missing out) mo ti cAm gidc mat mat va sd bd 18 cac
cip nhit quan trong. Nhitng ngudi mic phai hdi chitng FOMO thudng
sd rang ngudi khac ludn vui vé va day di hon minh. Chinh cam giac
nay tic déng khong nhd dén suy nghi va hanh vi cia ho din dén
nhiing quyét dinh dua trén cdm tinh chi khéng phai nhu cau thuc té
hay mong muén cfia ban than.

TU PONG HOA: QUA LE THUOC VA QUA LUOI BIENG

Ngay nay, marketing di trd thanh mot phan sang gia clia cong
nghé thong tin. Cac nha thong ké va nha khoa hoc dit liéu dua ra
cac quyét dinh giao dich véi khach hang theo cic phuong thic
gia ting tinh hiéu qua, tham chi cé thé mang lai ngudn khach
hang tiém ning, nhung nhiing cach thic dé diy chiing ta rdi xa
niém tin ctia khach hang. Viéc phin bé ngan sich nhiéu hon
cho hoat dong truyén thong tiép thi so véi bd phan céng nghé
thong tin khong c6 gi 1a la nita, nhung liéu cé bao nhiéu nha
diéu hanh tiép thi thuc su cé i kha ning dé quan Iy céng viéc
nay?

Nam ngoai, khi hop déng thué chiéc xe BMW cua t6i hét han.
T6i nhin dudc 4 email quang cdo tu dong tlr 4 ngudi 8 cung mét
dai ly dia phuong chuyén cung cap cac giao dich dac biét, dé 16i
kéo toi ky hop dong thué mdi. Téi héi phia dai 1y rang t6i nén
tap trung vao 18i chao mdi nao trong sé d6, vi chiing khién t6i
kha boi réi. Két qua 1a téi nhan dudc 16i tu van ti mot ngudi cd
chttc danh “Quan 1y mang ludi” rang, hiy giao dich véi dai dién
ban hang c6 tén Jason.

T6i giti email cho Jason va anh iy x4c nhén sé gip toi ltc 9 gid
sang thi Ba, n6 chinh xac 1a ngay duy nhat t6i cé thoi gian trong



thang nay. Thé nhung, khi t6i dén dai 1y, Jason khong cé & d6, va
ngudi ta bao tdi hiy ddi anh 4y trong phong chd danh cho
khach. Sau 30 phut, t6i hdi xem t6i cé thé gip Jason chua, va ho
bao rang anh ay nghi Iam hém nay. “Sao cé thé nhu viy chit?”
T6i héi lai. “T6i qua anh Ay con gli email cho t6i, hen gip vao
sang nay cd ma!”

Nhan vién 18 tan gidi thich: “O, tit ci cic théng tin d6 déu dugc
gui di mét cach tu ddng, Jason tham chi con khong biét ching
da dugc gt di.”

Cudi cung, toi gap trtidng phong ban hang, anh ta cung khong
hé cé thong tin gi vé cudc hen gip cta téi hém dé va cling chua
tung gii thu chao mdi uu dai dic biét tdi in ra. Kinh khing hon
niia, chiéc xe dic biét ma t6i duge hita hen con khodng cé trong
kho. Luc d6, t6i bi kich ddng. Quy trinh tiép thi tu déng bi lam
dung qui muc nay lam ling phi thdi gian cfia téi va khién téi
“ting x6ng”. That su that vong va chan chudng, dich vu qua té!

T6i dd héi vi trudng phong, “Tai sao khéng dé cho nhin vién
ban hang tu quan ly email ctia ho? Ho c¢6 thé cé bao nhiéu cudc
hen gap giao dich trong mét ngay co chu?”

Anh dy thita nhan “C6 18 hai hoic it hon.”

Pay chi1a mot sy c6 nhd ddi do tu ddng héa marketing. Pai 1y xe
BMW dia phuong khién mdét khach hang 14 t6i, dang hdo htc va
nhiét tinh giao dich véi ho, trd nén néng nay chi bdi ho cb gang
st dung mot phuong thic tiép thi nhan ha va dé dang hon véi
mdt nit bam tu déng. (Vi dliing nhu du doan, d6 chi 1a khéi dau
ctia mot trai nghiém khach hang khing khiép.)

Su 18 thudc qua mtic vao cong nghé khién ching ta quén mat
rang nhiing ngudi mua hang déu la con ngudi, chtt khéng phai
14 cac diém dit liéu phadn mang trén mét bang tinh



Tiém ning hia hen clia cdng nghé thit hap din, nhung né cé
thé bién chung ta thanh nhting marketer 1u6i nhac, nhtIng
ngtIdl khong thé thay rang cic khach hang dang nim quyén
kiém soat.

CHIEN THUAT LOI THOI, VUNG TROI NHO HEP

TOi ting lam viéc cho mot cong ty thudc top 100 Fortune, cong
ty thanh 1ap mdét phong ban phu trach sang tao ndi dung thich
hdgp véi tiing kénh truyén théng xa héi ctia céng ty nam 2010.

Ngay nay qua ngay khac, ho xao xdo mét néi dung va hinh dnh
vé cung mét nhan hiéu cho cac kénh Facebook, Instagram va
Twitter. VO cung nhat nhéo! Trong khi d6, cac nhan vién tai cac
céng ty nhugng quyén phan nan rang cic thong diép truyén
th6ng do khéng co hiéu qué Khong ai trong b6 phan nay ban
tam “tra ciu” xem li€u ndi dung do co con phu hgp hay khong.
Ho ngbi d6 1am viéc, ho ct11am di1 né chang con hiéu qua nita.

Ho khoéng nhin thay cudc cich mang tiép thi bdi vi tdim nhin
cua ho bi giéi han dudi vung trdi nhoé trén miéng giéng caa
chinh minh.

T6i thay van dé nay & khap moi noi!
Lk

R4t nhiéu ngudi trong s chting ta bi han ché tim nhin, thdm chi dugc
tudng thudng dé phdt 16 nhiing thay d01 quan trong dang dién ra ngay
trudc mat

Xuyén suét su nghiép ctia minh, chiing ta tham gia cac 16p huan
luyén chi dé hoc cich “ban hang, ban hang, ban hang” va “ngay
cang gan gii.”



Chung ta d3 tao ra cac thuong hiéu tuyét voi dua trén su ké thita
va y tudng nén tang rang, khach hang mong muén gan bd trung
thanh vdi thuong hiéu cta ching ta.

Chung ta d3 nhan dugc 10i ich ting trudng va xtc tién thuong
mai bang cach tich hgp céng nghé tiép thi gitip gia ting co héi
“tiép can” khach hang vdi chi phi thap hon.

Doi ngli marketing cfia chiing ta 1am viéc rat chim chi @é tuan
tht “cac quy tic” dudc luu truyén qua nhiéu thap ky nham dap
Ung cic yéu cau phap ly... mdt dau hiéu tot dep cho thiy su
minh bach trong chinh d6i ngii marketing & nhiéu cong ty!

Viéc bi bé budc vao cac chién thuit tiép thi nhu thé cé thé 1a do
cidc mdi quan hé dai 1y 16i thdi, sy phan khang bén trong t6 chiic,
cac chudng ngai van hoa, thiéu nha lanh dao cé k¥ nang, thoi
quan 11eu tham cin c6 dé,... hoic su két hop clia nhiéu yéu td
trong s6 doé.

Olga Andrienko - Trudng bd phin Tié'p thi Toan ciu cla
SEMrush - cho biét: “Cac nha tiép thi cé xu huéng qua tap trung
vA0 vai trd cu thé ctia chinh ho trong qua trinh t1ep can khach
hang Chang han, ho cé thé rat g101 trong viéc tdi uu héa quang
cdo truc tuyén hodc sang tao noi dung Nhung ho khong co ca1
nhin bao quat vé thé gidi va khéng cé nhin thic chinh x4c vé
khach hang. TAm tri cfia ho bi khéa chit bdi nhiém vu téi uu
héa kénh tiép thi ma ho phu trach.”

Mot thong ké do Nielsen - cong ty chuyén nghién cttu thi trudng
— thuc hién dudng nhu da dinh lugng dudc ching té liét nay.
Trong mot cudc khao sit cac thuong hiéu chi it nhat 1 triéu d6-
la mo6i nam cho hoat dong tiép thi, ho thay rang phuong phap
pho bién nhat de quyét dinh ngin sach tiép thi chinh 1a diéu
chinh chi phi tiép thi trong nam trudc.

Cac ban thin mén, ban khéng thé bit kip tdc d6 cudc caich mang
ngudi tiéu dung bang cich diéu chinh con dudng tién tdi vinh



quang ctia ban dau!
CHUYEN DPOI THI TRUONG, PO LUONG KIEU MGI

Viéc thau hiéu va dap ting 2/3 hoat dong tiép thi hudng téi thi
trudng din dit bdi ngudi tiéu diing, ddng nghia véi viéc chuyén
sang hoat ddng trong mdét linh vuc tiép thi vita la vita quen. bi
cung véi d6, chinh 13 nhitng néi lo, dic biét 1a khi cac phudng
phép tiép thi clia ching ta khéng con phu thudc vio dit liéu
thong ké do ludng va bang diéu khién dit liéu vén di quen
thudc.

Julie Ferrara, Phé khoa Phan tich va Théng ké Kinh doanh tai
Dai hoc Tennessee, tiing néi: “Cé moét sd diém trung lip gitta
tiép thi truyén thong va qua trinh ra quyé't dinh mua hang méi
clia ngu’di tiéu dung. Ngu’di tiéu dung c6 thé lua chon tién trinh
ra quyet dinh mua clia minh va thu thap thong tin tu nh1eu
nguon bao gobm ci ndéi dung quang cao va kinh doanh truyen
thong. Vi vdy, ching ta khéng nhat thiét phai loai bd hoan toan
nhiing gi ching ta dang 1am, nhung chiing ta can suy nghi lai vé
vai tro ctia cic kénh tiép thi di thiét 1ap va téi uu héa chiing
nhiam thich Ung véi médi trudng tiéu dung mdi. Nita 13, cac
doanh nghiép nén sin sang chap nhan rai ro khi cac chién thuit
tiép thi mdi it van dung cac quy trinh do ludng trude day. Pé 1a
mot su tién bo.”

Pé thanh cdng, cic doanh nghiép sé phai sin sang phat trién véi
hoat dong tiép thi thong qua thit nghiém va lip di lip lai trong
“2/3 thi trudng” — ngay ca khi cac gidi phap con chua r6 rang
hon. biéu @6 sé doi hoéi ching ta chuyén do6i hé tu duy ma t6i sé
trinh bay day @ hon trong Chuong 12.

HANH VI TIEU DUNG THAY DOI THOI BUNG KHOANG
CACH KET NOI

Ba cudc cach mang tiéu diing d3 cham dut nhiing 18i néi doi, bat
mi cac bi mat va thay d6i quyén kiém soat. Luc lugng hung



manh tiép stic cho thanh céng dé tit nhitng ndm 1950 (va chiéc
diéu khién tit xa Lazy Bones TV tho sd!) chinh 14 c6ng nghé.
Ngay nay, cic phuong phép sang kién, kha ning tiép nhin va
phan phdi san pham da dudc cadch mang hda. Ngudi tiéu dung
siéu quyén luc it trung thanh hon, hiéu biét nhiéu hon va it tin
tudng vao cac cdng ty va thuong hiéu hon bat ky thdéi diém nao
khéc trong lich st1.

Cong nghé ciing dang gitp ching ta khdm pha thém vé ban
than.

Khi ban chit con ngudi an siu trong chudi DNA ctia chung ta
glao thoa v6i cong nghe méi, bao gobm ca nhting trai nghiém
udn nin tim tri ma chuing ta khong thé tudng tucng dugc,
chiing ta khéng ngiing kham pha ra nhitng khia canh mdi tiém
an trong chinh minh. Chiing ta khéng chi hoc nhitng diéu méi
mé vé ban than, ma con biét cach van dung cdng nghé dé thao
tiing nhitng xu huéng dd. N6 cé thé tot hon ciing cé thé té hon.
Quan diém ctia chtng ta vé hanh vi con ngudi sé khéc xa trong
5 niam tdi, khi cdc diém két ndi mit phan gidi clia con ngudi va
mdy moc trd nén chit ché hon bao gid hét.

Ly do chinh khién cac 1dnh dao doanh nghiép bi chodng ngop va
té 1iét hoat doéng 13 bdi uu thé ap dao clia céng nghé, ho ludn
chuyén chii vao nhiing tién bd khoa hoc va néi sg hai “bi bd lai
phia sau”. Thuc té, ho nén tip trung vio thuc tién, tip trung vao
cac khach hang méi day an tugng — nhitng ngudi di khién chién
lugc ctia ho trd nén 16i thdi. That 1a chuyén ngudc ddi, cai nhé

nhit lai quyét dinh ci bao quat?!®.

19 Nguyén van” the tail is waving the dog”: Ham y chi sy ngugc doi, &
day 1a néi vé chuyen cac nha tiép thi chu trong dau tu vao cong nghé
nhim glu uu thé va hiéu qua marketlng nhung la1 quén mat phai tap
trung vao khach hang véi nhitng dic diém, nhu cau, thi hiéu mdi.




Olga Andrienko da néi: “Trong linh vuc tiép thi clia ching ta,
kinh nghiém 12 mét ganh ning. § cic nghanh nghé khac, moi
tht thuc sy khong thay d6i qua nhiéu. Lay ban hang 1a mét vi
du. Chi can cé mot vai ki ning goi dién chao hang, thu hit cam
xuc, kich cau tiéu dung... va thé 1a ban chét duge doanh sé. Cac
phuong phap @ di cé tit l1au va van trudng tén qua nhiéu thé
hé. Nhung trong tiép thi, néu ban khéng nam bit nhiing thay
d6i nhanh chéng va khéng tinh chinh nhiing nhin nhan ctia
ban than, ban sé that bai hoan toan. 10 nim trudc, du ban di
thanh cong trong linh vuc tiép thi, cling khéng cé nghia 13 ban
sé thanh c6ng & hién tai.”

Gio diy, chinh khach hang cfia ching ta mdi 13 ngudi naim
quyén diéu hanh va chi phéi. Thay vi cht1 ¥ dén miéng banh 16n
hon nhiéu nay, cé qua nhiéu nha tiép thi tip trung vao viéc tdi
uu héa hién trang va tai dau tu vio cac chién thuit 16i thoi
nhung quen thudc trong qua kht.

Trong hai nim qua, t6i 3 bi &m anh bdi van dé nay va khong
ngiing phat trién mot cd cau cé thé mang lai hi vong cho cac
nha 1anh dao doanh nghiép gitia bdi cdnh hén loan nay. Pay 1a
mdt bai todn tiép thi cuc ky nan gidi. Va téi YEU nhiing thit
thach khé nhan dé!

Cudi cling, mot budc @6t pha trong tu duy khdi ngudn tit nhin
dinh siu sac cia mot ngudi dan 6ng giau nhat thé gidi. Trén
thuc té, anh ay cé 1€ mdi la ngudi cho chung ta dap an.

CAI TAT PINH TRONG CAI BAT PINH

Khéng c6 nganh nao trai qua su gian doan tai hai hon linh vuc
ban 18. Cu thé, Pé ché Amazon clia Bezos?® dang tién hanh ddi
méi cidc phuong thic thuong mai, trai nghiém khach hang va
cic quy tic tham gia clia ngudi tiéu dung.



20 jeffrey Preston “Jeff” Bezos 1a thanh vién sing lap, Chi tich va CEO
ctia TAp doan thuong mai dién tt Amazon.

Thoat nhin, Amazon dudng nhu sinh ra tit su d6t pha cong nghé
truyén thong va quang cdo. Nhung thuc té, dét pha thuc su ctia
ho chinh la viéc tap trung vao nhiing gi khéng bi gian doan.

Mic du nhitng d6i méi trong thuong mai dién t, chudi cung
Ung va phan ph01 la nhiing phan Amazon ludn sat sao, nhtIng
néu nhin sau vao trong tAm chién ludc cia Bezos, ban van cé thé
hoc dudc diéu gi d6 hoan toan khéac, nhu 6ng da ndi trong mot
cudc phéng van:

T6i rat thudng xuyén nhin dugc cau héi, “Piéu gi sé thay doi trong 10
nim téi?” Pé 13 mot cau héi rat tha vi. Nhung chang cd may ai h01
“Piéu gi sé khdng thay déi trong 10 nim tdi?” Tdi cé thé ddm bao rang
trong hai cdu héi nay thi cdu hdi thit hai quan trong hon, bdi vi ban ¢6
thé xay dung c4c chién lugc kinh doanh dua trén nhiing gi bén viing va
6n dinh theo thdi gian.

Trong linh vuc kinh doanh ban 18, chting ta biét raing khach hang luén
mong mudn mua hiang tot véi muc giad thap va diéu d6 sé van nhu vay
trong 10 nim tdi. Ho muon giao hang nhanh, ho muén cé nhiéu lua
chon. Khéng thé tudng tudng ra mot tuong lai, cé khach hang dén va
ndi véi téi, “Jeff, t6i thich mua hang trén Amazon. T6i chi uéc hang ctia
anh c6 gia cao hon mot chit,” hoac “To6i thich mua hang trén Amazon.
T61 chi mudn anh giao hang cham hon mot chit.” Chinh vi vay, chung
ta biét chic rang nang ludng chiing ta danh dé phuc vu nhLIng nhu cau
dé ngay hom nay van sé mang lai 1gi ich cho khach hang ctia ching ta
sau 10 nam nua.”

Khi ban c6 thit gi 6 ma ban biét 14 né van ding trong mot thdi gian
dai, thi ban c6 da kha ning va tiém luc dé dau tu va tich liy nhiéu
nang lugng vao dé.”

Thay Vi tap trung vao cac xu hucng mdi nhat hoic tin dung
cong nghé mdi ndi cho cdc md hinh kinh doanh mdi, Bezos



nhanh chéng tdp trung dao sdu vao viéc cai thién nhiing tiéu
chi rd rang ma ngudi tiéu dung mong muon va ua thich.

Amazon 12 cong ty d6t pha nhat, dugc xiy dung trén nén tang
ctia vé van mong mudn don gian clia ngudi tiéu dung nhu gia
thap, giao hang nhanh, nhiéu Iua chon - cht khéng tip trung
vao nhitng udc mudn cao siéu nhu may bay khéng ngudi 1ai va
cac thuat toan cong nghé vii tru.

Cong nghé khong tao ra nhitng nhu cau nay ctia con ngudi. Su
thuc hoan toan ngudc lai. Viéc dap ung cac nhu cau nay tao ra
cong nghé.

Day co vé cling 12 m&t cach tiép cin tinh té dé g1a1 quyét cac van
dé do gian doan thi truang Thay vi cdm thdy choang ngop
trudc I‘lhlII‘lg thay doi cong nghé, tai sao ching ta khong thiét
1ap nén tang cho thanh céng trong kinh doanh dua trén nhiing
diéu ma ching ta biét chic chan sé khdéng thay doi — nhitng chan
ly vinh hing ctia con ngudi — va sau do6 tim cach s dung cong
nghé nhu mét céng cu phuc vu nhitng nhu cau bén viing d6?

Ngudi tiéu duing d3 noi 1én chdng lai su doi tra, nhitng bi mat va
su kiém soat ctia chiing ta trong 100 ndm, bdi chiing ta khong
dem lai cho ho nhiing gi ho muén - nhiing gi ho luén luén mong
muon.

Cong ty tu ddng hda nhiéu nhat sé khdng thé gidnh chién thang.
Cong nghé tdi tan nhat sé khong thé chién thiang. Phéu ban
hang dugc 1én k& hoach can than nhat ciing sé khong thé gianh
chién thing.

Chién thang thudc vé cong ty NHAN VAN nhdt.
T6i sé cho ban thay diéu d6 xay ra nhu thé nao.

NHAN TiNH TRONG VAN VAT, CAI CHAT THAT CUA TIEP
THI



T6i viét nhiing diéu nay giti dén ban & day ngéy hém nay nhd c6
Tién si Philip Kotler —- mdt tac gid va nha glao duc tién phong
trong linh vuc marketlng, va ]1m Ferry — vi sep cll cda toi.
Nhiing cidu chuyén ctia ho bdc 16 cdi nhin siu sac, ¢ lién quan
dén cach tiép cin clia tdi trong phan con lai clia cudn sach nay.

To6i hoc chuyén nghanh bao chi, nhLIng Vao giai doan cudi cia
chudng trinh dai hoc, téi tham gia mét vai 16p hoc ve
marketmg 3 a6, t6i biét den cudn glao trinh chuyen dé ctia Tién
si Kotler, Nguyén tac Tiép thi. T6i gin nhu bi cudn hut dén say
meé.

Bi mé hoic bdi mdt cudn gido trinh chuyén dé dai hoc u? Ban cé
thé sé nghi rang t6i 1a mét sinh vién khéng binh thudng. Vang,
thi ding 1a t6i cling ky la that... nhung d6 1a mét cau chuyén
khac.

biéu khién t6i bi cudén hut 1a cach Tién si Kotler mo ta khai niém
tiép thi. Ong coi tiép thi la su tong hoa cta tdm ly hoc, xa héi
hoc va nhan chiing hoc.



Tam ly
hoc

Marketing
Nhan chting

o Xa hoi hoc

D6 chang phaila mot ¥ tudng hap din nhat hay sao?

Hoat d6ng tiép thila giao diém clia tat cd nhiing gi c6 NHAN
TINH

T6i bi thu hiit dén noi t6i 4 cin nhac chuyén déi chuyén nganh
ctia minh, nhung than 6i... T6i dd khanh kiét nén khéng thé &lai
dé hoc thém mét ndm nita. Vi vay, toi la{y bang bao chi va lam
truyen thong doanh nghlep NhIIng t6i van luén dau dau nghi
vé tiép thi va cudn sach ctia Tién si Kotler.

LOI iCH CUA KHACH HANG, GIA TRI CUA CHUNG TOI

Sau vai nim coéng hién trong su nghiép cfia minh, téi dudc
thang chic trd thanh gidm do6c truyén théng tai nha may san



xuat 16n nhat va cé 1gi nhuin cao nhat cdng ty, moét nha may &
Indiana - noi gia c6ng moét lugng 16n vat liéu k¥ thuat cao cho
nganh bao bi. CA modt thanh phé vo6 cling ruc rd va sbéi ddng trén
manh dat 80ha dudi ciing mdt mai che, va 1a noi trung bay dang
tu hao vé cong nghé sin xuat tan tién nhat.

Lan dau tién tham quan dia diém, tdi rat ngac nhién, né ching
khac nao moét cdng trudng xiy dung khdng 16 bén trong nha
mady. Cong ty clia tdi dang xay dung mot cd sd tri gid 50 triéu do-
la d€ san xuat mot san pham hoan toan mdi, dua trén céng nghé
mdi phat trién tai phong thi nghiém ctia chting t6i.

T6i biét y tudng san pham dén tit nha quan ly tiép thi ctia chting
t6i, Jim Ferry. Jim 14 mdt trong nhiing tha linh marketing tdo
bao va tién bo nhat toi titng biét. Anh bi 4&m anh bdi nhu cau ciia
khach hang va da gianh dudc hang triéu dé-la cho hoat dong
nghién cltu va phat trién (R&D) nham dot pha cong nghe boc
gbi/pht ngoai mdéi, vira cé kha nang nang cao nang suat va chat
ludng cho khach hang, vita c6 kha ning canh tranh vé chi phi.

Cong ty da dat cudc 16n vao Jim Va y tu’dng ctia anh 4y. Khi téi
xem xét bao quat xung quanh, nén mong cho moét nha may
tudng lai dang vuon cao chét vét 3 tang trén dau t6i, dudi 4nh
dén ruc r8. Nha may san sang hoat déng trong mot vai tuan nita
va tuyén dung téi 200 nhan lyc ddm nhiém céc vi tri cong viéc
vGi muc luong cao.

¥ tudng cta Jim 1a xiy dung mdt trung tam tao ra 1gi ich méi
cho céng ty, dang chd y hon 12 mang dén gia tri mdi cho khach
hang va viéc 1dm mdi cho kinh té dia phuong. Néu d6 1a nhiing
gi thudc vé marketing, thi t6i da sin sang! T6i chi don gian 1a
phai theo dudi sut nghiép marketing.

T6i thay Jim va ddi ngli clia anh 4y di khai thic cong nghé nhu
thé nao dé phuc vu cac muc tiéu kinh doanh co ban ctia khach



hang. Céng ty t6i uu tién céng nghé va ddu tu vao nd vi né phuc vu
nhu cau cu thé cia khdch hang.

Trong vong mot nim, to6i di dudce dé bat vao vi tri phat trién
kinh doanh tai Los Angeles, va cudi cling cling cé thé budc trén
con dudng dén vdéi sy nghiép marketing! That may man khi t6i
duge 1am viée cho Jim, hd trg anh iy thuong mai héa y tudng
déng gbi sdn pham véi cic cdng ty san xuit hang tiéu dung I6n
& Bo Tay.

Khi d6, t6i van con “xanh va non” trong thé gidi kinh doanh, vi
vay t6i mo mong va dam chim dudi bau troi tri tué caa Jim.

Mbt ngdy no, tdi ndy ra y tuéng séng gid- vé viéc ban lai phé lidu
clia chung to6i vao moét thi trucng thu c:ap béi khi cling xay ra
cac sai sot trong qua trinh san xuat gia cong, vi vay thay vi nau
chdy lai nguyén liéu, tai sao khéng ban cic sin pham khéng da
tiéu chuan cho bén nao dé ddi hdi yéu cau chat lugng it khit khe
hon?

Jim kién nhan véi t6i, nhung kién quyét. “Khdéng. Ching ta
khong bao gidf cé thé 1am diéu @é. Chung ta khéng ban phé liéu.
Chung ta sé ban san pham t6t nhat trong linh vuc kinh doanh
ctia ching ta. Néu nhitng céng nhan truc tiép sdn xuit nhin ra
chiing ta cé thé ban phé liéu, thi theo thoi gian ho sé trd nén cau
tha hon. Va khi ho cau tha, diéu d6 cling anh hudng dén khach
hang va su hai long cta hQ. Y tudng clia anh rat tiém ning,
nhting tiép thi 1a bo phan cé nhiém vu phai bao vé thucng hiéu
va khach hang cuia ching ta bang moi gia. TAt cd moi thi chung
ta 1am déu phai huong dén mdét muc tiéu, @6 1a su ha1 long cua
khach hang... ngay ca khi diéu d6 khién chiing ta tdn hao tién
ctia trong ngin han.”

Chinh y chi 1anh dao kién dinh va thai d6 cuong quyét bao vé
khach hang da giup cho Jim tr6 nén vi dai, va dua cong ty chung
toi trd thanh cdng ty uu ti nhat nganh kinh doanh bao bi. Jim



khong hé nao ning hay bi dao déng bdi xu hudng cong nghé
hoic cd hoéi mang lai doanh thu ngin han. Néu anh ay cé kha
ning lam diéu gi d6 mang lai Igi nhuan cho céng ty, nhung diéu
dé 1am ton hai dén 1gi ich khach hang, thi anh ay sé khéng lam.
Anh iy dam bdo ring moi thit ching t6i di lam va moi tht
chiing t6i khong 1am déu nhat quan véi 16i hita thuong hiéu ctia
ching toi.

R
e Vi

Tiép thi 1a bd phin cé nhiém vu phai bao vé thuong hiéu va khach
hang ctia chting ta bing moi gia. Tat cd moi thi chiing ta lam déu phai
hudéng dén mdét muc tiéu. DS 13 sy hai 1ong ctia khach hang... ngay ca
khi diéu d6 khién ching ta tén hao tién cfia trong ngan han

TRONG KHO KHAN LUON €O NU cUGI CUA cO HOI

T6i khéng ngiing rén luyén dé trd thanh mot nha linh dao va
duc két ra nhiéu triét Iy dang sau cudn sach nay. Cho di khach
hang va céng nghé clia chiing ta thay d6i nhu thé nao, y tudng
cho riang “tiép thi 13 giao diém cha tit cd moi thit c6 NHAN
TINH” 13 chan 1y ph6 quat va trudng ton.

T6i bat dau suy nghi vé van dé phd bién ma t6i dang quan sat:
Cac nha tiép thi bi choang nggp, hoat dong kém hiéu qua va
ngay cang bi mat 1ong tin nhu thé nao? Trong mot thé gidi noi
ngudi tiéu dung nim quyén kiém soat, liéu rang nghé tiép thi
ctia chting téi cé nguy co trd nén khéng can thiét... hay thim chi
bi xa s& hoan toan hay khéng?

Khoéng. Su viée khéng nhat dinh phai dién bién theo hudng dé.

Bang cich nao do, chung ta can két ndi lai véi nhitng chan ly
thudng hang vé con ngudi va lay chung lam dinh hucng cho
chién Iugc ctia ching ta trong giai doan cdch mang nay. Nhiing



bai hoc tit Philip Kotler va Jim Ferry 13 mot nén ting tot cho mot
chién lugc tiép thi nhan van:

. C4c nha tiép thi can tan dung cong nghé dé& phuc vu khach
hang, dung lam dung chung.

- Nguyén tic tiép thi clia ching ta nén dua trén nhu cau thudng
xuyén cta con ngudi, khéng dua trén cac luc lugng céng nghé
mdi ndi.

- C4c nha tiép thi phai 1a nhitng nha 1anh dao can dam, ap dung
nhiing ly tudng nay mot cach nhat quan va kién dinh, ngay ca
khi nhitng ngudi khéac trong t6 chiic cé thé khong hiéu hoic
khéng tan thanh.

. Cac nha tiép thi 13 nhitng ngudi bao vé thuong hiéu va khach
hang cta ho, ngay ca khi phai hy sinh cdc nguon 1oi truéc mat.

Trudc nhitng ap luc clia thi trudng va ngudi tiéu dung, chiing ta
thuc hién nhiing y tudng bang cich nao? Chung ta nén bat dau
tu dau?

Sau hang tram gid nghién cttu va phdng van véi cic nha lanh
dao chién lugc clia cdc agency, céng ty khdi nghiép va cac
thuong hiéu 16n nhu Dell, Pfizer, Adidas va Google, toi da duac
rut ra nhitng y tudng tong thé cé kha ning thic diy hoat ddng
tiép thi trong tuong lai gan.

Dudi day 14 5 su that bat bién vé con ngudi ma ching ta sé cing
nhau kham pha trong phan tiép theo ctia cudn sach.

Con ngudi déu muodn:
. Cam thay dudc yéu thuong (Chuong 3: Cai dm ctia mét thuong

hiéu, lam rung dong tri€u triéu trdi tim): Long trung thanh
chua bi tan diét. Long trung thanh van con dugc duy tri nhd vao



nhiing nd luyc tiép thi cia ban. (M4t cai 6m cé thé thay ddi moi
thi.)

- “Thudc vé” - c6 mot diém tua (Chuong 4: Thudc vé mdt toan
thé, mdt chon dé nuong than): Ban cé thé thudc vé mot nha thd
hoic mdt ddi thé thao. Ban cé thé thudc vé mot céng ty khong?
Chung ta sé& tim thay ciu tra 18i cia minh bang cich quan sat
cdc nhan dan trén may tinh xach tay.

- Bao vé 1gi ich ca nhan (Chuang 5: D6i tay cta nghe nhan, tao
tac nhLIng chan that): Nghlen cltu tiét 16 rang ngtidl tiéu dung
mudn xem bang chiing veé cac gla tri ma ban cung cap cho ho va
cong dong ctia ho. Ban khong con chi “3” tai thanh phd. Ban
phai 13 thanh vién “thudc vé&” thanh phd.

. Tim kiém y nghia (Chuong 6: Hudng tdi gia tri, tim kiém y
nghia): Ching ta da déng hanh phat trién vdi bo tiéu chi tiép thi
4P, nhung cé thé bé sung thém tiéu chi thi 5: muc dich?!. Piéu
gi cé thé xay ra khi ban can giit 14p trudng dé duy tri 1di thé canh
tranh?

21 Myc dich trong tiéng Anh 13 Purpose, thém mét chit P vao bd tiéu
chi 4P.

- Pudc tén trong (Chuong 7: Chi can chung 16i dé r6i séng chét
cling vi nhau): Ngudi tiéu dung sé doi theo ban xem liéu cé su
trao d6i gia tri hop 1y nao khong. Nhung trude tién, ching ta
phai hiéu y nghia ctia diéu dé 1a gi trong mot thé gidi ma coéng
nghé gitt uu thé thong tri va chi phdi cac chién lugc cfia chiing
ta. Chung ta stt dung cong nghé theo ciach nao dé thuc su tén
trong khach hang?



Pugc thube vé Buoc yéu mén

Tam ly hoc

Y nghia

Nhan ching X4 héi hoc
hoc
Lgi ich ca nhan Budc tén trong

Tién si Kotler d3 ding vé diéu nay trong sudt qua trinh. Su that
nay kha giéng vdi nhiing gi 6ng di day tdi théng qua cudn sach
hang thip ky trudc. Tiép thi thuc su 1a téng hoa clia moi thi ¢
nhan tinh.

Qua thuc, cau tra 16i cho van dé ctia chiing ta & ngay trudc mait...
ti mot cudn gido trinh chuyén dé dugc viét bdi mot bac thay
tiép thi 50 nam trudc.

Trong podcast thit 100 cfia cudn Marketing Book (Gido trinh
Marketing) dic biét clia Douglas Burdett, Tién si Kotler huyén
thoai, hién da 87 tudi, cho thay 6ng rat hing tha véi cude Cach
mang Ngudi tiéu dung Lan thi III chdng lai hoat ddng tiép thi.
Ong néi:



Nhiing gi ngudi tiéu ding mong mudn trong ddi séng cong nghé cao 1a
“dugc két ndi va cham tdi cAm xtc tin ciing trong ho”. Ho khéng cdm
thay hai long trong cac mdi quan hé ddi thuc va ho biét ring ngudi
khac cé quan tdm dén chuyén dé hay khong.

Néu t6i phai d6i mit véi mdt nhan vién ban 18 thd o trudce sy hién dién
clia toi, toi tha dung bita 8 mot nha hang cé ngudi may phuc vu — ké ca
nhiing nu cudi chao dén cé gia tao di chiang nita - t6i khong cam thay
qué gan bé véi td chiic d6. Ho thiéu gan két cam xtc.

Ngay trudc, c6 mét thuong hiéu ting dude dinh vi nhu mét gidi phap
hoan hao cho mét nhu cau x4c dinh. Nhung bang cich tuyén bé nhu
vay, ching ta di 1dm cho moi ngudi that vong. Piéu @6 khong khac nao
ban mdt thit 4o méng hu cau. Thong diép clia ching ta 13 mot cai gi dé
dai loai nhu “chiéc xe nay mang dén cho ban stic hut khé long cudng
lai véi nhiing ngudi khac gidi dén muc ban khong thé khong mua né.”
Tiép thi di titng 1a nhiing 16i htta hen hio huyén.

Chung ta thudng nghi ring néu ban xong xudi médt chiéc xe, thi ching
ta khong can lo ling vé viéc sau d6, khach hang cam thay thé nao véi
chiéc xe. Pdy 1a mot sai 1am. Trong mot thé gidi siéu lién két, ban
khong thé phét 18 su that 1 ngudi tiéu dung chinh 13 ngudi ing ho
quan trong nhat cia ban.

Trong cudc song, ching ta luén khao khat vé sy than mét va nhfing
trdi nghiém thuc su. Thudng hiéu can pha1 c6 NHAN TINH va chan
thuc hon. Khéng ngu:ng co6 ging de trd nén hoan hao 13 diéu cac
thuong hiéu hudng téi. Nhung mudn lay con ngudi lam trung tam, ho
nén coi khach hang nhu ban bé va trd thanh mét phan khéng thé thiéu
trong 16i song ctia khach hang. Thudng hiéu nén gidng nhu con ngudi.
Dé gan. Dé thuong. Nhay cam.

Ngudi dan 6ng tuyét voi va xuat sic di truyén cam hing cho téi
trd thanh mo6t nha tiép thi khi t6i 21 tudi van dang dan 16i cho
t6i, cho chung ta tiép tuc di trén con duong do.

Khach hang cua chung ta mong mai su két ndi ctia con I'lglIO'l
va ho dang ndm quyén kiém soat. Chiing ta thuc su khong co su
lua chon. Chung ta chi don gidn 13 phai tip trung vao cic nhu



cau thudng hang clia con ngudi va vach ra nhitng chién lugc
theo dinh huéng dé.

Cudc cach mang thit ba dang gb clta. Va cac khiach hang dang
dang cao biéu ngit “Hay tén trong t6i!”



PHAN IT

CHI CAN CHUNG LOI BE ROI SONG CHET
cUNG Vi NHAU



Chuong 3

cA1 OM CUA MOT THUGNG HIEU, LAM
RUNG PONG TRIEU TRIEU TRAI TIM

Khi nghi ngd tim dén, 13 ltic tinh yéu ra di

- Tuc ngi Ai-len

nghién cttu vé ngudi tiéu dung khi tinh cd doc dugc mot

22.

T =06i da thuc hién mot du an mdi thi vi va 1an ngup trong
trich dan trong bio cdo clia Accenture??:

22 Accenture PLC 1a mdt coéng ty dich vu da qudc gia chuyén tu vin
chién Iugc hoat ddng va quan ly, k§ thuat s6 va cdng nghé, thanh 1ap
tai Dublin, Ireland ngay 1.9.2009. Accenture 13 nim trong Top 500
Fortune Global, .

“Nghién citu clia chiing téi cho thdy ngudi tiéu dung ngay cang cé
xu huéng phdn ung tiéu cuc hon véi no luc gianh lay long trung
thanh ctia ho vdi cdc thuong hiéu.”

Cho moét chut.
Hay tua lai doan dd!

Nguodi tiéu dung cé xu hudng phdn ung dit déi véi cam két vé long
trung thanh u? Nhung... trong vai trd 12 moét chuyén gia tiép thi,
tao dung long tin va su trung thanh ctia khach hang vdéi thuong
hiéu 13 tat cA nhitng gi t6i di c¢d ging dat dudc gan nhu méi ngay
trong suét 30 nim qua! DS 1a nhiém vu ciia téi!



Tuy nhién, khong thé pht nhan su thit vé xu huéng dang dién
ra.

- Theo Coéng ty Tu van Quan 1y McKinsey: “Cé nhiéu bang ching
cho thay sgi day lién két gifia ngudi tiéu dung va cic thuong
hiéu khéng con bén chit. Cong nghé méi va su Iua chon da dang
dang thay d6i cich ngudi tiéu dung suy nghi va hanh déng
trong qua trinh ra quyét dinh mua hang. Piéu chung tdi ngac
nhién khéng chi 1a vé muc d6 trung thanh thap, ma con vé tan
suat ngudi tiéu dung thay d6i lya chon thuong hiéu, qua nhanh
va qud thudng xuyén. Pau tu nhiéu chi phi tiép thi dé gianh 1dy
long trung thanh ctia khach hang véi thuong hiéu 13 mét cong
viéc tiém an nhiéu rfi ro.”

- Theo nghién cttu cia WGSN?3: “Dit liéu ctia chung ta ching
minh ring tinh thin thudc véi thuong hiéu khéng con 1a yéu td
tdc dong truc tiép dén tan suat mua hang... Cic nha ban 18
khong thé chi phu thudc vao lich st thuong hiéu ctia minh dé
gitt chd cho sdn pham ctia minh trong gid hang ngudi tiéu dung.

23 WGSN (World’s Global Style Network) 13 mét céng ty du bdo xu
huéng thé gidi cé tru sd tai My.

- Rhonda Hiatt ctia Cong ty Chién ludc Clear bao cdo ring 50%
ngudi tiéu dung khéng chap nhan 18i hita vé thuong hiéu dua
theo gia tri danh nghia, va 32% cho biét ho ngay cang mat long
tin vao thuong hiéu.

. ... va xu hudng nay dang trd nén tdi té hon. Thé hé Z (sinh tu
1997 dén 2010), nhiing ngudi tré tudi di sau Thé hé Y (sinh ti
1981 to 1996), thaAm chi con thiéu gin bdé hon va it tin tudng
hon vao thuong hiéu.

MoGt hién thuc vo cung sa sut.



C4 1€, sau tat ci, tbi cling mudn udng mot vién thudc mau xanh
dé tam quén di hién thuc.

Ngay nay, long trung thanh ctia khach hang vdi thuong hiéu
cling quan trong nhu viéc kinh doanh 6n dinh cia coéng ty, va
dudng nhu viéc Iua chon mét thuong hiéu khac 13 chuyén chac
chin xay ra.

Tiép theo 13 gi? Chic chin, cong nghé dang thuc day viéc so
sanh gia ca gifta cc clta hang dé tim ra ché ban hdp 1y nhat, day
12 mot trong nhitng dau hiéu quan trong nhat ctia cudc cach
mang. D3 qua mudn dé dua than dén trd lai cdy dén than, chiing
ta khong thé ddo ngudc xu thé va quay vé diém khdi dau. Nhung
c6 mdét manh modi quan trong ma bdo cdo dang budn clia
McKinsey da tiét 16, @6 12 mot diéu cé thé vin nim trong tam
kiém soat cia chung ta: “NglIdl tiéu dung sé loai bé cac san
pham néu ho khong c6 su gin két cim xuc vdi thuong hiéu
do ”

Chung ta c6 thé khoi lai cAm xtc gin bé d6 bang cach nao day?
Hay xem xét cac lua chon ma chung ta cé.

CAI OM CUA MOT THUONG HIEU, LAM RUNG PONG TRIEU
TRIEU TRAI TIM

Khi néi dén chubdi khach san, t6i chac chian khich hang thudng
xuyén tham khdo va so sanh gid cta Hyatt, Marriott hay
Hilton... T4t cA cdc khich san d6 véi téi déu nhu nhau. Ching
trong gidng nhau, tinh phi nhu nhau, thdm chi con coé mui
giong nhau. T6i chi can dén mot khach san gin ndi t6i dang
dién thuyét hoic tu van, thé 1a xong.

Ngoai trit khi t6i dén New Brunswick, New Jersey, dé gidng day
tai Pai hoc Rutgers. T6i luén & lai khach san Hyatt b&i cé mét
quy cd 3 quay 18 tan biét t6i. Terry Olivera cé nu cudi khoang dat
va mai téc mau bach kim cit rat sat ludn reo 1én 14p ttc “Xin
chao, 6ng Schaefer!” ngay khi t6i budc qua clia trudc.



Nim ngodi, téi da phai vat 16n véi chuyén coéng tac cudi cing
trong nim. P4 13 vao thang Mudi hai, gan téi Gidng sinh, va
cong viéc clia toi bi tri hodn va kéo dai do mdt tran bio tuyét.
Trén may bay, tdi ngdi ngay sat bén ghé clia mot diia tré om yéu,
gao khoc lién tuc, con nhitng chuyén tau dén New Brunswick bi
hodn lai hét 1an nay dén 1an khac vi bang gia. Khi téi di chuyén
tll ga tau dién ngdm dén khach san & New Jersey, d6i gidy ctia toi
nhanh chéng dinh day bun tuyét nhay New Jersey (hay con goi
la #SSM: snow- slush-muck). T6i lanh, d6i va kiét stc.

Nhin t6i loang choang budc vao sinh khach san, c¢6 Terry di cé
thé doan ra rang tbi vita trai qua mot ngay khon kho. Khi trd vé
phong vao tdi hdm d6, da cé sin mot dia trai cdy va pho-mat
dang chd t6i, ciing ly rugu vang va t& ghi chii viét tay ctia Terry
v&i 161 chiic cho t6i sé c6 mot ngay vui vé hon. T6i khéng cé thoi
gian #n tdi vi may bay va chuyén tau bi hodn, thé 13, dia trai cay
va pho-mat ma Terry chuén bi trd thanh bita tdi ctia t6i hom dé.
Thuc sy, t6i vo cing cam kich!

Khi tbi trd phong vao sdng hém sau, Terry budc ra ti phia sau
quay 18 tan va 6m chao tam biét. T6i khdng biét moi ngudi cé
cho rang hanh d6ng nay mang tinh tha tuc hay khéng, nhung
t6i thuc su can cai 6m dong vién dé biét bao.

T6i cAm dong bdi 1ong tric 4n chan thanh Terry danh cho toi,
dén nbi toi da viet mot bai ding trén blog cé tiéu dé “Cai 6m clia
mot Thuong hiéu. Theo nghia den.” Trong mét ring cac khach
san cé qua nhiéu diém tudng ddng, hanh dong két néi con ngudi
ky la nay ctia Terry 12 mét su cltu canh dang tran trong, va téi
mudn ca thé gidi biét dén diéu dé.

Bai ding blog ciia t6i lan truyén nhanh nhu moét con gié. Tham
chi, khach san Hyatt d3 danh dau noi bat bai ding @6 trén trang
web cong ty cta ho. Ngay hém sau, Terry nhén dugc mot cude
goi dén nha riéng clia c6 3y, cong ty mudn c6 ay dén lam viéc
ngay (va tat nhién 13 sau khi maic trang phuc ding quy cach!).



C6 vita dén noi, Chi tich Khach san Hyatt chao dén va cdm on vi
c6 dd 1am viéc cho Hyatt. Vai thang sau, ¢6 ay duge vinh danh 1a
Nhan vién ctia ndm, va gid diy, Hyatt dang st dung bai dang
trén blog cfia t6i nhu mot nghién cttu dién hinh trong cic khoa
dao tao nhan vién méi cta ho. (T6i thim chi con khéng nhin
dudc mdt bita dn sing mién phi cho vu dé, nhung d6 14 chuyén
khac!)

Thuc té 13, chting ta khong thé yéu thich mot biéu tudng, mot
diép khtic quang cdo hay mdt phan ndi dung thuong hiéu.
Nhung ching ta cé thé yéu quy mdt ngudi. P6 14 mot dau moéi
dé 13y lai vi thé thuong hiéu trong mot thé gidi tiép thi da danh
mat cac khiach hang trung thanh.

TRAO NU CUOI, GAN KET TINH NGUOI

Mot thuong hiéu ciing 13 con ngudi, hoic it nhat 1a d3 phat trién
moét thit nhén tinh, bdi cac cdng ty da chi hang triéu d6-la trong
nhiéu thap ky dé xay dung cac mdi lién két phi ly véi nhitng chi
hé va nhitng chti thin lan dé thuong.

- Ronald McDonald 13 hién thin ding yéu cho chubi thic in
nhanh hamburger.

- Cong ty bao hiém GEICO ctia M§ st dung nhan vit chu tic ké
dé thuong trong quang cdo ctia minh dé 1am sdn pham ctia ho
trd nén dang nhd.

. T6i tling cé bai phat biéu tai Ba Lan va tdi d3 héi khan gia diéu
gi xuat hién trong tam tri ho khi t6i néi vé “Coca-Cola.” Ai d6 néi
16n, “gau Bac cuc”. Ngay ca & Ba Lan, moi ngudi cling cho rang
gau bac cuc udng Coca-Colal

Cac nghién cttu cho thay ngudi tiéu ding hinh thanh cam xtc
gan bé véi cac cong ty giong nhu cach ho hinh thanh cic cdm
xtc gan bd véi ban bé clia ho. Trong cuén sich The Human
Brand (tam dich: Thuong hiéu Con ngudi), cac nha nghién ciu



Chris Malone va Susan T. Fisk viét, “Thuong hiéu ciing 13 con
ngudi. Néu xem xét dudi géc dé6 mdi cong ty 1a mot thuc thé
sinh hoc, va véi tu cach la khach hang, chiing ta nhan thic dugc
ho dang hanh ddéng c6 chii dich va theo mét v chi, giong nhu
chiing ta nhan thtic vé ngudi khac.”

Cac nha nghién cttu clia Princeton di chi ra ring con ngudi
danh gia 14n nhau dua trén hai yéu t6 chinh: sy néng hiu va
tinh trach nhiém. Hai yéu t6 niy tao nén nhitng méi gan két vdi
cic thuong hiéu theo cting mét cach. Trén thuc té, cic cong ty
va cic thuong hiéu dudc danh gid rat manh mé theo tiéu chi
ndng hiu va trach nhiém. Chiing giai thich gan 50% y dinh mua
hang, long trung thanh va kha ning dé cl/gidi thiéu mot
thuong hiéu.

]ohnson & Johnson, Hershey s va Coca-Cola 14 cac nhiéu thuong
hiéu c6 diém s6 cao vé sundng hau va tinh trach nhiém. Nhiing
chii gdu Bic cuc dang dén dap!

Vé mit tinh than, chiing ta coi cic thuong hiéu 12 héa than clia
con ngudi, logo dai dién cho khuén mait va cac cong ty tuong
duong véi mot nhém xa hoéi. Theo do, chung ta hi vong sé tuong
tac véi cac cong ty theo cach ching ta phat trién dé tuong tac
vdi con ngudi that.

Tin x4u 12 hau hét ching ta khong cé triéu triéu d6-la va nhiéu
thap ky dé chuyén hda thuong hiéu ctia minh thanh mot hién
than sang chdi, mot hién than toat 1én sy am ap va tinh trach
nhiém.

Tin tot 14 ngay nay ngudi tiéu dung mong dgi mot diéu g1 do xac
thuc va cé tinh c4 nhan hon. Piéu nay trong tam tay ctia bat ky
cong ty nao véi bat ky gidi han ngan sich ndo. Pon gidn 1a
chiing ta c6 thé thé hién chinh minh.

Mot ngudi hAm mo blog ctia toi di viét cho toi: “Téi 14 mot
chuyén gia truyén théng va t6i van khong thé hiéu dudc y



tudng vé ‘su gan bé véi thuong hiéw’. Su gan bé giitta ngudi véi
ngudi - nhiing con ngudi thuc tro chuyén cung t6i. T6i hao
hiing véi mét vai thuong hiéu, nhung khéng ngudi dai dién
thuong hiéu nao tung goi va chao hdi t6i nhu mot con ngudi.
T6i thich nhiing thuong hiéu nay va tham chi cé thé coi 1a ngudi
ting ho ho. Thit dang tiéc. Chua tiing cé nhan vién nao trong sd
cic thuong hiéu dé ‘tiép can’ t6i ngoai mot bai chao hang ngin
gon diy qua email marketing. Liéu cé su gian bé thuong hiéu
nhu thé chiang?”

Ban t6i néi dung Gilt quan hé gan bé vdi moét con ngutdl dé dang
hon nhiéu so véi viéc gan bé véi mot thuong hiéu. Néu viéc lam
cho khach hang yéu mén doanh nghiép cta ban 1a mét viéc qua
kho khan, thi hiy 1am cho ho yéu mén nhiing con ngudi trong
doanh nghiép ban, d6 12 moét giai phap dé dang hon rat nhiéu.
Khéng moét an tugng quang cdo nao khién t6i lua chon khach
san Hyatt. T6i chon luu tra tai Hyatt 13 béi vi nhiing an tugng vé
con ngudi. Téi khoéng cé bat ctt két ndi cdm xtic nao vdi mot toda
nha bé tong 16n bén canh dong séng Raritan, nhung t6i cé mét
sdi day két noi véi cd Terry. Bay gid chiing t6i van 1a ban bé trén
Facebook.

Aaron Carmichael, 26 tudi, 12 mdt ngbi sao tiép thi dang 1én &
Atlanta. Anh Ay néi rang, d6i véi anh iy, con ngudi méi 1a
thuong hiéu. “Téi tin vao nhitng cong ty cé thé truyén tai thong
sudt nhiing gia tri clia ngudi sang 1ap. Cic thuong hiéu yéu
thich ctia t6i dai dién cho mot cdi gi dd, va tdi coi trong ho nhu
nhiing ngudi ban. Néu moét ngudi ban ciia téi lam diéu gi @é
thiéu tén trong hoic sai trai véi téi theo mot cach nao @96, téi hi
vong ho sé cai stia cho dung. Téi khéng thuc su trung thanh véi
mot thuong hiéu. Téi trung thanh véi con ngudi.”

Pay 1a mdt quan diém chiit dao clia Cudc Cach mang Tép thi Lan
thi III. Nhung tac ddng ctia viéc dé doi vdi cong ty clia chung ta
la gi? Chung ta c6 thé tao ra mot chién lugc tiép thi nhan van



thay vi trung bay quang cdo hay khong? D6 la mot 16i tu duy
mdi, toi dam chac nhu thé.

PAI SU THUONG HIEU, PHONG CHIEU NHUNG GIA TRI
NHAN VAN

T6i dang thuc hién chién lugc tiép thi ki thuat sd cho mdt cd s&
kinh doanh mdi ctia Adidas. Ho 1a ké di sau mudn mang trong
linh vuc kinh doanh hang thé thao, va t6i phai gitip ho nhanh
chéng bat kip thoi thé. Pé 13 mdt cdng viée cuc ky khé khin,
moét trong nhiing th{ thach khong nho trong su nghlep clia toi,
bdi cac do6i tht canh tranh cfia ho da di trudc téi 3 nim va thiét
1ap dudc vi thé viing chic trén thi trudng.

Cac van déng vién thuc su ludn tén thd nhitng ngudi hung cta
ho - mac trang phuc va deo phu kién ua thich, xem video va
thuc hanh cic budc di chuyén. N6 khong cé gi khac tiép thi. Ca
Adidas va cic ddi thti déu d3 ky hop dong véi nhiing ngdi sao
duge yéu mén, moi ho 1am dai st thuong hiéu. Nhung khi téi
danh gia hiéu qua truyén thdong mang xi hdi clia tiing vin dong
vién dai dién nay, t6i da phat hién moét diéu giy soc. Tat ca cac
van dong vién dai dién ctia d6i tht canh tranh déu dat diém so
cao, dic biét ho ké nhiing ciu chuyén thuong hiéu theo mét
cach thic ddm chat CON NGUOI trén Instagram, Snapchat va
YouTube. Trong khi d6, cic dai dién Adidas lai c6 diém sd cuc ky
thap. Ngoai trif duy nhat mot ngudi.

Mét phu nii tré tuyét v0i dai dién cho Adidas, Sasha DiGiulian,
c6 diém hiéu qua truyén thong x4 hoi cao ngit ngtidng, tham
chi cao hon dai dién d cac hang doi tha! Chuyen qua1 gi vay?
Chung t6i qua quyeét rang tat ca cac van dong vién clia bén doi
tht déu da qua dao tao xay dung thuong hiéu ca nhan va nhan
dién trén cac phuong tién truyen thong x3 hdi chinh thuc.
Trong khi Adidas khong cung cap chtIdng trinh dao tao nay.
Nhung Sasha ciing c6 hop ddng véi nudc ting luc Red Bull, noi



co hoc dudc cach xay dung va vun dap cach nhan dién truyén
théng x4 hoi sdu sac va hiéu qua.

Van dé di rd rang va hudng giai quyét khéng qua khé. Sau cac
phién dio tao va mot chit huin luyén thuc hanh, cic vin déng
vién Adidas nhanh chéng ning diém s6 cfia ho 1én ngang bang
véi bén d6i thli, mot s6 trudng hop tham chi con vugt 1én dan
trudc.

Chung t6i ¢d gang khong ap dit cac tiéu chi budc mot van dong
vién phai tuan thd theo tiéu chuin ctia cdng ty. Biéu @6 cé thé
bién thanh mot thdm hoa. Chi don gian 14 Adidas chi dan cho ho
cich thé hién ban than von da tuyét voi clia ho sao cho hiéu qua,
c6 chti dich va nhat quan hon véi cong déng truc tuyén, nham
md rdng pham vi danh hudng cfia ho. Su hd trg dé cé ich rat
nhiéu vdi cdc dai stt thuong hiéu.

CONG PONG NHAN VIEN, DAY CHUYEN QUANG BA THUONG
HIEU

Piéu gi xay ra néu ching ta ap dung chién luge nay cho cong ty
cia minh?

Ngay nay, tao 1dp va duy tri nhan dién thuang hiéu trén cac
phu:dng tién truyen thong x4 héi di trd thanh mot ky nang
song. Néu nhin vién cla c:hung ta dugc dao tao ky nang do
(gidng nhu cac vin doéng vién Adidas), liéu chiing ta cé trd nén
tot hon khong? Khong phai cac nhin vién ciing sé mudn ké cau
chuyén ctia chting ta mét cach day tu hio hay sao?

Néu khach hang it trung thanh vi thiéu gin két cdm xtc (nhu
McKinsey va nhiing cong ty khac phat hién ra), liéu cé thé thiét
1ap sgi day lién két d6 bang cach khuyén khich va khoi day niém
dam mé ctia nhitng ngudi yéu thuong ching ta nhit - nhiing
nhan vién cong hién ctia chiing ta hay khong? Liéu d6 c6 phaila
mdt cach thiic hdp 1y dé cin bang lai nhiing gia tri nhan vin ma
ching ta can cé dé thanh céng hay khong?



T6i mudn 1am rd rang hoat dong dao tao ting cudng nhan dién
trén phuong tién truyén thong xa hoi toi dang dé xuat 1a khac
v6i cac chudng trinh “vidn ddng nhan vién?#” trd thanh dai st
thuong hiéu. Hau hét cic nd luc van ddng déu dudc thiét ké dé
lan truyén céc ndi dung do céng ty cung cap, théng qua mang
x4 héi cia nhén vién. Mot s0 chUdng trinh dugc “game hoéa” véi
bang Xép hang (leaderboard) va cac giai thudng danh cho nhiing
ngudi chia sé nhiéu nhit.

24 yan dong nhan vién (Employee Advocac:y) la mot hinh thic t1ep thi,
s dung stic manh truyén théng tif cong dong nhan vién dé quang ba
thuong hiéu ctia doanh nghiép. Doanh nghiép cé thé gin tiép quang
ba van hda cia minh théng qua cdc chia sé tit mang x4 hdi cia nhin
vién, ti d6 tiép cin dugc nhiéu d6i tac va khach hang hon.

T6i khong thé tim thay bat ky nghién cttu doc 1ap, dang tin cay
nao vé muc do thanh cdng thuc su clia cic chuong trinh nay.
Ciing khéng qua ngac nhién khi cac cong ty thiic day sang kién
vin déng nhan vién va phan mém hé trg truyén thong rang ho
da c6 nhiing thanh cong 16n. Nhung nhan vién trong cac cong
ty d6 lai ké mot cau chuyén khac. Phan hoi dién hinh ti mot
nhan vién clia cong ty xép hang Fortune 100:

Cach hiéu qua nhit dé quang ba cho cong ty clia tdi 1a chi ndi vé nhiing
cbng viéc t6i dang 1am tai noi lam viéc. Trong cong ty cii clia tdi, tbi
thuc su da ban rat nhiéu san pham chi vi khach hang cé hiing thi véi
ndé. Sau do, toi gia nhdp moét cong ty cit khang khang budc cac nhan
vién tham gia vao mot tro chai véi cac tiéu chi ddnh gid va trd thudng
nhu moét cude thi ddu. Pay 1a mdt chuong trinh tiép thi thiéu két noi
thuc té véi cdc mdi quan hé con ngudi. Nhan vién chi can chia sé noi
dung céng ty cung cap ma khong can suy nghi gi thém vé ndi dung dé.
Ping tai va chia sé, chi dé nhin cang nhiéu diém danh gia cang tot.
Cong ty tap trung vao pham vi tiép cin va s6 lugt hién thi chinh 1a
budc dén nhitng sai 1am. Chuong trinh vin déng nhan vién nay mang
lai nhiéu nguy co cho thuong hiéu hon 13 chi 8 yén va khong lam gi ca.



LinkedIn bao cdo rang trong mot céng ty, trung binh chi cé 3%
nhan vién chia sé ndi dung lién quan dén céng ty, nhung ho
chiu trach nhiém thtc day 30% tdng so6 lugt thich, chia sé va
binh luin vé néi dung d6.

Piéu gi sé xay ra néu chung ta 4p dung mot cach tiép cin khéc
mang lai gia tri dich thuc cho nhan vién bang cach cai thién k¥
ning va thuong hiéu cd nhin cfia ho... ddong thdi quang ba
manh mé thuong hiéu doanh nghiép?

TU THUONG HIEU CA NHAN PEN THUGNG HIEU DOANH
NGHIEP, TU BUGC NHO PEN BUGC LON

DAy chinh x4c 14 cich tiép can ctia mét trong nhitng khiach hang
dich vu cta t6i, mét gi khdng 16 céng nghé & Thung liing
Silicon. M6i quan tAm ctia ho 12 di sdn sang tao va tinh than
hiing khéi trong ndi bd cong ty bi cdi béng hiao nhoang cta
Facebook, Google va Apple che phu va lam lu md. Khach hang
clia tdi, cong ty cong nghé d6 von cé mdt méi trudng 1am viéce
day hiing tht, nhung lam sao dé ho gidi thiéu diéu dé véi moi
nguaoi?

Ho x4c dinh rang, mot chién dich quang cdo hay truyén thong
khong bao gid cé thé mang lai cho ho nhitng hién thuc rat
“ngau” ma ho di va dang cé. Phai 1a nhiing con ngudi truc tiép
biét rd vé ho, chinh 14 cic nhin vién ctia cdng ty mdi 1am duge
diéu dé. Viéc d& nhan vién tu ké cau chuyén vé noi lam viéc
tuyét vdi ctia ho sé hiéu qua va dang tin cy hon nhiéu so vdéi bat
ky nd luc truyén théng nao.

“Thuong hiéu cad nhin” dudc bic thay quin ly Tom Peters duc
két trong mdt bai viét clia tap chi kinh doanh Fast Company, ¢
tiéu dé 1a “The Brand Called You (Thuong hiéu - mot d6i tac giao
tiép). Bai viét phat hanh nim 1997, khi phong trao tao lap
thuong hiéu cho 16i sdng bat dau ndi 1én. Ong Peters viét “Tat ca
cac loai sdn pham dang tim cach vugt qua ranh gidi han hep ctia



chiing dé trd thanh mét thuong hiéu thu hut va dugce lan truyén
rong rai.”

Peters du bao chinh x4c ring con ngudi nghi ban than ho 1a moét
san pham ddc nhit vo nhi. Internet diy con ngudi ra sau btic
anh dai dién va khién chting ta gidng hét nhau. Théng diép xép
chéng 1én nhau trong mét hop thu do. Réi ching ta sé tim cach
thoat ra ngoai va tao nén su khac biét.

That khong may, thuong hiéu c4 nhan gin lién vdi cic ngdi sao
béng bay trén Internet va cic bac thay bé moén cudng diéu héa
khuyén khich moi ngudi “theo duéi gidc mo cia minh”. Nhung
viéc tim kiém mot tiéng néi déc ddo trén web va st dung né dé
tao ra uy quyén, nhan dién va danh tiéng chinh 1a dang tao ra lgi
thé canh tranh quan trong d6i véi moi bac thay giao dich va
ngly cang trd nén quan trong hon do6i véi cac thuong hiéu
doanh nghiép.

Dé cai thién danh tiéng coéng ty, khach hang cfia t6i — cong ty
cong nghé - mdi t6i dén dao tao quy trinh xay dung thuong hiéu
ca nhan cho cac nhan vién tinh nguyén tham gia. Quy trinh nay
do t6i thiét 1ap di qua kiém ching (ban cé thé doc thém trong
cudn sich KNOWN ctia t6i):

. Xac dinh chinh xac “vi tri” ndi ban mudn dudc biét dén.

- Xac dinh khéng gian ctia ban, mot ngéc nghach thich hop dé
ké cau chuyén ctia ban.

. Sang tao ndi dung hap din dé truyén tai thong diép ctia ban.

- Xay dung mdt nhém cac ddi tugng trung thanh, thudng xuyén
tuong tac.

Trong cudc hop khdi déng cho khda dao tao nay, chiing téi phat
hién ra mot phu nit tré ting viét blog vé cdch moi ngudi stt dung



cdng nghé mang lai 1gi ich x4 héi. Thdm chi, ngay ca trong cung
mot cong ty, khong ai biét c6 ay dang lam diéu da!

Hay xem xét ngudi phu nit nay dang tin cy ra sao trong cong
dong céng nghé so véi quang cdo truyén hinh vé mét trdn bong
da hoac mot bai dang trén blog céng ty. Thong c’[1ep ctia cb ay lan
rong dén muic niao néu cong ty hd trg, do tao va thiic diy co dy
lan téa thong diép qua trang web?

Theo thdi gian, chung t6i dao tao va nudéi duéng nhiing nhan
vién quan tdm va mudn xiy dung thuong hiéu c4 nhan cia
riéng ho. Mot s6 ngudi muoén 1am diéu d6 vi ho hy vong mot
ngay nao dé ho sé viét mot cudn sach, bat dau su nghiép dién
thuyét hoic gianh dudc co hoi thing tién. Piéu dé tot thoéi. Di
nhién.

Pong cd thic diy cac nhin vién chinh 13 1¢i ich c4 nhan cfia ho,
nhung ching t6i chac chan ho sé tu minh ké nhiing cau chuyén
tich cuc vé cong ty va ho da lam nhu thé.

Tham chi, cong ty con tai trg cho cac trang blog ca nhan, ma
khong cé rang budc nao. Khdng phai moi nhan vién déu thanh
cong (can phai cé thdi gian mdi xay dung nén thuong hiéu ca
nhan), nhung cling cé6 vai ngudi da dat dugc nhiing thanh tuu
tuyét voi. Mot 1anh dao cong ty da c6 mot bai dang trén tap chi
Harvard Bussiness Review (HBR). M6t ngudi khac dugc mdi
phat biéu tai mdt hoi nghi chuyén nganh cé uy tin nhd vao cac
hoat déng trén blog ctia c6 y.

Piéu d6 gitp gi cho thuong hiéu B2B2° nay? Lam cich nao mé
rong quy mo thuong hiéu c4a nhan va mang lai doanh s6 ban
hang cao hon?



25 B2B ttic Business- to -Business) mo ta cac giao dlCh thLIdng mai gitia
cac doanh nghiép, ching han nhu giffa cic nha san xuat véi ngudi ban
bubn, hodc gitta mdt ngudi ban si véi ngudi ban 1é.

Cong ty da tin tudng va toi cling vay. Néu nhan vién ctia ching
t6i xuat hién trén tap chi HBR, hoic ding trén sin khau trude
1.000 khach hang tiém ning tai mét hdi nghi, thi chic chian
chiing t6i sé chién thing, vin dé con lai 13 thdi gian. Ngudi tiéu
ding sé tiép nhin va ling nghe théng diép cta chung t6i.
Nhiing an tugng tich liiy vé con ngudi luén manh mé, hiéu qua
va 1au dai hon bat ky quang cdo hay thong cdo bao chi nao.

Mot vi du khac vé mdt cong ty khai thic tiém ning tit nhan vién
clla minh dé trd nén ndi tiéng tai My, d6 13 hang ban 1é Macy’s.
Ly do cfia ho 14 tinh thuc té. Ho ngay cang mét mdi véi khoan
chi phi dit dd phai bd ra dé tra cho ngudi ndi tiéng hoic ngudi
cé sttc Aanh hudng nhung lai khéng dang tin cy (va thim chi phi
dao duc) trén mang xa hoéi Instagram.

Macy’s tao diéu kién phat trién tai nha cho nhitng ngudi cé anh
hudng bang cach bién nhan vién cia minh thanh dai st thuong
hiéu truc tuyén théng qua mot du 4n cé tén Style Crew (Phi ddi
Phong cach). Ho hd trg nhan vién phan hdi va tit d6 cé thé do
ludng pham vi tiép cin tiém ning, gidm st tuan tha phap luit
va gitp ho chdng lai cac tic ddng tidu cuc ti nhiing binh luin 4c
v hodc hanh vi giy tai tiéng cia ngudi néi tiéng.

Candace Bryant, mot quén ly hanh chinh tai vin phong héng
Macy & Cincinnati, dd trd thanh mot ngoi sa0 truyen thong xa
héi trung thuc va day thién y. Vi 16i cu xt 4m ap va 16i cudn,
Bryant khuyen khich cac dong nghlep trang diém, chin chu dién
mao va néi cho ho biét ring ho xiing dang cé thoi glan danh
r1eng cho ban théan. Trong mot video tu quay, c6 Ay mdi mot
déng nghiép chia sé giai thoai tham thia vé hanh trinh vugt qua



cic danh gia khat khe theo chiéu hudng tiéu cuc va phat trién su
tu tin.

No6i dung dich thuc do nhéin vién tao ra nhu thé nay 1a mét lya
chon quan trong nhung lai bi bd qua trong qua trinh md réng
cic an tugng vé con ngudi, dua dén cac két ndi cdm xtc thuc su.
Hiy xem xét mot s6 lua chon thay thé khac.

PHEU BAN HANG GIUA BAT NGAN LUA CHON

T6i titng ddm nhiém vi tri chuyén vién ban hang cip cao hon
mét thip ky, vi viy khi tbi thay 16i khuyén nay trong bao cdo
nghién cttu cia mot cong ty tu van hang dau, t6i da suyt té ghé:

“Cit gidm ngin sach chi dung khi chét sale va gianh 1dy long
trung thanh. Mic dit nhiéu nha tiép thi nhan manh cac vu dai
ban hang va phan thu:dng dén dap cho long trung thanh, nhung
cic sang kién nhu vay khéng hiéu qua trong viéc thuc day
khach hang chu y va can nhac vé san pham, va do dé dong 1di
nhuin gidm dan.”

Ngay khi ban nghi rang cudc cich mang ngu:dl tiéu dung nay
khong the gay ngac nhién hon nita, thi gic c’[ay chung ta dugc
yéu cau cat glam mot tht ma chung ta di tin tudng trong nhiéu
thé ky - nhitng nd luc ban hang va 1dng trung thanh!

Nhung khi ban xem xét c4c con s6, ban bat dau hiéu ra 1y do: Cac
nghién cttu cho thay rang, chi cé 13% ngudi tiéu dung trung
thanh véi moét thuong hiéu. D6i véi cac san pham nhu giay dép,
my pham va dich vu tai chinh, ty 1& nay tham chi con thap hon
thé. Trong mot sd nganh san phim gia tri cao nhu 6 t6 va bao
hiém thi ty 1& nay cao hon. Trung binh, 87% ngudi tiéu dung
déu duyét hang va khao gia dé cé lua chon t6i uu nhat, danh dau
mdt su thay doi dang ké so véi 10 nim trude.

LONG TRUNG THANH CUA KHACH HANG DANG LUI TAN
DAN



Khach hang
duyét hang va khao

gid

Chung t6i titng nghi vé doanh nghiép ctia minh dudi dang mot
phéu ban hang. Hién tai, m6 t3 dting dan nhat 13 “mdét chu trinh
cin nhic lién tuc”, né gidng nhu mot con 16¢ xody cac cudce trd
chuyén ctia con ngudi.

Mot thé gidi kinh doanh khéng con nhiéu su gan bé trung thanh
ctia khach hang vdi thuong hiéu cé nghia 14 chung ta phai tap
trung vao viéc lién tuc tao ra cadc nhin thiic ngudi tiéu dung
dang khio gia cin nhic san phim clia chiing ta. Va dic biét,
chiing ta phai tin tudng khach hang cia minh dé thiic ddy cac
nhan thuc dé.

Chung ta khéng nim quyén 1am cht tién trinh quyét dinh mua
hang ctia ngudi tiéu dung. Chinh ho mdi 1a ngudi 1am cha tién



trinh d6. Nhiém vu mdi ctia nha tiép thi 1a gitp khach hang
truyén tai cdu chuyén cda chung ta tién dén con 16c xody trod
chuyén nay.

Google d3 xac minh phan cudi phéu ban hang khi ho phan tich
dit liéu tim kiém trén hang ngan tién trinh mua hang ctia ngudi
tiéu duing va thay rang khong cé qua trinh nao giéng nhau. Trén
thuc té, ngay ca trong cung mdt danh muc kinh doanh, qui
trinh mua hang ctia ngudi tiéu dilng x3y ra theo nhiéu dang
thuc khac nhau. Ngum tiéu dung rd rang khéng con di mét con
dudng thing va dai tit nhan thic dén can nhic va cudi cung la
mua hang nita. Ho c6 thé thu hep hoic md réng su cain nhic clia
minh theo nhiing cach déc dao va kho doan.

T6i nhan thay diéu nay trong doanh nghiép nhdé cia minh.
Trong vai thang qua, cé nhiéu ngtIdl tung lién lac dé mdi to6i
phat biéu tai su kién ctia ho, va t6i muon hdi xem ho biét dén tbi
bang cach ndo. Méi khach hang cé mot ciu tra 18i khac nhau!
Ngay ca trong mot doanh nghiép nhd, tdi dang tu héi 1am thé
nao toi cé thé gdy anh hudng dén tat ca cac diém tiép xuic dé.

RS rang, toi khong thé. biéu duy nhat t6i biét minh phai lam 13
tiép tuc tao ra nhiing cudc trd chuyén véi khach hang - chiing
gitp t6i ludn cé thé chiém gitt mot vi tri trong tién trinh can
nhic mua hang cta ho.

NUOI DUGNG CON NGUOI, TIEP THI NU CUOI

Mot cach thii vi dé€ nghi vé chu trinh cin nhac lién tuc 13 xem
“marketing nhu cac cudc hoi thoai”.

Day 1a mot cai nhin siu sic, nhung t6i khéng thé khang dinh né
13 cfia riéng minh. Nhin dinh nay ting dudc nhic dén trong
mot bai dang trén blog cOng tac nadm 1999 cé tén la “The
Cluetrain Manifesto” (Ban tuyén ngén Cluetrain). Bai ding dua
ra rd nét 95 du doan chinh xac cai diéu t6i goi 1a Cudc Cach
mang Lan thi I1I. Chting du bdo rang cac ki thuat tiép thi thong



thudng sé bi 161 thoi bdi cic cude trd chuyén truc tuyén cla
ngudi tiéu dung. Sau nay, bai ding d6 trd thanh ndi dung cho
cudn sach ban chay nhat va dugc yéu thich nhat.

Cac cudc trd chuyén truc tuyén vé cac thuong hiéu 1a “tut nhién, cdi ma,
trung thuc, truc tiép, hai hudc va thudng giy séc. Cho du @6 1a gidi
thich hay phan nan, dlia vui hay nghiém ttc, tiéng néi clia con ngudi
van chan thuc khong thé nham 1an, khéong thé 1lam gia. Mit khéc, hau
hét cac cong ty chi diing lai & nhiing tuyén bé st ménh, céc tai liéu tiép
thi don diéu, té nhat va gido diéu, hay nhiing théng diép kiéu nhu
“tiéng-ndi-clia-ban-rat-quan-trong-vdi- chiing-t6i”. Van 1a giong diéu
cii rich d6, van nhitng 18i néi déi cii rich d6. Khong cé gi ngac nhién khi
cac thi trudng két néi mang internet lai khong dé cao cac coéng ty
khéng cé kha ning, hodc khéng san sang néi chuyén nhu mét ngudi
ban than thién.

Hoc cach ndi chuyén khéng phai 1a mét manh khée, cling khéng phai
cac cong ty sé thuyét phuc ching ta rang ho 13 con ngudi véi nhiing 15i
htta dau moéi chét ludi “ludn 1ling nghe khach hang”. Ho sé chi cé tiéng
ndi clia con ngudi khi ho trao quyén cho nhiing con ngudi thuc néi
thay ho.

Va ching ta thay diéu nay dang xay ra trong thé gidi ngay nay.
Cac nghlen cttu lién tuc chi ra rang ndi dung thucng hiéu do
ngudi tiéu diung tao ra bang giong nédi dich thuc cia ho, nhin
dudc su cam két gan bé tit 600% dén hon 700% so véi ndi dung
san pham dé ma cong ty ding tai. Con ngudi tin tudng vao con
nguoi.

M6t niém an Ui trong con bi cuc gitta thé gidi day bién déng nay.
Ngay xua, chung ta thudng mua danh sich thu tin, thu thap
email va mua danh ba dién thoai dé nhan 1én s6 lugng han hep
khach hang tiém ning. Nhung néu ban 1lam theo 16i khuyén ctia
t6i, viée tip trung vao tiép thi con ngudi sé ma rong thé gidi ctia
ban, hudng dén ddi tuong cé thé trd thanh khach hang tiém
ning, nhiéu ngudi trong s6 dé chua tiing cé trai nghiém véi cac
san pham va dich vu cfia ban.



C6 ba chién lugc thiét yéu dé cai stta mdt thé gidi ma long trung
thanh ctia khach hang dang ngay cang mai mot.

1. Dac biét cham séc cho 13% khach hang trung thanh thuc su.
Cung cap cho ho cic cong cu dé thic day ho truyén ba cho
thuong hiéu cia ban. Ngitng tan coéng 6 at ngudi tiéu diing bang
vd s6 email dai v6 tan hoic cic chuong trinh khach hang than
thiét phtic tap. Hay tri 4n cdc khach hang t6t nhat cia ban. Ban
c6 biét tén ctia ho hay khong?

2. Uu tién cac nd luc marketing gitip ban trd thanh mot trong so
cac thuong hiéu ma ngudi tiéu dung ludén Iuu tam tdéi khi ho can
nhic mua hang. Cac thuong hiéu xuat hién trong su cin nhic
ban dau cé khd ndng dudc mua nhiéu hon gdp déi so vdi cdc
thuong hiéu xem xét vé sau trong tién trinh mua hang cia
nguoi tiéu dung.

3. Tap trung vao hoat dong marketing do ngudi tiéu dung tao ra
nhu khuyén nghi, trd chuyén, bai ding trén mang xa hoi, bai
gidi thiéu va danh gia sau mua hang. Nhiing cudc tro chuyén
nay cé thé két ndi hoic pha hity cdm xtc véi thuong hiéu clia
ban, va thtic ddy 2/3 doanh sd ban hang, nhu nghién cttu clia
McKinsey da chi ra cho chung ta.

Lam thé nio dé khai thac stic manh dé va tham gia vao chu
trinh cAn nhic nay? Trong phan con lai clia cudn sich, chiing ta
sé kham phd cac tlly chon dé, bao gobm mdt s6 chién thuit rat cu
thé trong Chuong 9. Nhung trudc tién, t6i mudn ké cho ban ciu
chuyén yéu thich ctia t6i dé chiing minh rang gia tri clia tiép thi
nhan vin cé thé phat huy trong hau hét moi linh vuc kinh
doanh.

KIEN TAO KHOANH KHAC HUY HOANG, KHONG CO SAN
PHAM NHAM CHAN

T6i sé két thiic chuong nay bang cach truyén cadm hiing cho
nhiing ngudi ludén nghi rang sdn pham ma ban dang ban la



nham chan va khong cé chat hap dan nio. Ban nghi sao vé kinh
hién vi dién t c6 bd phan hinh? Ban cé biét nhitng hinh anh
cin canh, thi vi ban thdy trén kénh National Geographic vé
khuén mit dang sd ctia nhitng con bo, phan hoa va nhiing thit
tudng nhu vo vi khac cht? Kinh hién vi dién tit ¢6 bd phan hinh
1a may chup nhiing btic anh d6 va cé nhiéu ting dung khoa hoc
vay té khac.

Theo thang chia @ hap din Schaefer (Schaefer Sexy Scale),
chiéc kinh hién vi khéng 16 nay tudng duong & muc 3.2, ghi
ngay trén hép muc may in. Chua hét, b6 phin LifeSciences
(Khoa hoc ddi séng) ctia Tap doan GE2® da tao ra thanh cong
marketing an tuong tit doanh nghiép dén doanh nghiép bang
cach gidi thiéu khach hang ctia minh la nhﬁng ngufji hung
trong cau chuyen thuong hiéu va xay dung két noéi cadm xtc dua
trén sy yéu meén.

26 Ccong ty General Electric, hodc GE, 1 tip doan da qudc gia M§ thanh
1ap cudi thé ky XIX & Schenectady, New York va cé tru s3 chinh tai
Fairfield, Connecticut. Céng ty hoat ddng trong bén linh vuc chinh:
Niang lugng, Cong nghé, Cd sd ha tang, Von Tai chinh va Tiéu ding
cong nghiép

Tép doan GE dé nghi cdc khéch hang von 1a nha khoa hoc tit
khip noi trén thé gidi gu’l nhIIng biic 4nh yeu thich chup bang
kinh hién vi cfia ho dé tham gia mot cudc thi. Ho nhén dugc
hang t4 bai dy thi giong nhu nhiing tic pham nghé thuat thu
nho.

Sau dd, cong ty chon nhitng btic anh dep nhait va mdi nhiing
ngudi chién thing dén tru sd New York tham gia 16 trao giai.
Nhung nhiing gi cac vi khach dudc tdn hudng con tuyét voi hon
ca mot biia tiéc chiéu dai va mot ky niém chuong.



Theo cdc mdy quay ghi lai, d6i ngli nhin vién ctia GE dua cac
nha khoa hoc dén Quing Trudng Thdoi Pai va dé nghi ho nhin
1én trén. Trén mdét man hinh dién t trang 1€, cao nhu moét toa
nha, 1a nhiing bic dnh cta ho. Thit tuyét vdi! Phan Ung trén ca
mong doi. Nhiing giot nudc mat 1an dai trén khudén mit clia cac
vi khach quy, cdng stic lao ddng gian khé ctia ho dudce trung bay
cho ca thé gidi chiém ngudng. Ho vita kinh ngac vita thich thu.

Déy 12 mét cau chuyén dé thuong, nhiing diéu qué do6i binh di
trong doi thuc bong trd nén huy hoang, trong mét khodnh khac
tuyét voi.

Pay 1a 1y do tai sao t6i yéu thich cAu chuyén nay nhiéu dén thé:

- Ddy la nhiing cidu chuyén do con ngudi tao ra, khéng phai sao?
Cac nha khoa hoc da hoan thanh céng viéc ctia ho.

. Du 4n dua trén sy két ndi ctia con ngudi dé tao ra phan tng
dang kinh ngac va diy cadm xtc. Su dén dip qua siu sac dén ndi
né van con trong tAm tri t6i 5 nim sau. GE di lam cho khach
hang ctia ho rdi nudc mit vi hanh phtc va vui suéng.

. Cong ty dang ban moét khoi cdng nghé 16n bang cach tén vinh
con ngudi thong qua mot trii nghiém khé quén. T6i cé thé
tudng tugng nhiing khach hang nay dang nghi gi khi ho chim
cht1 vao bau trdi dém: “Cé ai dd da doi theo téi.”

- N6 4p dung phuong phép tiép cin qua 16i ké chuyén sang tao
dé 1am noi bat mot san pham B2B cé thé ndi 1a nhiéu phan 1a
nham chén. C4c nha khoa hoc va k¥ su ciing déu 1a con ngudi.
Hiy chi ra ban chat con ngudi dé. Hay tao dung két noi dé.

Két n6i dé c6 mang lai thanh tuu gi khéng?

Mot diéu con thiéu trong ciu chuyén xuit sic nay chinh 1a do
luong.



RS rang, day 1a mot video clia Tap doan GE, vi vay t6i khong biét
liéu phan ndi dung nay cé gitip ho ban nhiéu kinh hién vi hon
hay khéng, nhung vé 1au dai, ho cé thé dat dudc cic muc tiéu
cao quy hon. biéu tdt nhat ching ta cé thé hi vong vao nganh
marketing ngay nay 13 né két n6i moi ngudi véi cdm xtc mang
lai nhan thic, 1ong tin tudng, su sé chia va viéc cAn nhic mua
hang ctia khach hang theo thdi gian. Chiing ta nhim dén muc
tiéu tao két ndi theo cach thic thic ddy kha ning lan tda ciu
chuyén ctia chiing ta théng qua khach hang.

Khach hang ctia GE da bat khéc vi vui sudng. Téi ddm bio véi
ban rang nhiing nha linh dao doanh nghiép sé khéng bao gid
quén budi tdi hom dé trén Quang trudng Thdi Pai. Thim chi t6i
khong cé mit & d6, ma con khéng thé quén dude nita 13. Néu
chiing ta c6 thé phéng van nhiing khich hang dé ngay hém nay,
t6i biét rang nhiéu ngudi trong sd ho sé s dung tit “yéu”?? dé
md ta khoanh khic nay. Ho cam thay ho thudc vé moét cong
déng théng qua trai nghiém tap thé va phi thudng. GE cé 1é da
khong thé do ludng nd luc nay va két ndi né véi hoat déng ban
kinh hién vi trong tuong lai, nhung chic chin ho di tao ra mot
ciu chuyén luu truyén ngan doi, c6 thé ddm bao cho ho mét vi
tri trong chu trinh cAn nhic mua hang ctia ngudi tiéu dung.

27 Nguyén vin “love”: Tinh yéu, cdm giic yéu

Nhiém vu da hoan thanh.

Hiy nglng ngay viéc coi sin pham kinh doanh ctia ban nhu
mot cdi c¢d ctia sy nham chan. Chi vi ban lam trong linh vuc
ngan hang, tai chinh hay ky thuit khong c6 nghia 1a ban phai
trd thanh mot con ngudi nham chéan. Cac ky su va nhin vién
ngan hang cling ua thich néi dung va céc trai nghiém thu vi.
Khong ai lai lua chon nham chan ma bd qua su hap din, bat ké
ho lam trong linh vuc nao.



Thong diép chinh cia t6i 1a: Pling tranh dau chong lai cubc cach
mang. Ban nén 1am gi ngay bay gid d@é thich tng véi mot thé
gidi, noi khach hang dang thuc hién hau hét hoat déng tiép thi
ctia chiing ta? Ban sé 1am gi dé két noi cam xtic va gianh 1ay mot
vi tri trong chu trinh cin nhac lién tuc ctia khach hang?

Hiy tiép tuc va khdm phd mot nhu cau thudng xuyén khac clia
con ngudi - mdt nhu cau cé thé mé ra cd hdi cho chiing ta trong
ky nguyén hiu trung thanh nay: Ky nguyén ctia khao khat
“Thudéc vé” (belonging).



Chuong 4

THUQC VE MOT TOAN THE, MOT CHON
DENUUNGTHAN

M6t trong nhiing tinh hudng khé x khong thé tranh khéi trong cudc
doi t6i 1a phai ding gitia khao khat dudc thubc vé diéu gi dé tit thAm
tdm, va moi nghi hodc vé chinh cdm giac than thiét, gan b d6

—Jhumpa Lahiri

6a ra nhém nhac The Beatles d3 dung, it nhat 13 theo
H nghién cttu ctia Pai hoc Harvard.

Cac nha nghién cttu Harvard di tién hanh nghién cttu cudc séng
cila mot nhém ngudi trong hon 80 nam - cudc nghién ctiu kéo
dai nhat lich st loai ngudi. Tit ndm 1938, ho theo déi nhiing ric
r6i trong cudc séng ctia nhém ngudi nay, ghi lai tinh trang thé
chat va tinh than, hién trang viéc 1am, gia dinh, gido duc, tinh
hinh kinh té, hoat dong giai tri, tinh ban va hang ta chi tiét
khac.

Bang cach xem xét su phat trién clia con ngudi sudt quing ddi
cua ho, cic nha nghién cttu hi vong tim ra nhiing xu huéng cé
thé cung cap nhan thic siu sic vé nhiing yéu td cd ban, mang
dén mot cude sdng tot dep va lau dai hon.

Sau khi thu thap tich lity hang thap ky va tiéu tén nhiéu triéu
do-1a, cac nha nghién ctiu phat hién ra rang The Beatles da hoan
toan dung. Tat cd nhiing gi con ngudi can 1a su yéu thuong.

Trang thai min nguyén vé 1au dai khéng dén ti tién bac, dia vi
hay cuia cai vat chat. Nhitng ngudi hanh phiic nhat va khéde



manh nhat cho thidy ho cé cic moéi tuong tic manh mé véi
nhiing ca nhan khac, trong khi nhiing ngudi bi c6 1ap sé co triéu
chiing suy gidm stc khde tinh than va thé chat khi ho gia
di.Robert Waldinger — Gidm d6c Chudng trinh TED Talk ndi
tiéng — chia sé mot phat hién quan trong trong mot video cé téi
hang triéu lugt xem. Két luin 6ng dua ra 12:“Néi cé don la ké hiy
diét.”

Nghlen clu nay goi tén mot khao khat tan cung trong t tham tam
moi con ngudi. “Chung ta can duoc cdm thdy thudc vé [mdt noi,
mot ngudi, moét diéu gi dd).”

Van @é 13, cang ngay ching ta cang mat di cAm giac d6.
NOI cO PON LA NGUON CON CUA MOI SU

Nhin bé ngoai, c6 vé nhu khéng cé bat cit 1y do gi @é chiing ta
cam thay c6 don nita. Chiing ta chua bao gid cé nhiéu co hdi két
ndi dén nhu thé. Cac trang web tuong tac s6i déng va 6n a0 sudt
24 gid mot ngay. Mién 12 ban cé wifi, viéc két néi véi con ngudi
chi @én sau mét ct nhap chudt, ding khong?

Xin thua, khéng phai viy.

St dung cac trang web nhu mot coéng cu thay thé cho tuong tac
con ngudi truc tiép cang khién ching ta cAm thay c6 don, tram
cam va giy ra nhiéu van dé stic khde nghiém trong hon... chit
khong hé gidm di nhu moi ngudi van nghi.

UCLAZ28 tién hanh khao sat sinh vién cia minh, va theo d&i miic
d6 cing thang cta sinh vién nim nhat mdi nhap hoc ké tit nim
1985. Ké tit cudc khao sat dau tién, ty 18 sinh vién nim nhat bao
c4o rang ho “cam thay 4p luc” di ting hon gap déi, tit 18% nim
1985 dén 41% trong nghién cuu gén day nhat. Pay cé 1é 13 két
qua gay sdc trong 1an nghlen ctu mdéi nhat. Va dé khong ch1 la
van dé & My Mot nghlen cltu trén dién rong khip 237 quéc gia
cting cho cac két qua tuong tu.



28 University of California, Los Angeles hay Pai hoc California, Los
Angeles 1a mét vién dai hoc cong lap tai Westwood, thanh pho Los
Angeles

Hau hét cac nha khoa hoc ddng y rang nhiing con s nay dang
tang 1én do nhu cau dic biét ctia Itta tudi thanh thiéu nién 1a
phuong tién truyén théng xi hdi va cong nghé ki thuit so... va
tuong Ung vdi @6 1a suy giam két nodi con ngudi trong ddi thuc.

C6 ca nui bang ching cho thay chat lugng cdc mdi quan hé clia
chiing ta gidm déu dinn trong nhiéu thip ky. Vao nhiing nim
1980, 20% ngudi M§ cho biét ho thudng xuyén cam thay cd
don. Bay gid1a ty 16 d6 14 40%. T 1é tram cam ting gip 10 1an ké
tit ndm 1960. Nan dich “c6 don” cé tinh 14y lan khiing khiép tai
ndi 1am viéc va 1a nguyén nhén gidm sat hiéu suat cdng viée va
kha ning gin két véi td chic. Su c6 don lac 16ng ctia mdt ca
nhan thim chi con dnh hudng dén hiéu suit lam viéc cia
nhiing ngudi xung quanh.

Nghién cttu mdi tiét 16 c6 hon 9 triéu ngudi 3 Vuong quéc Anh
phai chiu dung su c6 don. Piéu d6 ray 1én méi lo ngai khién Thii
tuéng Anh phai lap ra mot chiic vu mdi trong chinh phti - bd
trudng phu trach van dé c6 don.

Khi doc dén day, cé thé ban dang bin khoin, diéu nay lién quan
gl va dnh huang g1 dén t6i va cdng ty clia téi? O, diéu dé tac
dong tdi tat cad moi thu day.

Chung ta hiy xem xét diéu nay trong cac cudc giao té thuan tuy.
Chung ta cé nhu cau sau sic 1a dudc cam thay thudc vé mdt noi,
mdt ngudi, mot thit gi d6, nhung cé6 mot khoang cach rat xa
trudc khi cham dén cadm gidc d6. Thé nén, d6 1a mét nhu cau
chua duge dap ting clia con ngudi, mdt nhu cau dang leo thang
nhanh chéng va cé nguy co bién thanh khiing hoang.



Mot cdng ty cé thé gitp chung ta cé dude cdm gidc “thudc ve”
nay hay khong?

Cau tra 1oila cé.
“BAN THUOC VE CHUNG TOI” - MG RA KY NGUYEN MOI

Vao nhiing nam 1960, Pepsi dang trong tinh trang khing
hoang. § My, nudc g1a1 khat tuong ty Pepsi la Coca-cola dang
dudc ban chay hon vdéi ty 1é gan bang 6:1. Coca-Cola khoéng ¢
d6i thii trén thi trudng nusc g1a1 khat. Ho quang cdo khap ndi,
thuyet phuc khach hang rang do6 uong ctia ho dai dién cho moi
dleu tot dep va lanh manh vé cudc song ctia ngudi My: Ong gia
tuyét Santa Claus, gia dinh tudi cudi & bii bién hay tran dau
bong chay.

Nam 1963, Pep51 tuyen mo mot glam doc quang cdo tré tén Alan
Pottasch de gidi quyét van @é, c6 18 d6 1a thach thuC dang sg
nhit trong su nghiép lam marketlng ctia anh. Anh ay phai lam
mdi lai sdn pham, canh tranh véi mét trong nhitng thuong hiéu
thanh céng nhat moi thdi dai va da ha guc Pepsi & moi lugt choi.

Pottasch xdc dinh réng anh ta khong thé thang bang cach chi
ndi vé san pham Anh 2 ay phai ndi ve nguoi tiéu dung Tim Wu
da ghi lai cAu chuyén nay trong cuén sach tuyét vdi cia minh,
The Attention Merchants (Tam dich: Nhiing thuong gia giau stic
hiit): “Pottasch 1én v tudng tiép thi nudc ngot Pepsi ma khong
goi y dén cac pham chat von cé clia né, thay vao dé anh tip
trung vao hinh anh ctia nhiing ngudi da mua nd, hoic 1é ra nén
mua no.”

Lan dau tién trong lich s, mot thuong hiéu quyét dinh thuc
day nhan thtc cdng déng va cam gidc than thudc gin bé thay vi
cic dic tinh san pham. Pepsi xtc tién y tudng vé mot thé hé
hoan toan mdi - Thé hé Pepsi — thoat xac khéi nhitng théng diép
16i cudn ctia Coca-cola.



Thé hé Pepsi 12 moOt cudc cach mang to 16n vao mot thdi diém
lich st. Trong thap nién 1960 day bién déng, khong cé thé hé
nao tung khao khat vuot qua qua khu, mong mudn thoat khai
tu duy tiéu dung va c6 thé dat dudc tu tudng doc lap thuc su.
Thong dlep cua Pepsi co nghla 14 “Ban thudc vé chiing t6i. Ding
udng dé udng ctia b6 me ban.”

Tao ra mot thuong hiéu nudc gidi khat cho cad mét thé hé 1a mot
budc di diing cdm va tdo bao. Va phuong phap dé da c6 hiéu qua.
Chién dich thanh coéng vang ddi, né nang tam va dinh vi Pepsi
nhu mot ddi thi ddng gudm trong phin khuc thi trudng nudc
giai khat.

Nhitng ngudi di trd thanh mot phan ctia Thé hé Pepsi khi dé
khong tim kiém mot loai d6 uéng mdi. Ho tim mét noi méi dé
thudc vé, tim mot diém tua.

M6t hinh thtc tiép thi méi da xuit hién.
THUOQC VE MOT TOAN THE, MOT CHON PE NUONG THAN

Vai nam trudc, t6i c6 co hoi lam viéc trong mét du an kéo dai
mdét nim vé khdo sit thi trudng thé thao mao hiém. Trai
nghiém nay thuc su tht vi va téi da gip mdt s6 ngudi dién rd
nhat qua dat. C6 18 diéu d6 nghe cé vé phan xét hay khic nghiét,
nhung thuc sy khdng cé cach nao khac d& mé ta ho.

Day 1a nhiing con ngudi ky quic, ho treo minh ling lang trén
mot vach d4 cao téi 300m, bam bing 1 ban tay, ho di xe dap
bing qua nhitng sudn nui bing gia déc ding va vui vé thit thach
ban than trudc nhiing diéu kién thoi tiét khac nghiét nhat.

Nhu t6i da néi, that dién ro.
C6 18 khong ai dai dién tdt hon cho phdi thich phiéu luu cyc han

nay bang van ddng vién leo nui ndi tiéng Alex Honnold. Nim
2017, Honnold trd thanh ngudi dau tién tréo 1én vach da granit



El Capitan cao hon 900m & Cong vién qudc gia Yosemite, Hoa Ky
ma khéng st dung day thiing hoac bat ci thiét bi an toan nao
khac.

Trong 4 gid, Honnold thi trién toan bd nhitng ngén nghé diéu
luyén nhat cia mon leo nui tay khéng trong lich stt ctia mon thé
thao nay. Pé 1a mét thanh tyu ngoan muc cia con ngudi.

That kho dé cudng diéu héa nhitng khé khin vé thé chat va tinh
than cia mot man leo nui solo tay khong trén mot vach da
thang ding hon nita dim hudng thang 1én bau trdi, cao hon toa
nha cao nhat thé gidi. M6t tap chi di vi von thanh tich ctia anh
ay nhu 1a ky tich “ha cadnh xudng mit tring” clia cic mon thé
thao mao hiém.

Vang, t6i vO cuing ngac nhién trudc thanh qua nay, nhung t6i tu
hdi... Honnold gidi thich vé nhiing gi anh ay dinh lam v&i me
minh nhu thé nao nhi?

Nhiing fan cuéng thé thao mao hiém nhu mét giong loai khac
biét. Ho “di theo Mit Trd&i” téi nhiing noi c6 nang va thudng
song trong thiing sau xe tai dé tim kiém céc trai nghiém tuyét
vOi nhat trong diéu kién thdi tiét 13'7 tufing nhat. Ho chi tién cho
nhiing cudc phiéu luu bat chip tit than rinh rip, va thuong
nhén dugc tién quyén gép tu ngtIdl ham mo, hoac neu ho may
man, mdt cong ty tai trd san sang gl cho ho mot sd thiét bi
hanh trinh. Theo hau hét cic tiéu chuin, du theo cach nao di
nita, ho cling vugt ra ngoai ranh gidi xa héi thong thudng.

Néu ban danh gia cao hé tu duy thé thao mao hiém, thi ban sé
ngac nhién trudc nhitng nd Iuc tiép thi cia cong ty thdi trang
thé thao ngoai trdi The North Face va mot trong nhiing video
dep va hiéu qua nhat trong tat ca cic ndi dung clia cong ty.

Ban cé thé dé dang tim thay video “Question Madness” (Pit cau
héi cho su dién rd) trén YouTube, cé tSi hon 8 triéu lugt xem.
Trong chi chua day hai phut, doan video cho thay cac nha tham



hiém ctia hing The North Face bat mau, rdi nudc mat, hét 16n va
tha minh roi xuéng tit vach d4 trong tinh trang kiét qué stic luc
va tuyét vong dau kho. Honnold ké vé nhiing hinh anh that bai
nay: “That ky la, cé rat nhiéu ngudi dit cau héi vé déng cd cia
ban... nghi ngd su tinh tdo ctia ban.”

Nhung khi &m nhac néi 1én, nhitng hinh 4nh mdi thé hién chién
thang, 1ong can ddm, tinh than tyu do va niém vui khon xiét xuat
hién.

Poan video ngin véi nhip @6 nhanh dao ngudc tif cAm xdc u 4m
dén bau khong khi hét minh vi thé thao.

“Pién rd” bién thanh “thin trong cé tinh toan.” “Ké 1ap di” hda
thanh “ngudi tién phong.”

Video nay tao ra mot lién két cdm xtic dang kinh ngac va bién
minh cho phong cich séng vugt khéi khudn khé thong thudng,
nhiing diéu von khong thé giai thich bang 16i. Tham chi né con
gitip Honnold hop 1y héa chién cdng bat chip t than cia minh
vGi me anh.

P4 12 mot cach ndi cia The North Face, “Ban 6n, ban thudc vé.”
bac biét, “Ban thudc vé chung toi.

Pay 12 bang chﬂng vé su thanh céng cua thong c’[1ep nay. Mot
ngudi hAm md di binh luin dudi video rang, “Ltic nay, PO chinh
14 cach ban quang cdo!”

Qua thuc dung la nhu vay.

The North Face khong tra tién dé dit “quang cio” truc tuyén nay
tai Giai Siéu cup Bong bau duc My Super Bowl hay trong moét bd
phim sitcom ndi tleng Hang cung khong quang ba video dai hai
phut bang cach giti email hay gli thu truc t1ep Cong ty dang tai
né trén YouTube dé cong dong khach hang ctia ho tu tim thiy



chiing. Chua hét, day 1a “quang c4o” tot nhat ma ching ta tliing
sdn xuat, ding khéng?

Gidng nhu bat ky nd luc marketing tuyét vdi nao, The North
Face khoéng tiép can phuong thiic nay mét 1an duy nhat ma thay
vao d6, hing hé trg quang ba video théng qua mdt chién luge
toan dién bao gom viéc thanh 1ap Ngiy leo nti toan cau, mang
dén cho ngudi hAm md co hdi trdi nghiém leo nti mién phi &
hon 150 dia diém. Céng ty ciing dua leo nii dén cic cdng déng
khong dt diéu kién t6 chtic hoat dong nay, ho thiét 1ap cac buc
tudng leo ndi phuc vu mién phi trén toan quéc.

Khi ching ta tién chim nhung chic chin dén moét thé gidi
khong cé quang cdo, day chinh 1a mot hinh thiic quang cdo mdi.
Nhitng cau chuyén phuc vu 10i ich cdng déng, truyén cam hing
va c6 tinh giai tri. Cac su kién y nghia thé hién su quan tiam,
1ong nhan ai va su tham gia thuc su ctia cdng dong. K&t ndi cam
xtc cho thiy chiing ta hiéu biét vé nhau. Pay 1a phuong thtc
tiép thi gitp chiing ta cé cAm gidc than thiét va gan bé véi mot
toan thé nao dé.

Video ctia The North Face truyén di niém hi vong. Va véi tat ca
nhiing con “cudng say” thé thao mao hiém, né gieo mam moét
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cam giac tu hao khi “thudc vé” mot ndi chdén nho bé dién r6 cua

riéng ho trong vii tru bao la nay.

Thudc vé mot toan thé 1a nén ting cho cam gidc hanh phic va
vién min trong cudc séng. Cac cong ty tot nhat thé gidi khong
“s@ hitu” khach hang. Ho s httu mot khong gian va gitip khach
hang tim dudc cAm gidc ho “thudc vé” noi dé.

DAN NHAN MOT BIEU TUONG, THE HIEN TINH YEU
THUONG

Cam giac thudc vé. P 1a mot cum tit chita dung nhiéu y nghia
va day cam xtc.



Moi ngudi cé thé thudc vé mdt nhém tdn gido. C6 18 ho cd mdi
lién hé tinh cadm siu sic vdi mot ddi thé thao, mot trudng dai
hoc hodc mét hoat dong xa hoi. Nhung mét cong ty thi sao? Ban
c6 cAm thay minh thuc su thudc vé mdt cong ty hay khéng?

Khach hang thuc su néi véi chting ti ring ho mong mudn dudc
thudc vé céng ty clia ching tdi. T6i da thay mdt thong ké dang
ngac nhién rang 50% ngudi st dung mang x3 hdi véi tan suit
cao cé tu tudng 13 su cdng nhan tit ban bé truc tuyén mdi thuc
su quan trong. Nhung hon 60% trong s6 ho lai cho biét ho can
su cong nhan cia mét thuong hiéu truc tuyén ma ho yéu thich.
That ky la. Su chiap nhin cia moét thuong hiéu ua thich con
quan trong hon su chiap nhin cia mdt ngudi ban!

Cac dau hiéu cho thay ngudi tiéu diing mudn thudc vé mot
thuong hiéu hién dién xung quanh ho, néu ban biét nhin vao
dau dé tim thay chiung.

Cach day vai nim, t6i tinh c¢d thdy mdt biic anh trén mang clia
mdt ngudi ban di xim biéu tugng ctia hing giay thé thao Nike
trén ca hai mat ca chan. Phan ting dau tién cta t6i 13, “Oi trdi,
chic dau 13m.” Nhung sau dé t6i nhin ra ring hanh dong tu
minh hoa nay dai dién cho mot thanh céng sau cung caa
marketing. Ngudi ban yéu mén thé thao chay bo nay vo cling ua
chudng héng giay Nike, va tin tudng nhén hang d¢, anh gan bd
trung thanh vdily tu’dng ctia Nike c’[én ddé danh ra mét cho trén
co thé minh cho logo cong ty. Anh & ay néi mot cach rat cdi md
“Nike sé khong 1am t6i that vong. T6i tu hao khi dugce thudc vé
cong dong nay va nhiing gi céng ty dai dién cho.”

Khoéng phai ai cling sé chiu dung dau dén va san sang bod tién
cuia ra dé xam biéu tugng trén cd thé minh, nhung cé rat nhiéu
“nhan dan” xung quanh ho tugng trung cho su thudc veé.

Hay xem xét k¥ cac vo ngoai may tinh xach tay dang md& dau dé
trong quan ca phé hodc quan rugu dia phuong, luu y dén cach



ngudi dung da trang tri chung véi cac thuong hiéu yéu thich
ctia ho. Hiy chil y dén ciac miéng dan chuyén dung trén xe 6 t6
va xe tai (it nhat 1a & M§). Hiy tim xem nhitng ban bé nao mic
4o phong va d6i mii c6 hinh thuong hiéu. Néu ai d6 yéu thich
mdt céng ty dd dé trung logo ctia ho trén cd thé minh va dan
chiing trén may tinh va d6 diung than thudc ctia ho, téi coi dé 1a
mdt thanh tuu tiép thi tuong tu nhu ciac hinh xim.

Pi siu vao tdm Iy phtc tap d6i véi cdm gidc thudc vé nim ngoai
pham vi clia cuén sich nay va cé 18 1a véi bat ky cuén sach nao.
Song, véi muc dich ban luén, c6 thé ndi rang hanh déng gan
biéu tugng moét cach chi y 1én co thé, quan 4o va xe hdi thé hién
niém tin siu sic vao mdt thuong hiéu chinh 14 mét biéu hién
clia cAm gidc “thudc vé”.

XE MO-TO HAY PHONG CACH SONG

T01 thich dua mit nhin bao quat ludt qua nhu:ng ngon ddi &
Mién Péng Tennessee trén chiéc xe gan mady cda minh. Mot
ngay no, tdi tinh cd nhin thay hdp thu ctia mot gia dinh cé gan
logo Harley-Davidson. Thua cac ban, t6i biét rat nhiéu ngudi
Kitd sting dao va t6i chua bao gid thay hép thu ctia ho ¢é hinh
Chtia Gié-su. Téi cé thé dua ra 1ap luan rang thuong hiéu xe md
t6 Harley 1a “md&t nhém t6n gido” 16n ctia nude My.

Su hét minh véi thuong hiéu hoan toan My nay thit sdu sic va
day dam mé. Ho cé mot dai 1y gan nha t6i va moét dia diém vui
choi giéi tri canh dé. Vao mdi toi thit Bay, nhiing ngufji di mo6-td
khap cic ving gan xa déu tim dén @6 dé thu gidn, uébng mot ly
bia va nghe nhac sdng. Ho mang theo nhiing chiéc xe gan may
c6 phong cach dic biét, con trang phuc tit dau dén chan déu 1a
dong phuc hing Harley - mi, 4o da, 40 vét, quan va gidy bot gan
logo thuong hiéu. Khoang 22% doanh sd ctia Harley dén tit kinh
doanh phu kién va hang hda ctia hang, khong phai xe mo-t6.



Chuyén nay 13 nhu thé nao diy? Tai sao moi ngudi trung thanh
vdi nhitng déng cd may méc nay? Hiy chuyén sang 16i giai thich
tl nhitng ngudi hAm md Harley thuc sy, luén ting hé hét minh
cho thuong hiéu trén mét dién dan truc tuyén.

“Harley la mét phong cach song, chit khéng chi 14 mot chiéce mo to. La
mot thanh vién thudc vé nhém cac tay dua Harley khong glong bat cit
diéu gi khac. Hiy dén xem céc cudc thi dua xe hang nim va ban sé hiéu
y toi.”

“Harley Davidson mang dén su tu do diéu chinh cho nguoi lai va
nhiing chiéc xe gan mdy trd thanh nhiing cdu chuyén. Moi tay dua la
mot dai st thuong hiéu.”

“Ban khong thé danh bai 4m thanh dé. Khéng cé gi thda min hon tiéng
gam cuia xe md t6 Harley Davidson ngay gan bén dudi ban.”

“Khi ai d6 héi ban dang s& hitu loai xe m6 t6 nao, néu ban néi mét chiéc
Harley, mat ho sang bung 1én, nhu thé d6 1a diéu ho dang hi vong sé
nghe thay.”

“M6t diém thu hut 16n do6i véi tdi la Tap doan Harley Owners (hay,
HOG) cé hiép hoéi chi nhanh & hau hét cac thanh phd. Téi thich gdp gd
nhiing ngudi ban c6 chung s& thich dua xe gan may. b6 1a noi t6i thude
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ve.

“Nhiing chiéc xe Harley cé chd ngbi 16n nay thuc sy nuéng chiéu cip
mong ctia ban. Sau khi “x®” hét 12 vai Mountain Dew va mot “tai”
khoai tay, chiéc Harley cfia t&i qua that 13 mot thién dudng ém &i. Hiy
ndi cho t6i biét xem cé thit nao khac cé thé 1am cho mot gi béo tréng
‘thit ngau’ hay khong.”

“Néu néi dén gia tri tién bac, mot chiéc Harley kha thé sd, khéng thoai
mai, khéng di nhanh 1dm, dude danh gia 1a cao hon thuc té. Ban cé thé
s& hitu nhiing chiéc xe mé t6 vdi cong ning tuong tu nhu bat cit chiéc
xe nao cia Harley, va tham chi con t6t hon, véi mic gia thap hon
nhiéu. Ngoai trit viéc... chiéc mo t6 dé khong phai 13 mot chiéc Harley,
thé thoi. Ban khong thé mua dude cadm giac ‘tuyét dinh’ d6, nhung khi
ban s3 hitu mdt chiéc Harley, cAm giidc d6, khién ban thich chét di
dugc.”



Khi ban mua mot chiéc Harley, ban khéng mua mdt chiéc xe
mady. Ban dang mua cam gidc dudc thudc vé mdt cong ddng cd
phong cach dic biét, nhiing tin d6 ctia moét nhém “siéu ngau”, va
chuyén néi vé nhitng ciu chuyén “ngau ba chay”.

CANG QUYET LIET, CANG GIU PUCC NHIET

Khodng ba ndm trudc, toi bat dau chu y dén nhan dan chuyen
dung cho xe gan may, 4o phéng va mi tuyen tht cdc d6i béng cd
biéu tuong ctia hing “YETI”. Co thé néi 13, toi da quen vGi
thuong hiéu binh giit lanh cao cap Yeti nhung khéng hiéu tai
sao mot ngudi cé 1y tri ndo @6 lai quing ba sdn pham rat doi
binh thudng nay nhi. Y t6i13, né chi la mét cdi binh giit lanh théi!

Chua hét, hai anh em Roy va Ryan Seiders d3 bién gidc md kinh
doanh tuyét dinh ctia ho trd thanh hién thuc, d6 1a xay dung
mdt sdn pham dudc ua chudng rong rii va that bén bi (né da
vugt qua cudc thit nghiém stic bén véi man trinh dién ctia mot
con gau xam). Qua nhiéu ngudi néi vé né, chi trong viai nim
ngan ngti, né di trd thanh huyén thoai.

Binh giii lanh Yeti ¢ gid ban 1é cao gdp mudi lan gid clia mot san
pham giit lanh théng thudng, va né cé hang triéu ngudi ham
md cuodng nhiét. Poi véi cac doanh nhan va nha thiét ké san
pham, diy 12 muc tiéu cudi cling: Bién mdt mit hang gia dung
thanh mdt san pham dude ngudi tiéu ding khao khat.

Véi sy gitip d6 clia Gidm d6c diéu hanh tiép thi Walter Larsen,
cong ty khéi nghlep nay phat trién gan nhu hoan toan dua vao

“an tugng vé con ngIIdl va marketlng truyen mleng Larsen
néi, “Téi néi véi ho rang viée tiép cin thi trudng bén ngoai
khong khé va ciing khéng ton kém, ludn cé mot cd hoéi vo cung
16n dang chd dgi néu ho hanh déng quyét liét.”

Larsen gitp nhiing ngudi anh em nha Seiders tao ra mot khau
hiéu don gidn: “Quyét liét hon, Lau tan hon” (Wildly Stronger,
Keep Ice Longer). Ho tap trung tiép thi véi nhiing nguoi di san



ban va ciu c4 bang cich thué huéng dan vién cé anh hudng va
ngu din dia phuong lam dai st thuong hiéu. Mbi khi sdn pham
gitt lanh dudc chuyén tdéi tay khach hang, nhiing ngudi anh em
marketing da d6i mii, va mac 4o phong Yeti nhu mot 16i chao
dau @é tién dén nhitng cudc trd chuyén. Ho dio tao nhitng ngudi
c6 tai cac diém ban san pham dé nhitng ngudi nay cé thé truyén
b4 cau chuyén va ddm bao duy tri mic gid cao cho san pham.

Sau thanh céng ban dau, Yeti md rong chién luge an tugng con
ngudi ctia ho ra ngoai pham vi cac déi tugng di sin ban va cau
ci. Ho nham dén cic clta hing hat gidng va thic in chin nubi &
néng thén, vi néng din va cht trang trai thudng lam viéc va vui
chai ngoai troi, ho thich nhﬁ.’ng biia tiéc nuéng ngoai trdi. Yeti
van dung ma thuat quang cdo truyen mleng ctia minh, nhim
dén s6 d6ng ngudi trugt van tuyét, cam trai va di xe dap leo niii
& Colorado.

Doanh sd ban hang clia céng ty nhd nay ting gap 4 lan trong 3
nam.

M6t nha phan tich binh luin, “Cau chuyén ctia Yeti khong phai
14 v& mdt cai binh gitt lanh. N6 cé thé 1a mot triéu thi khac nita.
Ho di xay dung mdt cong doéng, mot triét Iy vAn hanh xung
quanh no luc vi dam mé ctia ho véi cic hoat ddng ngoai troi. Cac
tap doan 16n sé trd bat ct gid ndo dé cé dude uy tin niy. Khong
dé gi c6 thé tao nén vi thé d4.”

C6 thé du dodan, cac d6i tht dang bam sat nut Yeti khi ho ¢ ging
md rong sang cic dong san pham mdéi va ban hang & pham vi
qudc té. Liéu ho 6 1am dudc nhu Harley-Davidson, mét thuong
hiéu trd thanh moét “gido phdai” vdi phong cich riéng cd stic
trudng ton.

Va 6 ving. Yeti vita dua ra thi trudng mét chiéc hop giit lanh gia
1.300 do6-la.



KHONG CHI LA MQT CUA HANG, CHUNG TOI CON LA MOT
CONG PONG

Lululemon di dua nganh cong nghiép quan 4o thé thao linh
hoat phat trién nhanh nhu mét con gié. Khéi nghiép nim 2000
tai Vancouver, Canada, tt mét ctia hang ban 1é dung cu tap
yoga, cong ty did md réng nhanh chéng va trd thanh moét
thuong hiéu toan cau dugc yéu thich. Mic dit muc gia clia cac
san pham khd cao, nhung ho vin ban hét nhanh chéng (95%
doanh s6 ctia ho 13 ban & mtc gia da), ho phat trién mot cong
déng ngudi hAm mo cudng nhiét san pham cta ho.

Lululemon ndi tiéng bdi sy chim chut trong ting thiét ké,
dudng kim miii chi, d6 vita vin va chat lugng vai. Piém thuc su
khac biét 1a nhiing an tugng vé con ngudi lip di 1ap lai lién tuc
tao cho khach hang cam giidc “thudc vé”. Ho xiy dung mot
khong gian va vin héa “cho mét cudc sdng tot dep hon”. Ho
luon chao dén khach hang gia nhap khong gian va van hoéa dé.

Cong dbéng Lululemon mua hang nhiéu hon, thé hién long
trung thanh véi thuong hiéu nhiéu hon va mang lai 1gi nhuan
16n hon so v4i hau hét cac nhém khach 1€ trén thé gidi.

Hiy xem mot cdng ty nhu Lululemon khién khach hang c¢é cam
xuc “thudc vé” nhu thé nao:

1. Giao tiép thong qua thiét ké

Lululemon sang tao cic san pham thu vi truyén cdm hing cho
cac cudc trd chuyén. Tit tii tote?® cho dén 4o phéng. Ho thiét ké
nhiing hinh adnh khiéu khich nhim c6 vii phong cach song “d6
mo héi tip luyén hang ngly”. Nhiing cau néi khich 1é tinh than
xoay quanh hang hda trong clia hang déng vai tr6 nhu mét
“mén in vit gép vui” (social snack), thic diy giao tiép trod
chuyén vi cling c6 cic gia tri ctia khach hang.



29 T4i tote- thi vai qua1 to ban dai d& deo vai 13 mot loai tti 16n c6 day
xach song song nhau néi tit hai bén thanh tti. Tote nguyén miu dugc
lam bang vai cUng, co qual xach hoic diy lam bing da; cic da boc
thudng c6 bé mit san sui.

2. Nhin vién trong vai tro ngudi bat chuyén

Nhin vién ctta hang duge khuyén khich thio luin vé muc tiéu
tap luyén thé duc hay meo luyén tip hitu ich véi cac khach
hang. Ho trd thanh nhiing ngudi ban ctng tip thé duc hon 1a
nhan vién ban hang. (Trén thuc té, ho dudc huéng dan cach in
mic giong nhu ho dang tap luyén!) P6i ngli nhan vién di qua
dao tao tot cé thé bat nhip véi niém dam mé thé duc ctia khach
hang, néi vé ching va dua ra cac khuyén nghi cfia cad nhan.

Hau hét nhitng nhan vién 1am viéc tai Lululemon déu 13 nhiing
ngudi thich thé thao, vi vdy ho huéng dén nhiing gia tri chung
vdi khach hang ctia minh. Mi dia diém ban 1é déu dudc t6 chic
va thiét ké nham khuyén khich cac cudc trd chuyén giao tiép. Hé
thong luu kho va an ninh cfta hang hiéu qua gitip nhan vién cé
nhiéu thdi gian tu do hon dé tuong tac véi khach hang.

Nina Gardner, gidm d6c quan hé cdng ddng ctia Lululemon cho
biét: “Cac mdi quan hé vdi khach hang 13 diéu thuc su khién
chiing t6i khéc biét hon so v8i mét clta hang ban 18 chi md ra dé
ban quan 4o. RS rang 1a ching t6i chi ban quan 4o, nhung cé
mdt viée con quan trong hon, ching téi dang xiy dung cac mdi
quan hé. Ching t6i dang hé trg cong dong.”

3. Cia hang 1a trung tam giao tiép xa hoi
Dé gidm bdt mot phan chi phi thué dia diém, trong giai doan

khéi nghiép ctia cdng ty, ngudi sang 1ap Lululemon - Chip
Wilson di tdn dung khéng gian vdn phong ciia minh nhu mét



phong tip yoga budi toi. Truyén thong d6 van tiép tuc cho dén
ngay hém nay. Cac cia hiang cfia cdng ty thudng xuyén to chiic
cac su kién yoga va thé duc sau nhiéu gid 1am viéc, thuc chat 1a
bién moét cta hang ban 1é thanh moét “trung tdm rén luyén thé
chat va giao tiép xa hoi” khuyén khich khach hang quay lai ghé
tham ctta hang.

Cong ty cling t6 chiic cac su kién truc tiép, cic sy kién qudc gia
va cac khoa tu dudng, ndi khach hang cé thé két ndi va gip gd
cic nha diéu hanh vi nhitng ngudi cé6 anh hudng hang dau
trong cac bd mén thé duc.

4. Khich 1é nhiing ngudi c6 anh huéng cong dong

Mot nam trude théi diém khai truong cta hang mdi, Lululemon
sé thim do khu vuc 14n cin dé tim ra cac huin luyén vién yoga,
chay b6 va thé duc thim my c6 dnh hudng - nhiing ngudi san
sang trd thanh dai st cong ddng dia phuong. Déi lai, cac dai st
duge hudng chinh sich gidm giad khi mua quan 4o tip clia
Lululemon va cé thé st dung cac cta hang cia Lululemon dé t6
chtitc cac 16p hoc cho hoc vién.

Lindsay Claydon, Gidm d6c Thuong hiéu va Cong ddng chiu Au,
cho biét cic dai st uu tu cling dong vai tréo nhu mét nha nghién
cuu va phat trién, bang cach déng gop cong stic vao quy trinh
thiét ke thucng hiéu, tht nghiém san pham va cung cap phan
hoi vé cac clta hang va chudng trinh tiép thi.

M&bi clta hang cfia chting t6i déu chon ra cac dai st dia phudng, chinh 1a
nhiing ngudi 1lanh dao céng déng ctia ho, phan anh vin hda va niém
dam mé ctia cdng dong do6i véi thé duc tham my va stc khde. Piéu nay
tao ra cac mdi quan hé chan thanh va gan bé hon, gitip thuong hiéu két
ndi thanh coéng véi ngudi tiéu dung, diéu ma trudc day ching téi chua
thé thuc hién.

Lululemon khéng chi dang ban quan 4o. Ho dang x4y dung mot
cong dong véi gia tri chung la nhiing niém vui dén tu hoat dong



rén luyén thé chat.
SIEU SAO BAT PAC Di, VE LEN BAU TROI DAY GIA TRI

T6i @4 dua ra vi du vé cach cac cdng ty thudc moi quy md dang
st dung dé ngudi tiéu dung cé cadm giac “thudc vé”, nhung lam
thé nao dé mot ca nhan cé thé lam diéu dé?

Pat Flynn kha néi tiéng trong gidi doanh nhan vi phong cich
kinh doanh béc truc, hai hudc va hoan toan minh bach. Cach
tiép cin ctia anh ay dudc dtc rat tit nhitng tradi nghiém séng gio.

Nam 2008, Pat bi sa thai, budc phai rdi khéi céng viéc mao udc
tai mot cong ty kién tric. Nhung anh iy d3 phat trién chuyén
mon ctia minh dé hé trg ngudi khac vugt qua cac ky thi chuyén
nghiép, va véi mot v tudng bat chot, anh ay khdi tao mét trang
web mién phi hd trg nhiing ai mong mudn dat diém tdi da trong
ky thi cia ho. Chinh anh Ay ciing thay ngac nhién, trang web
ctia minh c6 hang nghin lugt truy cip moi ngay.

Pat tinh nguyén cung cap dich vu tu van mién phi d4, nhung
nhiéu ngudi ndi rang trang web hiéu qua va hitu ich dén muc ho
san sang tra phi duy tri va vin hanh web. Anh 4y tao ra mét
cudn sach dién t&, mét hudng dan hoc tip, moét cudn sich ki
thuét s6 va bit dau tinh phi cho cac dich vu cia minh. Trong
thang dau tién, anh kiém dugc 7.000 doé-la. Pé 14 mot bai hoc
d6i ddi danh cho mot doanh nhan mdi.

Thanh céng nay dua ddy Pat dén viéc xiy dung mot trang web
khac cé tén 13 SmartPassiveIncome.com, noi anh viét blog vé
nhiing thing tram trong hanh trinh kinh doanh day mao hiém
ctia minh. Khi anh th nghiém véi viéc sang tao ra cac podcast,
cong dong ctia anh thuc sy rat thanh cong.

Anh 3y néi véi téi: “Podcast c¢é chic ning hd trg ké chuyén
(storytelling). Pé 1a tat cd nhitng gi moi ngudi quan tdm dén. Ho
cam nhin dudc ban, ho lang nghe tiéng ndi ti tAm can cta ban,



ho nghe thay giong ndi ctia ban. Bing cich ké nhitng mau
chuyén nho nhd trong cudc sdng ctia minh, tbi cé thé két ndi véi
nhiing ngudi hAm mo va yéu mén téi. Gid day, ching t6i dang
ding day cling nhau, cé thé néi chuyén véi nhau nhu nhiing
nguoi ban.”

T6i d3 nghe néi vé Pat vai nim trudc, nhung mii dén khi t6i
thay anh ay néi chuyén tai mdt cudc hoi thao, t6i mdéi nhin ra
ngudi hAm mo dién cudng vi anh dy dén muc nao. Gidng nhu,
fan cudéng ctia mdt ngdi sao nhac rock vay. Rat déng ngudi xép
thanh hang dai chd dgi dé gip anh ay. Anh chang nay cé stic thu
hut that dac biét. Khong gian danh cho “Loi khuyén danh cho
doanh nhin” d3 qud bio hoa, viy Pat di 14t ngudc thé cd nay
nhu thé ndo?

T6i quan tdm dén tat cid moi ngudi. Cong ddng 1a két qua gia ting, nd
dén sau su quan tdm d6. Téi 1am nhu vay ti khi bat dau khéi su céng
ty, to6i nghién cttu rat nhiéu vé tiép thi qua Internet, kinh doanh truc
tuyén, diéu hanh doanh nghiép... va téi chua bao gid cdm thay minh cé
thé két ndi vdi bat ky ai. Cac 1anh dao doanh nghiép rat kin k&, néu
muon hiéu rd ho hon, t6i phai tra tién. Viéc d6 khién t6i cam thay cé
d6i chat hoang mang.

T6i mudn thuc hién mot cach tiép can khéc. T6i sé 1am cho ban cam
thay nhu t6i thuc sut quan tdm, bdi vi téi thuc su nhu vay! Téi ting
ding & vi thé cfia ho cach day khong lau. Vi vay, t6i tra 16i tiing binh
luin trén blog clia minh. Téi phan héi ting tin nhin trén mang xa héi.
T6i tra 16i tiing email va tdi co gdng thuc hién diéu @6 trong vong 24
gio.

T6i cling muén thanh thit véi moi ngudi. Téi chia sé vé nhiing chién
thang, va cd nhiing chién bai, vi d6i véi khan gla nh11ng that bai luén
thu vi va hap dan ho hon. Ai cung sé pham sai 1am, vi vy néu ban chia
sé vé nhiing sai 1Am, moi ngudi biét ban 13 ngudi thuc su ddng quan
tadm theo doi.

Luc khéi 14p trang web clia minh, t6i chia sé thong tin vé viéc diéu
hanh mét doanh nghiép médi ma t6i chua ttmg thay ai lam trudc do.
Chang han, t6i thu dudc bao nhiéu doanh s6, t6i ¢6 bao nhiéu khach



hang va t6i kiém dudc bao nhiéu tién. Téi 1én ké hoach thuc hién
nhitng diéu @6 chi trong mét thang. T6i chua tiing nghe ndi vé viéce
chia sé bao cdo thu nhap trén mang, nhung that phan khich, t6i nhan
dugc rat nhiéu phan hoi tuyét voi va diéu dé thuc ddy téi tiép tuc chia
sé.

Khién cho nhém ngudi nay cdm thay ho thudc vé mdt diéu gi d6 khéng
phai 13 cht y ban dau. Nhung diéu dé xay dén vi t6i danh cho ho su
quan tdm, va gid ho dang danh su quan tdm cho nhau bdi ching t6i ¢
chung cac s& thich va gia tri. Nhd vao Internet, khong khé dé moi
ngudi tim thay ban va cing 1én moét chuyén tau. Sau d4, ho sé mang
nhitng ngudi ho quan tdm khéc 1én chuyén tau dé va ching ta trd
thanh mot cdng dong.

Pat nhan thay rang, viéc ngudi hAm md anh ngay cang ting 1én
co thé thoi bung nhiét huyét cho mét diéu gi d6 16n hon khi ho
c6 co hdi gdp mat anh truc tiép.

T6i t6 chttc mot budi gip mit va mdi moi ngudi dén tham gia. C6 hon
100 ngudi di ding ky chi trong vai phuat. 150 ngusi khac khong thé
ding ky va ho ¢d ging pha v& né vi ho ciing mudn cé mit & d6. biéu dé
cho t6i thay mot diéu 1a niém dam mé ctia ho khi tham gia vio nhém
nay. D6i véi mot ngudi chi ghi Am podcast tit phong 1am viée tai nha
nhu t6i, viéc ho thuc sut mudn trd thanh mét phan ctia cdng déng nay...
thuc 1a mot diéu di thudng ngoai stic tudng tuong.

Gia tri clia viée gip g6 truc tiép 1a rat to 16n. Téi nghi, dit ban 14 cd nhin
hay doanh nghiép, viéc tao ra nhitng khoanh khic ma moi ngudi cé thé
dén véi nhau 14 mét diéu quan trong bdi chiing mang lai nhiing trai
nghiém v ca nhitng ky niém. Nhitng cdm nhin nay bién ho thanh fan
ham mo cudng nhiét.

Gitta khach hang va ngudi hdm mé cé mot sy khac biét, d6 la nguci
hiam md muén tham gia vao hoat ddng kinh doanh ctia thuong hiéu
nhu thé dé trd thanh mét phan ctia né vay. Khi ho cdm thay minh 13
mot thanh phan tham gia, nghia 1a ho dugc cdng nhin. Khi ho dugc
cong nhin, ho c6 thé bd tién ctia chinh ho dé dau tu.

Piém mau chot & day 13, chiing ta chi muoén thudc vé mot toan thé khi
chiing ta cé thé nhin thay mét cai gi dé hién hitu thuc su. T6i chi cho
ho thay noi t6i lam viéc trong ra sao. T6i cho ho thay t6i 1ai mdt chiéc



minivan (xe tai nhd) vi tdi cé con nhd. Téi quay video khi t6i cadm thay
khong khde. T6i dung 1én riat nhiéu cdu chuyén hau trudng trén
Instagram. T6i st dung cic kénh xi hoi dé cho moi ngudi thay con
nguoi téi trén trang web ctia minh.

Ban cé thé yéu mén t6i, ban cé thé ghét bd t6i, nhung tdi cling vay. Toi
12 con ngudi hién hitu thuc su. D6 1a thé gidi kinh doanh ctia ching ta
ngay nay. Va ban biét ddy, sé rat khé dé nhiéu coéng ty thuc hién qua
trinh chuyén ddi dé.

CHAM SOC AN CAN, SUGI AM TINH THAN

Khi ban gitip moi ngudi cAm thay ho thudc vé mot toan thé, ho
sé gan bd vdi ban ké ci trong giai doan khé khin, ho chi tiéu
nhiéu hon (tham chi 14 chi & mua hop giit lanh). Va ho lan
truyén cau chuyén ctia ban hiéu qua hon bat ky mot quang co
nao ban titng bd tién ra dé tao dung. Piéu dé cung cip cho ban
mdt 10i thé tiép thi dang kinh ngac.

Song, viéc xay dung mot thuong hiéu cé thé mang lai cam giac
“thudc vé” nay co thé rat kho khan.

Dudi day 1a 8 y tudng ban cé thé xem xét dé xay dung mot cong
dong khach hang cta riéng minh va céng ty.

1. Xay dung céng déng thuong hiéu, nhiéu hen mét chién
lugc tiép thi

C6 mot hién tudng rat pho bién 1a da s6 cac cong ty thudng co
1ap cac nd luc xay dung cong dong clia ho trong hoat ddng tiép
thi. D6 1a mot sai 1am. Dé t6i da héa 1gi ich tit mot cong dong
thuong hiéu, né phai dudc déng khung nhu mot chién ludc cap
cao hd trg cic muc tiéu toan doanh nghiép.

Harley-Davidson 1a mét tAm guong dién hinh. Vao nhiing nim
1980, ban linh dao tién hanh cai t6 hoan toan mé hinh kinh
doanh ctia minh xung quanh triét 1y cdng déng thuong hiéu.
Ngoai viéc thay doi cac chuong trinh tiép thi, Harley-Davidson



con diéu chinh lai moi khia canh ctia to chc, tit vin héa doanh
nghiép dén quy trinh van hanh va thiét ké td chtc, nham thuc
day chién ludc cdng déng ddm “tinh anh em” ctia nhiing tay lai
trén chiéc mo t6 Harley-Davidson.

TOi ting c6 cd hoi tham gia moét cude hop ban hang véi cac giam
doc diéu hanh hang dau ctia Harley. Cong ty cla téi sang ché ra
mdt loai nhém mdi chdng bui ban va dau md. Chung t6i nghi
rang vat liéu d6 sé phtt hdp hoan hao véi mot chiéc mo to.

Linh dao ctia ho d3 ndi v4i chung téi: “Khdéng, nhiing tay 1ai cia
chiing t6i yéu thich viée tu 1am sach chiéc xe cia minh. D6 1a
cach ho két noi véi nhitng da con tinh than cfia chting t6i. Bui
ban 1a mot phan clia ching.

Nudi dudng cong dong khong chi 13 moét chién lude tiép thi dé
ban dugc mit hang nao do6. b6 1a mét chién luge kinh doanh bat
nhip v8i nhu cau cAm xudc ctia khach hang.

2. Mot cong dong thuong hiéu ton tai dé€ mang lai 1di ich cho
con ngudi, chit khéng phai doanh nghiép

Cac nha quan ly thucng quén rang ngu:dl tiéu dung la nhiing
con ngudi thuc su véi nhiéu nhu cau, s& thich va trach nhiém
khac nhau. M6t thuong hiéu dya trén cong ddng xay dung long
trung thanh khong phai bang cach thic day cac giao dich ban
hang ma bang cach gitip khiach hang d4p ting nhu cau ctia ho.

Lam thé nio d& mot cdng ty bat nhip véi cac nhu cau méi noi?
Faith Popcorn®® — mét chuyén gia du bdo xu hudng xi héi da
néi, “Hiy tim kiém nhitng tin hiéu cia ngay mai bang cach bude
ra khéi viing an toan cfia ban, tim hiéu nhiing thdi quen ban
thudng tranh né. Sau dé, ban két ndi cac diém tin hiéu d6. Hiy
di dén ciu lac bd bi mat va cic quan ca phé khac thudng xem
moi ngudi dang an thiic gi va ndi ciu chuyén gi. Hiy dim minh
trong Am thanh. Hiy thit liéu phap udp lanh3!. Hiy tu van ban



than xem nhu cau & day 1a gi, va 1am thé nao doanh nghiép ctia
t6i co6 thé dap ung nhu cau do6?”

30 Faith Popcorn 12 mét chuyén gia ndi t1eng trong linh vuc du bao cac
xu huéng x3 hoéi. Ba 1a Cha tich Hbi dong Quan tri Cong ty Faith
Popcorn Brain Reserve, mot cdng ty tu van tiép thi do ba sang 1ap nim
1974. Ba c6 hai cudn sach vé cac xu hudng tuong lai ban siéu chay: The
Popcorn Report va Clicking.

31 cryotherapy 1a phuong phap lam lanh bang khi Nito 16ng. Nhiét d6
giao déng tit Am 140 dén Am 170 d6 C. Thoi gian 1am lanh tit 1 dén t6i
da 13 3 phut. Muc dich cia Cryotherapy 14 gitp cd thé ting cudng trao
d6i chat, diéu tri cac van dé lién quan dén xudng khdp va cai thién tinh
than, gitip sang khoai, tuci vui.

3. Canh tranh nhung khong x6a nhoa cac lan ranh

Hau hét cic cdng ty thudng tranh xung do6t. Nhung céng dong
ngay nay lai cé tinh chinh tri, va canh tranh la mét quy pham
ctia tinh chat nay. Cac nhém “thudc vé” cdng doéng can dén cac
nhém “bén ngoai” céng ddng dé dinh hinh chinh ho. Game thtt
PlayStation khong choi Xbox. Ngudi dam mé Apple chang ua
Microsoft. Tay 1ai xe tai Ford trdnh né chti xe Chevy. Gilia cac
cong dong dé xay ra ganh dua, con nhiing ldn ranh mong manh
nhu vé trén cat.

T6i di sdu tim hiéu y tudng néy nhiéu hon trong ChIIdng 6,
nhung tdi van gii lap trUdng ung ho hoat dong gan két cong
déng nhu mét trong so it cac chién Iuge cé kha nang tao ralong
trung thanh thuc su véi thuong hiéu. Cong ddéng trd nén manh
mé hon bang cach lam ndi bat, chit khéng phai xéa nhoa. Cac
ranh gidi khac biét chinh la thi dinh hinh nén chung.

4. Danh hiéu trao tay, khich 1é diéu hay



X4c 1ap tu cach thanh vién clia mdt nhédm cé thé mang lai cdm
gidc manh mé vé vi thé xa hoi, va vi thé dé cé thé dudc ting
cudng nhd cac hoat déng chung va thim chi 1a trd thanh 1anh
dao nhém. Khoéng cé cach nio tao ra nhiéu hon nhiing ngudi
ting ho 13 thiét 14p moét vi thé trong cdng ddng ctia ban.

Cac cong dong manh mé thiét 1ap nén tang vian hda viing chic
bang cach cho phép tiing ngudi gitt vai trd quan trong. Vi du, Pat
Flynn luu tdm va thudng xuyén khen thudng cho nhiing ngudi
déng gép nhiéu nhat va trao ting danh hiéu cho ho, diéu nay
truyén cam hing va khich 1é dé€ nhitng ngudi khac déng gép cho
cong dong.

5. Trai nghiém thuc té, gan két chiéu sau

T6i da viét nhiéu trong cic cudn sach khac cia minh vé nguyén
do tai sao cac két ndi qua khéng gian 3o lai 1a cic méi quan hé
16ng 180. Tam quan trong ctia chung 13 kha ning kich hoat cd
héi tiém ning, két ndi ngiu nhién va cic y tudng mdi, nhung
phép mau ky diéu chi thuc su xay ra trong moét cdng dong khi
ban két ndi truc tiép véi moi ngudi.

Turner, mot céng ty dat tru sd tai Atlanta, noi sdn xuat cac kénh
truyen hinh cap pho bién nhu CNN va Cartoon Network, biét rd
cac két ndi clia con ngudi quan trong nhu thé nio, ngay ca trong
thé gidi phat thanh truyén hinh truyén théng.

Ong Molly Battin, Gidm d6c diéu hanh va CMO ctia Turner cho
biét “Viéc ctia chiing t6i 13 thu htt ngudi hAm md. Ngudi hAm
mo cé thé quan trong hon nhiéu so véi ngudi tiéu dung. Ho chia
sé, ho tranh luin, ho xam minh. Ho truyén b4, khich 1é thém
ngudi hAm md va tao ra cong ddng. Trong mot nén vian hda qua
phin cuc, d6 12 moét y tudng manh mé. Pa dén lic trao vuong
trudng tiép thi cho ngudi hAm mo.”

Mot trong nhitng cach cdng ty thuc hién diéu nay 1a t6 chiic cac
su kién truc tiép danh cho ngudi ham md. Hang phim Turner



Classic Film td chtic cic lién hoan phim va tham quan danh cho
ngudi hAm mo trong hon mot thap ky. Gan day, cdng ty bat dau
mot loat cdc su kién danh riéng cho Kénh Boi 16i ctia ngudi 16n.
L& ky niém két hop cdc man biéu dién hai kich, &m nhac, dién
xiéc va trai nghiém thuc té 3o 14y cdm htng tit chuong trinh
Dream Corp LLC, 1ay bdi cdnh mot cd s& tri liéu gidc ma3? bi bd
hoang.

32 Dream therapy: Qua trinh gin y nghia cho gidc mo. Mic du cé lién
quan dén mdt s6 hinh thic tri liéu tAm 1y, nhung khéng cé bang ching
dang tin cay nao cho thdy viéc hiéu hoic giai thich nhiing gidc ma cé
tac ddng tich cuc dén stic khde tam than ctia mot ngudi.

Mbi nghién ctiu dién hinh t6i néu ra trong chudng nay déu néu
bat cach _tuong tac truc tiép giup con ngum két ndi va thudc vé
nhau. T6 chiic cc sy kién truc tiép mang an tugng nhan van co
thé gitp ban xay dung thuong hiéu, ngay ca khi hau hét hoat
doéng thuong mai cia ban déu 1a hoat ddng truc tuyén.

6. Ti bd quyén kiém soat nhung khong thoai thac trach
nhiém

Cong déng thu’dng hiéu khéng phai 1a tai sdn cta cong ty, vi vay
kiém soat 1a mot o tu’dng Toan bd chli dé ctia cudn sach nay la
cai stta theo mdt thé gidi noi ngudl tiéu diing dang nim quyén
kiém soat. Hiy dé ho din dat ca cong dong thuong hiéu niia.

TU bd quyén kiém soat khéng cé nghia 13 thoai thac trich
nhiém. Ngudi quan ly thuong hiéu hiéu qua tham gia véi tu
cach 13 ngudi déng sang 1ap cdng dong, nudi dudng va tao diéu
kién cho cong déng bang cach hd trg ho phat trién manh maé.

Héy xdy dung khong gian va kéu goi cac khach hang “thudc vé”
cong dong... va dan dat cong dong do.



7. Budc vé phia khach hang, co hoi vang dé gan két

Néu ban cho rang muc dich ctia viéc tao 1ap cong ddng 1a dé
kiém soat, ban sé thua cudc. Hiy nhd rang, day la ky nguyén
cham dut su kiém soat!

& mét mic d6 nio dé, ngudi tiéu diing nhin ra ban dang tham gia vao
mot hoat dong dé kiém 1gi tit n6. Nhung cac cong dong thuc su sé tu
nguyén ting hd ngudi ldnh dao, khéng phai vi ho bi ép budc

Keith Jennings, mot gidm doc tiép thi tai Atlanta “T6i1a mot fan
khiing ctia céng ty &m nhac Moog Music. T8i s& hitu san pham
ctia ho. T6i d3 dén thim nha mdy cfia ho. T6i uéng ca phé bang
coc ctia ho. Téi thich cach ho quyén gép mdt phan 1oi nhuin clia
minh cho cic trudng hoc dia phuong. Nhung t6i khong cam
thay minh thudc vé Moog. Téi nghi raing Moog thudc vé toi. Toi
1a ngudi hAm mo clia cic coéng ty dai dién cho nhiing diéu tbi tin
tudng. Nhung t6i khong nhip tdm vao ciach ho ké cic ciu
chuyén tiép thi. Chila, ho dang budc vao cau chuyén ctia t6i.”

C4 18, phéu ban hang da dao ngudc.
8. Stt ménh ctia ching ta 1a khong ngitng d6i méi

Cac thudng hiéu tu dinh vi chinh ho 14 thanh vién thiét yéu clia
bién d6i vin héa, thic diy két ndi cam xtc vdi ngudi tiéu dung.
Lululemon dang xac dinh lai y nghla ctia yoga voi chién dich
“Day mdi la yoga.” Thuong hiéu nay tuyen bo rang yoga ngay
nay d3 vugt ra khoi chiéc tham tap va di sdu vio cudc sdng hang
ngay. Chién dich gidi thiéu nhitng ngudi ¢ anh hudng nhu
nghé si, nhac si va doanh nhéin la hién than cho phuong cham
va nguyén tic tip yoga trong cudc song.



Vé co ban, Lululemon dinh nghia mét bién d6i ma khach hang
cé thé tin tudng. Ho dang thuc hién st ménh ctia minh va st
ménh la bién d6i.

PI CAM CUA KHACH HANG, BAN DA SAN SANG CHUA?

Mic di nhiéu thuong hiéu cé thé hudng 1di tit mét chién lIuge
cong ddng, nhung khéng phai cdng ty nio ciing cé thé thanh
cong. Xay dung cam gidc than thudc doi hdi médt cam két trong
toan t6 chiic va thién chi 1am viéc xuyén qua cac ranh gidi chiic
nang.

Néu t1ep can bang tu duy va ky nang phu hop, thi cdng dong 1a
mdt chién luge vé cuing hiéu qui. Mot cong déng thuong hiéu
manh sé tdng cudng long trung thanh cta khach hang, gidm
thiéu chi phi tiép thi, xac thuc y nghia thuong hiéu va san sinh
ra nhiéu y tudng dé phat trién doanh nghiép. Khi ban gitp
khach hang cdm thay minh “thudc v&” mét toan thé, 1oi ich thu
lai 13 khong thé ban cai.



Chuong 5

POI TAY CUA NGHE NHAN, TAO TAC
NHUNG CHAN THAT

Muc tiéu ctia marketing 13 ban duge hang ma khéng can phai
thuyét phuc

— Peter Drucker

mdt bd phim suét hanh trinh bay. T6i von 13 khach

hang quen thudc ctia hing Delta Airlines — mé6t hing
hang khoéng cé 1é 1a kha kham nhat trong sd cic hing hang
khong té hai nhat ctia Mj. Ngay trudc khi bd phim bat dau, mét
cau chuyén mé& man quang ba cac gia tri cia Delta vdi su tham
gia cfia rat nhiéu ngudi dan. V4i vé khan truong dén nghet thd,
mdt nil tudng thuat vién tuyén bé:

M Ot 1an, t6i dang yén vi trén chuyén bay quoc té va xem

Ban dang di chuyén vdéi toc d6 clia Trai Pat! Hiy nhin 1én, rdi nhin
xudng va ban sé thay diéu dé. Ngay ca khi ban dang ngbi yén vi tinh
tai, tdn hudng sy thu thai, thd nhitng nhip déu din, tam ding & day
gidy 14t gitta nhitng ddém may, ban vin dang di chuyén véi toc d6 805
km/h. Nhung diéu dé c6 nghia gi? Diéu dé con 16n hon nhiing gi ban
c6 thé md udc! Chi can dén dudc diém dich, ban - ving chinh 1a BAN! -
dang thay d6i ca thé gidi!

Mdi chuyén bay clia hing Delta ma ban di déu cé hiéu tng canh
budm33. N6 bat dau bing mot cit nhip chudt va khdi ddng mdt hanh
trinh, bién 1gi ich thanh tién bd va thanh cong, budc vao khéng gian
két n6i moi ngudi, khong chi 13 két ndi diém dén. Chiéc vé dé trong tui
ban sé dua mot ngudi mang theo hoai bio dén trudng dai hoc, xay
dung nha clta, méi trudng song, san chdi va niém tu hio, tén vinh
nhitng anh hiung phuc vu cho céng déng, 1am nén diéu ky diéu ti y



hoc, hd trd cac bd mdn nghé thuit ma ching ta cé thé cdm nhin va
danh gia theo nhiing con mat khac nhau.

33 Hiéu Uing canh budm (Butterfly effect) mé td mét khai niém trong ly
thuyét hon loan vé d6 nhay cidm cia hé dd6i vdi diéu kién goc
(sensitivity on initial conditions). Mot thay d6i nhé trong dit liéu dau
vao din dén thay ddi 16n cta két qua. Hiéu Uing dudc nha toan hoc
Edward Norton Loren 2 kham ph4 ra. Tén goi ctia né bat ngudn tit hinh
anh an du: M6t con bio sé chiu dnh hudng tit cai d4p canh ctia mot con
budm tit mot noi rat xa.

Chung t6i khong chi thuc hién nhiém vu diéu khién nhiing chuyén
bay. Chiing t6i tao ra nhiing thay doi. Va moi thit chiing t6i lam déu trg
nén kha thi nhd cé ban.

Theo thudc do ctia hau hét cac nha tié'p thi hién dai (va chic
chin 14 ctia cac cong ty quang cdo san xuat video nay) quang
cao nay thé hién dau 2 an thong qua cach ké chuyen xuat sic va
chic chin né di khién rat nhiéu nha quan 1y nd nu cudi...

- That sang tao va huit mat
- Rat truyén cam

- Khic hoa rd nét nhitng con ngudi thit va nhiing cdu chuyén cé
that
- Két ndi cdng ty vdi cac gia tri va loi ich xd hoi. That y nghia

- N6 tham chi con thé hién cai nhin siu sic vé cac van dé xa hoi,
nhiing khodnh khac diéu hanh trong le hdi va dé cip dén nhiing
“ngudi mo moéng”.

Nhung khi t6i xem video ddng yéu nay trén chiéc ghé lanh céng,
bén canh dita bé dang khéc am 1: T6i Khong Quan Tam.



T6i chi muon thoat khéi thuc tai, chuyén bay nay di rut kiét stc
luc clia to6i. T6i chi muoén yén than xem cho hét bé phim kinh
dién, trong khi Delta Airlines lai 1am phién t6i bang cach phat di
phét lai doan video budn chéan 6.

T6i thuc su khéng tin ban 14 T6 chiic tit thién vi dai dudi bau trdi
nay, hoic rang chiéc vé cé gia cit c6 trong tui t6i 1a “ddi canh
dua biét bao udc md dén céng trudng dai hoc”. Téi biét ban lién
tuc néi nhitng diéu nay bdi dé 1a viéc ban phai 1am. Bang cach
nao dd, né sé thtc ddy gid c6 phiéu cfia ban va khién ban cam
thay t6t hon vé ban thin khi ban danh dau vao 6 “t6t cho x3 hoi”
va t6i don gidn 1a khong tin tudng ban.

Cac doanh nghiép t6i tin tudng 1a nhiing doanh nghiép tao ra su
khéc biét va gitip 48 moi ngudi trong cong dong dia phuong cta
toi.

Néu ban thuc s muén thay ddi thé gidi, Delta Airlines, xin hiy
lam diéu gi d6 thuc su cé ich cho khach hang . Phuc vu chiing
t6i mot bita An néng hdi va mién phi trén chuyén bay kéo dai
sdu gid nay. Ping ép chung t6i vao mot chiéc ghé dugc thiét ké
cho anh chang ti hon Tyrion Lannister3# va cai thién quy trinh
1én may bay.

34 Tyrion Lannister — nhéan vat trong loat phim Game of Thrones - 14
moét ngudi lun luén van dung su sdng sudt va tri tué ciia minh dé vuot
qua nhiing dinh kién khoc liét minh phai d6i mait trong dai.

Hiy tim kiém y nghia sidu xa hon ctia vi du nay. Téi chi 12 mét
khach hang thudng xuyén khé tinh, hay cé gi d6 lién quan dén
xu huéng tiéu dung 16n hon & day khéng? (T6i xin dugc tiét 16:
Cé mét xu hudng tiéu dung 16n hon G day).



Vi sao phuong phap ké chuyén (storytelling) vé cong ty von 1a
mot v khi tiép thi dudc ua chudng lai tré nén qua khé khian
ngay nay? Hay nhin vao su thit.

“QUANG CAO XANH” NHU TAM AO MONG MANH

Gan day t6i vao trinh duyét web ctia mot trong nhiing cong ty
gay 6 nhiém mdi trudng 16n nhat thé gidi. Khong phai cong ty
d6 von di xau xa. Qua trinh san xuit budc ho phai khai thac cac
khu ritng nguyén sinh dé 1ay nguyén liéu tho, bién chting thanh
mdt bii rdc chita cac phu pham ddc hai, sau @6 phun hang tan
héa chat vao khoéng khi.

Nhung néu ban nhin vio trang web cfia ho, ban sé nghi rang ho
thudc T6 chiic mdi trudng qudc té Greenpeace3® hoic mot cong
ty kiéu nhu vay. Hinh anh c4 voi nhay 1én ti dai duong xanh!
Pan bd nhén nhd gim ¢ non! Nhiing thic nudc tung bot trang
xoal

Pidy 14 mot hién tudgng dudc goi 14 Quing cdo =xanh
(greenwashing)3®. Cac cong ty 1ap day trang web cia minh bang
nhiing ciu chuyén khéng cé thuc vé cic hoat déng nhin dao
ctia ho vA m6t kho anh vé nhiing con ngudi vui vé, da sic tdc
dang nhay chan sdo trén nhitng cinh d6ng hoa hudéng duong.
Ho lam tat c3 diéu dé dé danh lac hudng ngudi tiéu dung khoi
thuc tai phii phang.

35 T8 chitc qudc té vé moéi trudng, chi truong xiy dung mdt thé gidi
xanh tuoi, hoa binh, bdo ton tai nguyén thién nhién, phan doi th
nghiém vii khi hat nhan.

36 Greenwashing hay “green sheen”, 13 mot hinh thiic tiép thi dudc st
dung mdt cadch khén ngoan dé thuyét phuc céng ching rang cic san
pham ctia mot t6 chiic 14 than thién véi méi trudng.




Cac cong ty di danh trdo su that. Ching tbi cé & cin ci dé
khong tin ho, va diéu nay dudc phan 4nh trong nghién cttu cia
Cong ty Truyén thong Edelman Trust Barometer. Khao sat cho
thay niém tin vao cic doanh nghlep di lao doéc nhanh chong
theo thdi gian va hién dang & muic thap nhat moi thdi dai. biéu
nay ngu y rang bat ké ban cé niang nd va dau tu céng stic dén thé
nao cho cau chuyén cfia ban, moi ngudi van cé thé khong tin.
T6i dau chi ndi vé nhiing cht ca voi théi dau? Lam on di.

Pay 12 moét trong nhiing xu hudng ky la bAc nhat nhat: Cac céng
ty chi tiéu nhiéu hon cho hoat d6ng tiép thi, hoat ddng tit thién
va truyén théng mang x3 héi budc phai minh bach hon, nhung
niém tin vao cac céng ty dang di xudng.

Hiy th so sdnh video ciia hdng Delta vdi video Questions
Madness ctia The North Face (Chuong 4). The North Face di
bién cac khach hang ctia ho thanh nhiing ngdi sao va cé 16i moi
ho “thudc vé” thuong hiéu cia minh. Trong khi d6, Delta
Airlines van hanh véi 3o tudng rang ho van dang nim quyén
kiém soat bang cach tuyén bd ho 13 anh hiing clia cdu chuyén.
Thong diép quang cdo dd vé co ban 13, “Hiy nhin xem ching tbi
tuyét voi nhu thé nao!”

Téi d4 trai qua moét hanh trinh thu vi véi Delta Airlines. (T6i van
yéu cac ban, Delta a!) Nhung van dé rat phd bién 1a chung ta
khoéng tin bat ctt ai diing trén toa thip nga (ngay ca xa béng
Ivory!) ma thuyét gido. Va su thit 13, ban khong dic biét. Khach
hang ctia ban cé thé khong tin ban va ca kho hinh anh ctia ban.

CAU CHUYEN VE DOANH NGHIEP, MUON KIEP KHONG
CHAN THUC

Mot Iy do khéc khién phuong phap ké chuyén ctia ban khong
hiéu qu3, 1a vi nhiing ciu chuyén nay hiém khi hoa quyén vao
dong chay ndi dung chan thuc ctia mét con ngudi.



Hiy thuc hién bai kiém tra don gian nay. Ban thit cudén con lin
chudt dé luét tin tic trén Instagram ma khong can chi y xem ai
12 ngudi diang biic Anh va c6 ging dodn xem bai nao 13 ndi dung
dugc tai trg va bai nao 1a do ban bé ding 1én. Téi ¢ thé choi trd
dé va doan gan ddng 100%. Tai sao vy nhi? B&i vi nhiing btic
anh dudc tai trg hién 16 ra nhu mdt con méo dudi dai trong mot
cin phong day nhiing chiéc ghé bip bénh. Chiing vin nhu
nhiing tdim anh quang cdo khéc, chit khong hé gidng anh chup
ctia ban bé chiit nao.

Hau hét ndi dung vé cdng ty van cé dic diém riéng rat dé nhan
ra. Ngay khi gidc quan Spidey?” cfia t6i do thay tin hiéu yéu 6t
nhat cta chiéu tro truyén théng, chang han mét biic anh hoan
hao vé d6i ngii nhan vién trong bo déng phuc hoic bai viét khéo
1éo bi rat can stic séng tu nhién bdi cac bd loc @di tuong, lic dd
cau chuyén khéng con chan thit nita. P6 14 mdt quang cdo. Mot
cong ty 6 thé goi né 1a moét cau chuyén, nhung ngudi xem nhin
nhan bai viét @6 12 mét quang cio.

37 Truc gidc cdm nhin hiém nguy, bat thudng ctia nhin vit ngudi
Nhén.

Chung ta thudng khéng thich quang céo.
Chung ta né chung, chan chung,

b qua chiing va di ra khéi phong dé 14y d6 uong khi ching xuét
hién. Hau hét



cac cach ké chuyén vé cdng ty van 124 mét quang cdo vi ndi dung
cuia né khéng

bit ngudn tit trai nghiém théng thudng ctia mot con ngudi
CHU NGHIA PIA PHUGNG ANH HUGNG DPEN THUONG HIEU

Gan day, Carla Buzasi, Gidm d6c Piéu hanh Céng ty Du doan Xu
hudéng WGSN, bao cdo vé y tudng rang tim anh hudng trén thé
gidi dang chuyén sang “nhiing ngudi theo chfi nghia dia
phucng”.

Ngudi theo chti nghia dia phuodng 1a ngudi dan dau hoat ddng xa
héi tich cuc (Activism)3® thuc sy & cap dia phuong.

Chung ta dang & trong thdi ky kéo dai ciia chti nghia anh hung
ban phim39 trong dé ngudi ta tudng rang chi bang cach nhan
nut “like” trén Facebook cé thé tao ra nhiing thay ddi vi muc
tiéu hudng dén cong ddng. Nhung nhitng ngudi theo chti nghia
dia phuodng di chan ngiy thé gidi phan cuc, ddc hai nay va ho
hoc dugc rang ho c6 thé nd luc 1am viéc dé thay déi thuc su.

38 Cac hinh thic hoat ddng bao gom x4y dung U uy thac trong cong dong
(viét thu cho bao), kién nghi 1én cdc quan chtc cap cao, diéu hanh hoac
déng gép cho mdt chién dich chinh tri, bao trg uu dii (hoic tiy chay)
cac doanh nghiép va cac hinh thiic hoat ddng biéu tinh, tuan hanh
trén dudng pho, dinh céng hoic tuyét thuc .

39 slacktivism két hop giita slacker (ké ca 1o phat pho, ludi nhic trong
cong viéc) va activism (phong trao hoat déng) nghia la viéc thé hién
thai d6 bang cac hanh vi trén mang thay vi hanh déng ngoai dai thuc.

Nh;?l binh luan trén National Public Radio (NPR) David Brooks
viet: “Chu nghia dia phudng dang phat trién manh vi xét vé
tong thé nhiéu thanh pho c6 ban sac gan két chit ché so vdéi quy



mo quoc gia. N6 phat trién manh mé bdi trong khi nen chinh tri
quoc gia dién ra théng qua bo loc clia rap xiéc truyén thong, con
nén chinh tri dia phuong nhin chung thi khong nhu vay. N6
phéat trién manh mé vi chiing ta dang & trong thdi dai ma tin
nhiém x4 hdi 6 muc thap. Ngudi dan thuc su chi tin biét vao cac
moi quan hé xung quanh ho, nhiing tdc nhan thay d6i hién hitu
trudc mat.

Pay khong phai 1 mét xu hudng thoi dai. Hién tugng dé dién ra
khip moi noi bdi su hién hitu clla cAm gidc vé mot kha ning
thay d6i thé gidi thuc tai. Phong trao ndy ciing khong chi nham
vao cac chinh pht. N6 dnh hudng ca dén ngin hang, cic tip
doan, cac td chiic phi 16i nhuan va bat ky thé ché nao khac dang
can trd con dudng clia su tién bg, tinh toan dién*° va tu do ca
nhan.

40 Inclusiveness: Tinh chit bao gdm nhiéu loai ngudi khic nhau va ddi
xU v3i ho mdt cach cong bang va binh dang.

Chti nghia dia phuong 1a mét dic diém dic trung cia Cudce Cach
mang Lan thit III va 13 mot trong nhiing xu hudng quan trong
nhat anh hudng dén cic doanh nghiép ctia chiing ta ngay nay.
N6 thuc sy 1lam dao 16n cau tric quyén Iuc. Trong nhiéu thap ky,
tién bac, tai ning va quyén luc tip trung vao cac doanh nghiép.
Nhung theo cht nghia dia phuong, trung tdm quyén luc nim &
dau ludi xéng - phan truc tiép thuc hién céng viéc, va 1a noi
nhitng ngudi biét phai 1am sao dé moi thit dugc hoan thanh &
mét dia diém cu thé.

Al it
'-:lu.;.,,'{ ;



Thanh céng khéng dude do bang quy mé ngan sach quang cio clia ban
ma bang muc d6 chin thanh cda ban khi két néi véi ngudi tiéu dung

Quang cdo von khoéng mang tinh cd nhin, dong nhat va mién
cudng mét chiéu. Ngudi dan dia phuong doi héi su két noi céd
tuong tac, cé tinh cdm va dua trén nén tang cé di cé lai va niém
tin.

Nguoi dan dia phuong khong tin nhiing cau chuyén doanh
nghiép vi ho khoéng tin bat ctt diéu gi ho khong thé thiy trong
cong ddng ctia ho. Ho phai ching kién hanh déng hé trgd cho 1di
ich c4 nhan cfia ho, chtt khéng chi nghe nhiing 15i néi béng bay
nhao nan ti mot cdng ty quang cdo xa x6i nao d6. Nghién cttu
cho thay 58% ngudi trudng thanh khéng tin tudng vao mot
thuong hiéu cho dén khi ho thiy “bang chiing thuc té” chiing
minh rang cac thudng hiéu @6 gitt dting cam két.

TIEP THI THU CONG, GIANH LAY NIEM TIN TU PAM PONG

Marketing phai trd vé cap d6 “thli céng”. Néu ban dai dién cho
mot thuong hiéu ma ngudi tiéu dung v6 cung tin tudng, thi ho
san sang chién dau vi ban va thim chi tra nhiéu tién hon dé sd
hiiu san pham ciia ban.

Thti cong 1a moét trong nhitng tit bi ha tam thanh tit giat gin
trén cic trang mang, gidng nhu “thuong hiéu c4 nhin” va “ban
chay nhat”. Tuy nhién, khéng cé nhiéu tit déng nghia xtng
dang cho y tudng thiét yéu nay. Tiép thi thanh céng trong tuong
lai phai dugc trinh bay rdé rang mot cach chan thuc, cé tinh dia
phuong, cd nhan hda va thdm chi 1a 1am thi cong. N6 phai tao
ra su khac biét ma moi ngudi cé thé nhin thay va trai nghiém.

Tiép thi thli cong cé nhitng tinh chat sau:
. Rat chan thuc, dang tin cay va tu nhién dén muc ngudi xem

muodn tiép tuc lan truyén ciu chuyén ctia ban. Khiach hang
khéng muodn bi ép budc hay mién cudng mua hang, va ho sé cé



phan Ung tiéu cuc véi bat ky ai ho nghi ngd 1a dang ¢d ban cho
minh mét thi gi d6. Cau chuyén ctia ban phai 1a su thit, chi
khong chi chinh x4c va tudng minh vé mit phap 1y. Cau chuyén
phai ton trong tri thong minh ctia khan gia.

- Tiép thi thii cdng cung cap mdt trai nghiém doc ddo, dang chu
y va cd y nghia & cap d6 ca nhan.

. Tiép thi chfi cdng tao ra nhitng 1di ich rd rang cé lién quan dén
1i ich c4 nhan. N6 gitp mdt ngudi hoic cong dong ctia ho tim
kiém viéc 1am, tiét kiém tién clia, bdo vé méi trudng, trd nén
khde manh hon, hanh phtic hon, vui vé hon, cAm thay tu trong
hon,...

Lam thé nao dé€ mot thuong hiéu 16n toan cau nhu Delta
Airlines 4p dung chién ludgc tiép thi thh céng? T6i e rang can
mot cong cude cii to toan bd hé thong va vin hdéa doanh nghiép
cuia ho.

Cac cong ty va thuong hiéu tim kiém cac giao dich nhanh chéng
va phi cd nhin véi khich hang sé khién ho dan quay lung.
Ngudc lai, cdc quy tic trong mdéi quan hé xi giao dua trén viéc
dap tng nhu cau cia nhau. Ching ta quan tdm, chim séc 14n
nhau. Chiing ta cling trong mot cong dong véi nhau. Ching ta
“thudc vé” cong ddng. Chiing ta khdng tiép tuc tao stic ép dé ban
hang nhanh choéng.

Khéng c6 nhiéu doanh nghiép c6 thé dt kha ning dé vin hanh
nghiém ngit dua trén mot nén téng cong déng”, ho ciing
khong budc phai nhu vay Nhu t6i dd ndi 8 chuong trudc, ddi khi
ban khéng mong mudn cé mét “céng déng”, ban chi muén mét
chiéc hamburger in lién. Nhu’ng c:hung ta dang thay ngay ca cac
cong ty 16n cling bat dau cin nhac vé md hinh tiép thi thii cong
ctia chinh ho.

Hay xem xét mot vai vi du.



CHAT NGHE NHAN NGAM TRONG TUNG DNA

T6i dang doi dén lugt minh phat biéu tai hdi nghi tiép thi &
thanh phé Minneapolis (thit 14 mét thanh phd xinh dep biét
nhudng nao!), moét nhan vién trong ban td chiic ngdi canh héi
liéu tbi ¢ biét gi vé doanh nghiép ndi that dia phuong Room &
Board khéng. T6i khong biét chiit gi vé doanh nghiép d6.

Véi su phan khich khéng ngting (chic 13 véi d6 ndi that), anh ay
néi rang céng ty nay da hdp tic véi nhiéu doanh nghiép gia
dinh nho di suy tan vao nhitng nam 1980 va 1990, khi nganh
san xuit d6 ndi that clia M§ phat trién ra nudc ngoai. Room &
Board dang gitip nhitng nghé nhin nay tao ra cac thiét ké mdi
hién dai dua trén phong cach My truyén thong va sau dé tiép thi
san pham ctia ho théng qua mot trang thuong mai dién t va
mang ludi clta hang trén toan qudc.

T6i khong sdng & Minneapolis va cling khéng rd thi trudng doé
ndi that, nhung t6i bi thu hiit. Piéu gi khién cho céng ty nay dic
biét dén ndi anh chang nay nhiét tinh ké t6i nghe ciu chuyén
ctia ho? Téi truy cip vio trang web cia ho va bi cuén theo
nhiing ciu chuyén truyén cam hiing théng qua cic video va bai
ding trén blog. P6 1a nhiing cau chuyén vé cdch Room & Board
md&t minh héi sinh nganh cdng nghiép ndi that ctia My.

T6i muoén biét nhiéu hon, vi vay téi da phéng van Gene Wilson -
Gidm ddc Ban hang cuia cong ty. T61 phat hién ra rang Room &
Board la mét cong ty 16n véi tam nhin tap trung vao con ngudi,
dia phuodng va huéng ra thé gidi.

Chung t6i 13 mdt trong nhiing ké gy r6i vao lic ban dau. Ngudi sang
14p cta chung t6i, John Gabbert, ting xay dung thanh céng su nghiép
kinh doanh d6 noi that, tit nhién 14 sau khi d4 ném d 4p luc ban hang
lién tuc va nhiing chuong trinh khuyén mai khong bao gid két thic. Vi
viy, 6ng rdi bd doanh nghiép gia dinh thanh céng dé khdi nghiép cong
ty nodi that clia riéng minh bang sy ning né mdi.



Thay vi tim nguon cung Ung nguyen liéu tit Trung Qudc hoic mét
quoc gia nudc ngoal khac, 6ng tim dén nhutng nhiing ngudi thg thu
cong lam d6 noi that 1anh nghé tai ning dang gip khé khin khi nganh
cong nghiép chuyén lan ra nudc ngoai.

Ong hop tic véi ho dé hoi sinh nganh céng nghiép nodi that My. Ong
lam viéc v8i ho vé cac thiét ké va ké hoach kinh doanh mdi, déi khi
chiing dugc vé ngay trén tS khin gidy. Ching t6i dit ra mot muc luong
cho viéc phuc vu khach hang, chit khong thic ép nhan vién ban hang
phai ban dudc mot céi gi d6 cho ho. Ching téi khéng c6 chuong trinh
khuyén mii theo miia va gia cd d3m bao binh 6n trong mdt nim, vi vay
khach hang cé thé mua d6 ndi that theo ké hoach ctia riéng ho. Ching
t6i thiét ké cac san pham tha cong theo truyén thong cia ngudi Amish
va Shaker tai My. Chuing t6i st dung vat liéu tu nhién, mdc mac va tién
dung.

Khi t6i dén clta hang tai Atlanta ctia ho, nhin vién ban hang
Elizabeth Caruso giai thich rang céng ty phuc ché lai cic tda nha
lich st 1au ddi 3 trung tAm thanh phd. T6i dang diing trong mot
cong trinh von 1a mdt nha may déng géi thit 16n, va cd ay chi
cho t6i thay tin du cia nhiing ngudi hun khéi thit chui qua mét
phong trung bay nhiing chiéc ghé dai.

Thay vi dé vin phong trong khong sau gid giao dich cta ctta
hang, cong ty td chtic cac budi hoi thao, toa dam va cac su kién
cong ddng, hodc cho muon khéng gian dep clia ho dé t6 chic
cac chuong trinh thién nguyén G dia phuong.

Elizabeth tling lam viéc tai co s& ban 1é Atlanta trong 9 nim. C6
ké cho t6i nghe nhitng ciu chuyén chi tiét ding sau méi mén do6
ndi that, cic doanh nghiép gia dinh va lich st ctia ho, nhiing
ngudi thoi thiy tinh, cau chuyén Iua chon gd va nhitng nha sin
xuat thép nhd bé. Ho 12 nhitng ngudi gép stic khéng nhd vao
mdi mén d6 nodi that chic chan dang trung bay.

T6i dic biét thich thi véi chiéc t kéo thii cong cb vé ngoai tho
rap la thudng. Elizabeth ndi rang chiéc t1 12 sdn pham hop tac
vGi Cuc Lam nghiép Hoa Ky va thanh pho Baltimore. M6t nghé



nhan dia phuong da thué nhitng ngudi gép kho khin trong van
dé viéc 1am dé thu mua phé liéu. Chiéc t(1 d6 lam ti gb thong lau
nam tuyét dep dugc lugm nhat tu tang mal cua nhtIng ngdi nha
doc theo bd séng Baltimore. Mot s6 tdm gb cé tudi ti nhtIng
nam 1800. N6 khéng chi 1a mot céi ti kéo. N6 1a hién than cha
lich su.

Ngay nay, gan 50 nghé nhén trong ca nudc cdng tac dé thuc hién
cac don dat hang trén khap nudc My cho Room & Board.

Cong ty gin nhu khong t1ep thi hay quang cdo chinh thiic bdi vi
ciu chuyén két ndi cdng dong tuyét voi ctia ho tu lan rong, thic
day ting trudng nhanh chéng. Gene ndi: “Ching t6i tin tudng
va0 su minh bach va viéc ddm bao cho cac khach hang, ddi tac
va nhin vién cta chtung t6i ludn hai ldong. Marketing truyén
miéng rat quan trong ddi véi chiing t6i. Khach hang thay duogc
nhiing gi chiing t6i ¢ thé 1am cho céng ddng ctia ho va ho tiép
tuc truyén ba théng tin dé. Chat nghé nhan (artisanal) ¢ trong
tung DNA ctia chung t6i.”

Room & Board 12 mdt cdng ty 16n cung cap céc gia tri hitu hinh
cho dia phuong. D6 1a gia tri moi ngudi c6 thé nhin thay, cé thé
cham vao va c6 thé tu hao.

TANG CUONG TRAI NGHIEM CA NHAN, SAN CHOI
MARKETING TRUYEN MIENG

C6 18 khong cé san pham nio don gidn hon thé tin dung do ngin
hang phat hanh, nhung thé Mastercard cia CMO Raja
Rajamannar dang giup mot thuong hiéu 1au doi vugt 1én cac
chuong trinh quang cdo thé tin dung 6n ao khéng ngiing bing
cich tao ra nhiing trai nghiém thti cong nhim dén Igi ich ca
nhan ctia ngudi tiéu dung. Ong néi trong moét cudc phdng van.

Tiép thi qua ciu chuyén vé cong ty hoic thudng hiéu di tan lui, it nhat
14 trong hoat déng thuong mai. Ngudi tiéu dung xem quang cdo nhu
moét su phién todi, mot su gian doan trong hanh trinh trdi nghiém ctia



ho. Chuing kich déng su gian dit ndi ho. Vi vay, giai phap ban dau la
tinh ning DVR*! @€ ngudi dung cé thé bd qua cic quang cdo. Gid day
chiing ta di cd cac trinh chin quing cdo. Néu ban hinh dung vé quy
mo clia trinh chan quang cdo... thi né rat 14n!

41 Digital Vitel Recorder: Cho phép ngudi xem tam ditng, tua lai va tiép
tuc xem trong sudt thoi gian dién ra su kién truc tiép.

Ngoai ra, ngudi tiéu dung san sang tra tién dé tan hudng cic chuong
trinh khong trinh chiéu quing c4o. Ho ltic nio cling nhu mudn hét vao
mit ban “T6i khéng mudn nhitng quing cdo chan ngan clia ban va
chiing ta ndéi, 6 khong, ching t6i sé chiéu cho ban xem nhiing quang
cdo hay hon.” That 13 mét phan ting ngu ngoc theo thién kién cta
chiing ta. Ngudi tiéu diing da hoc cach diéu chinh chiing ta. Ngay nay,
trong tdm khoéng phai 1a ké chuyén, ma 14 xay dung cau chuyén.

Chung ta dang tao ra trai nghiém cho ngudi tiéu dung & quy mé 1én. Vi
du, d6i v4i khach hang giau cé hon, chiing ta cé cac trai nghiém goi 13
“Thanh pho v6 gid”. Pay thuc su 13 nhitng su kién chi xay ra mot 1an
trong ddi. Trai nghiém mot minh ling 1& dén va chiém ngudng mét Di
san Thé gidi, budi hoa nhac déc quyén hoic ngdm hoang hén tit trén
dinh ctia m6t kim tu thap. Hién tai ching t6i ¢6 750 trai nghiém khac
nhau va chtng lién tuc thay déi bdi vi ching t6i mudn truyén cam
hiing lién tuc cho khach hang.

Sau khi ban trai nghiém mét trong nhiing sy kién nay, ca khu phd ctia
ban sé& biét vé né bdi vi ban s& ndi vé trai nghiém cudc song nay. Khach
hang than thiét clia chting t6i trd thanh dai s thuong hiéu clia ching
téi. Ho 13 nhiing ngudi ké chuyén, khong phai quing cdo. D6 1a
marketing truyén miéng tuf lan truyén.

SAN PHAM THU CONG

Ngay cd nha quan sit théng thai nhat cfia gi khong 16 trod choi
dién t& Nhat Ban, Nintendo, cling khong thé du doan rang trai
nghiém game tuong tac pho bién nhat ctia ho khéng lién quan
dén tai nghe thuc té 40 hay trd choi Mario mdéi ma 1a nhitng san



phim phu nhu bia cting duc 16, diy nhiéu mau, diy thun va
vong dém nhua.

Nhiing vat pham cdng nghé thap tuyét doi 1a san phiam Labo
(viét tat cla tit “laboratory”: phong thi nghiém), cung cap cac
tién ich b sung cho bang diéu khién dién t cam tay Switch ndi
tiéng ctia Nintendo.

Cac du an do6 choi tht cdng tu ché ciing nhiéu nhu cac trd choi
dién t{. BO 1lap ghép d6 tht cong ctia Labo cho phép ban st dung
bia cting dé ga{p thanh cac bo phan ctia mén do6 choi théng minh
kich hoat bang bang diéu khién Switch. BO lap ghep Variety Kit
co gia 7 0 dé-la ctia Labo cung cap cac cau phan ctia mot chiée
piano, can ciu cd, cing modt ngdi nha, mot chiéc xe may va hai
chiéc 6 t6 diéu khién bang radio. BS 1dp ghép Robot Kit gia 80
d6-la ctia Labo chita cic b phin tao nén cdi mit na va ba-16,
mdt khi 13p ghép xong, mit na va ba-16 dé cé thé bién ngudi
mang chung thanh mdt ngudi may bién hinh nhu trong phim
Transformers — R6 bot dai chién.

Thim chi con c¢é mot tinh nang l4p trinh don gidn cho phép
ngudi dung tao ra cac chiic ndng mdi, nhu st dung ba 16 Robot
Kit dé diéu khién xe hoi (Cho t6i vugt trudc nhé, xin cdm on).

Véi cac bd dung cu nay, Nintendo xiy dung két ndi cam xtc
VUot ra ngoai gidi han chi vdi cdc nhan vat trong tro chai ctia ho.
Ho tao cho ngudi hAm md cia ho mét con dudng két noéi véi san
pham clia ho, day 1a ché tao mdt cai gi d6 gidng nhu mot tho thit
coéng va tu hao néi vé nhitng sdn pham ctia ho véi ban bé.

T6i nghi ring ddy 1a mét ¥ tudng tuyét vai, va téi ciing mudn
cho ban mét cai gi d6 dé chai cung Hay truy cap vao trang
businessesGROW.com/rebellion dé tai xuéng mot cudén sich to
mau Marketing Rebellion tuyét voi do ban t6i, Paris Woodhull
vé cho ban.

HAY BIEN TOI THANH MOT NGUOI HUNG



Mot trong nhiing nghién cttu tiép thi dién hinh dudc yéu thich
nhat moi thoi dai cia tdi bat ngudn tit Nike. Trong vai ky World
Cup clia FIFA gan day, Nike khéng phai 1a nha tai trd chinh thuc
nhung ho d3 ddnh béng tén tudi théng qua nhitng v tucng t1ep
thi hoanh trang, tao ra cac cudc tro chuyén tryc tuyén quy md
16n... chi tdn kém bang mdt phan nhd chi phi tai trg.

Thong qua phép mau caa mang x4 hoi, t6i c6 cd hdi gdp ngudsi
dan 6ng xuat sic c’[IIng sau man md& mang thuong hiéu thuc dia
tai World Cup 2014 & Brazil, Fabio Tambosi (hién dang lam viéc
cho Adidas 6 buc).

Fabio danh chut thdi gian véi t6i tai nha riéng va ké cho t6i nghe
cdu chuyén hiu trudng vé thanh céng ctia anh ay:

Cach duy nhat dé trd thanh mot thuong hiéu cé y nghia va vugt 1én
trén tat ca su On 3o trén thé gidi nay 1a biét va hiéu nhiing 1di ich cé
nhan sau sic nhat clla ngudi tiéu dung va sau dé ¢d dinh chién luge
tiép thi bang kién thitc day. Khi ching tdi dang phat trién chién ludc
cho World Cup, mét anh chang 17 tudi tén 1a Bruno di vi von mot
nhin dinh quan trong tit nghién cttu clia ching tbi rang: “Pliing mang
dén thém ngudi hiing nao nita, hiy bién téi thanh mét ngudi hung.”

Chung t6i nhin ra rang ngudi tiéu dung da san sang dé dudc thit thach
va ho mudn cac thudng hiéu di vao cudc séng cia ho. Ho cAn mot nén
tang dé trd thanh nhiing cau thit béng da t6t hon, thay vi chi nhin thay
nhiing ngudi hting béng da ctia ho dudc tén vinh trén TV. Cai nhin sdu
sdc nay thuc diy cach chung t6i dua thong diép clia minh ra dudng
phd vi xdy dung mot hanh trinh hoan toan mdi, 14y ngudi tiéu ding
lam trung tam.

Nhitng cdu hdi ma ching t6i vin tu vin minh 1a “Lam thé nao dé
chiing t6i gitp ho cdm thay ho giong nhu nhiing ngudi hing?” va
“Chiing t6i c6 d6i xi vdéi ngudi tiéu diing nhu cic vin dong vién
chuyén nghiép hay khong?”

Cac thuong hiéu ngd 1o cac video hoanh trang trén YouTube, ho
tdp trung vao cac bo phim thu nhd, biéu hién ré rang nhat vé su
thau hiéu ngudi tiéu dung. Pay la nhitng san pham chat lugng



cao cé su xuat hién cfia nhiéu ngbi sao béng d4. Phai ton nhiéu
cdng stic dé tao ra cic san pham nhu thé, nhung né chi tébn mot
phan nhé so v4i mot chién dich quang cdo hay tai trg cho World
Cup.

Trong doan video Winner Stays - Ngudi chién thing, anh chang dam
mé béng da 17 tudi trd thanh ngudi hiing. Anh dan budc tién 1én khi
két qua trin dau dudng nhu di rd rang va rai ro thi rat cao. Tai sao vay
nhi? B4i vi dé 1a nhiing gi 1am nén su vi dai. P6 13 cdm xtc ching ta
mudn nim bit.

Chién dich cfia chiing t6i 1a khién cho moi ngudi cdm nhan dugdc khi
chat anh hiing d3 ngdm vao mach chti clia tiing thanh phd, khu phé va
dudng phd quan trong ctia chiing tdi, ndi khach hang ctia chiing t6i
sinh séng, tham chi ca cac khu 6 chudt 3 Rio de Janeiro. Chung tdi t6
chtic cac phong kham, chiing t6i tai trg cac gidi d4u, chung téi td chiic
cac hoi thio cho cac huan luyén vién. Chung téi tity chinh cac tién nghi
phuc vu din chuyén nghiép tit phong thay d6 dén trai nghiém thoi
gian choi game. Thim chi, chtng t6i phat cac thiét bi mdi nhat cla
minh trong cac khu phé va dé ho trai nghiém cam giic nhu cac ngbi
sao bong d4 1an dau tién nhin thay thiét bj mdi.

Ngay nay, cic nha tiép thi khong thé chi & mét thanh phd. Nha tiép thi
phai la cu din ctia thanh pho dé.

P4 1a nhiing ngdn tit hét stic manh mé. Bai hoc 1a ban phai taora
nhiing trai nghiém cé y nghia thu hut 1gi ich cd ban ctia khach
hang, trong trudng hgp nay la khach hang dugc nhin nhan nhu
moét ngudi huiing. Khiach hang ctia ban phai trai nghiém san
pham ctia ban & ndi ho song, tin tudng ban & nadi ho séng va tin
nhiém ban & thoi dai ho séng.

TON THO QUY MO MO RONG

Pén day, téi dang tudng tuong rﬁpg, mdt s6 ban cam thay khong
thoai mai véi y tudng tlit bo_thé gidi “nhiing an tugng quang
cao” tLIdng doi dé dang nay dé @di lay mdt thé gidi khé khin hon
nhiéu véi “nhiing an tudng con ngudi” thi céng va dia phuong.



T6i cdnh bio ban rdi ma... Cai thdi tiép thi chi bang vai nat bAm
da cham heét.

Nhung trudc khi ban tay guom tay gido dén vian phong clia t6i,
hiy cdn nhac cic lya chon ctia ban. Ban sé tiép tuc 1am nhiing gi
ban van lam va bién mat trong lan khéi nhu mu pht thiy doc
4c, hay sé ché ngu va danh bai d6i thd canh tranh bang cach bat
nhip va kiém soat sy hon loan ctia thuc tai khong thé choi cai
nay.

Tat nhién, phuong phap ké chuyén thuong hiéu van luén cé vi
tri cia né theo mot cach thitc nao dé. N6 rat quan trong. NhLIng
cuong diéu héa né qua muc sé khong cé y nghla gl trong giai
doan thay d6i c4i nhin ctia ngudi tiéu dung vé thudng hiéu, tiép
thi va long tin. Gitta thoi dai tin tic gia tao lan tran, chung ta
can suy nghi lai vé cach ching ta ké ciu chuyén ctia minh, ndi
ching ta ké, nhiing gi chiing ta ké... va quan trong nhat, ai 1a
ngudi ké chuyén.

Mot trong nhiing thach thic clia phuong phap tiép thi thh cong
14 n6 khong thé md rong quy moé dé dang nhu quang cio. Trén
thuc té, quy mo d6i 1ap vdéi thh cong, va that khong may, hau hét
cic bd phan tiép thi déu xay dung trén co sé tén thd quy moé mé
rong.

Ong Jeremy Floyd, cuu CMO cho mdt s6 cong ty khéi nghiép noi:
“Cac nha tiép thi cé xu hudng suy nghi theo cic nhém 16n. biéu
gi d3 xay ra trong mdt nhém nhan khau hoc, hay nhém c4 tinh,
hodc nhém theo khu vuc? Nhung ngudi xem khéng phai 1a mét
nhém, d6 12 moét con ngudi. Khi ching ta d6i x véi khach hang
nhu thé ho thudc vé mdt nhém xa hdi nao @6, thi ho khéng con
gidng con ngudi ddi véi ching ta nita. Cac nha tiép thi mudén mé
roéng chudi céng viée clia ho & moi cdp d6. Khach hang mudén
diéu ngugc lai.”



Cong ty xa phong Knoxville d4 git hai nhiing thanh c6ng ma xa
phong Ivory khéng bao gic c6 dugc bang cach xuat hién tai cac
cudc gip gd cong dong dé ké cau chuyén cta ho.

Room & Board phai nd luc phi thudng dé ché tao d6 nodi that tha
cdng ctia My thay vi chuyén mét thiét ké sang Trung Qudc dé
sdn xuat hangloat.

Mastercard sé tién xa hon nita dé bién gidac mo ca nhan thanh
hién thuc thay vi héi “cd gi trong vi cia ban vay?” (Con, con
nhiéu va con ntia).

Nintendo 1la mét cong ty cong nghé cao tap trung vao nhumg
cadm x1ic c6 ban clia con ngudi xuat phat tit viéc nam gitt thit gi
déban tutaora.

Fabio Tambosi lam viéc cho mét cong ty 16n nhu Nike, nhung
thanh cong cia anh dén tit viéc dua thong diép World Cup dén
cic vung 1an cin Brazil noi thuong hiéu trd thanh “1a mét phan
ctia thanh pho”.

Céc cong ty dang diéu chinh dé bat nhip véi nhu cau lién tuc,
bat bién va mang 1di ich dia phtIdng ctia con ngudi. Hay nhin k¥
va ban sé& thay tiép thi thi céng dién ra xung quanh ban.

- Kiém tra nhiing cii mac 4o phéng cia Known Supply va ban sé
tim thay diéu bat ngd: Chit ky cia mot nguéi phu nt. Nhﬁng cai
tén nhu Lamunu Kevin, Paolo Perales va Thangamanl cuia mét
c6 thg may & Nam An D0. Hay nhép tén cd &y vao trang web cuia
cong ty dé xem anh va doc ciu chuyén ctia ¢ ay. Nha sang lap
Kohl Crecelius néi rang, “Quan diém ctia t6i 1a néu ching ta cé
thé hiéu nhitng ngudi ding sau sdn pham ctia minh, ching ta sé
nghi vé viéc mua san pham dé theo mdt cach khac. Ching ta sé
nhan ra, cdu chuyén ctia minh nén dugc két néi vao cau chuyén
cuia khach hang.”



. Cic nha ban 1é mdi dang st dung c6ng nghé va thuong mai
dién tit @€ cung cap trai nghiém tity chinh theo nhu cau ctia ca
nhan nhu nudc hoa tu ché (tit Olfactory) hodc gidy may thii
cong (tit Awl & Sundry). Mot ctta hang thuong mai dién t mdi,
Consortium, chuyén vé cic thuong hiéu thdi trang tha codng,
san xuat theo don dit hang. Ca Nike va Adidas déu md cac cla
hang tién phong cho phép khach hang thiét ké va san xuit gidy
thé thao ctia riéng ho chi trong mét gio.

- Khi cac tuyen bo vé nguon cung IIng dia phuong ngay c:ang bi
nghi ngo va nhiing gi di thang “ti ndng trai dén ban in” bi lam
dung, thi cdc dau bép hién dang thiét 1ap trang trai cla riéng
minh hodc méi quan hé d6i tac 1du dai véi nhitng ngudi hién cé
trang trai riéng dé thuc hién cam két stt dung nguyén liéu dia
phuong cho cdc mon an cta ho.

. American Eagle, m6t nha ban 1é quan 4o hang dau danh cho
thanh thiéu nién, thiét 14p mot “quay cit may tai chd” bén trong
cic clta hang noi khach hang cé thé stta chita quan jean cfia ho
bang cic ban va va vit liéu thay thé khac.

. Pepsi mua lai mét cong ty nhé cho phép khach hang tu lam
soda c6 ga tai nha.

Ngan hang DBS Singapore gan day da quyet dinh m& rong sang
An P96, noi thi trudng ho khoéng cé bat ky dia diém giao dich
chinh thtc nao. Thay vi chi tiéu cho quang cao trén toan quoc,
ngan hang hop tac véi mot quan ca phé noi tiéng dé sang taora
moét ngan hang khéng chi nhanh, noi khich hang cé thé dang
ky va bat dau giao dich ngay 1ap tc trén thiét bi di ddng ctia ho.
Quan hé d6i tac véi chudi ca phé dia phlidng than thién ching
minh 1a cé hiéu qua cao hon nhiéu so vdi cac vin phong chi
nhanh truyén thong. Cach tiép can dé dinh vi ho nhu mét phan
dang tin cay, quan tam tdi 1gi ich cOng d6ng Va chi trong vE)ng
mot ndm, DBS ¢6 1,2 triéu khach hang giao dich ngan hang méi
trén khip An Do,



Va ving, thadm chi c6 mdt hing hang khong Hoa Ky da thanh
cong voi phuong phap tiép thi tht cong JetBlue. Heather Berko,
ngudilanh dao luén no luc tiép thi tai JetBlue cho biét:

Chung t6i 1a mét céng ty 16n nhutng chung t6i c¢6 thai d6 dia phuong
bang cach khai thac ngon ngu va phong tuc dia phuong. Chung toi
danh nh1eu thoi gian dé néivé y nghia clia viéc & trong mot thi trudng
muc tiéu cot dé chung tdi cé thé vuon ré bam siu vao cic cdng dong
do.

Vdéi ban bé clia t6i & Boston, ngay chuyén nha 1a khoang thoi gian khé
ap Iuc va nhay cAm. Vi Boston 1a mét thi tran thuong mai tri thic dic
trung, véi hon 80% cac cin ho cho thué trong thianh phd déu d6i ngudi
thué vao ngly 1 thing 9 hang nim. Moi ngudi dudng nhu déu sip
chuyén di! Chuing té6i quyét dinh cung cap moét chuong trinh khuyén
mai dic biét &€ khach hang cé co hoi ra khai thi tran va tranh tic
nghén. Ching t6i mudn ching té rang chting t6i 1a hang xém, chiing
t6i 14 mot phan clia Boston va chiing t6i am hiéu vé thanh ph.

Mot vi du khéc vé cach chiing t6i thAm nhép vao khu vuc khach hang
cia minh theo nghia den 1a xdy dung mot ng6i nha tam thoi “Jet Boo”
ndi bat trong cac khu phd dé phat keo trong dip Halloween. Moi ngudi
déu biét nhiing ngdi nha tdt nhat ting cac thanh keo da kich & va
chtng t6i dd lam diéu d6, trd thanh ngdi nha néi tiéng nhat trén dudng
pho! Biéu nay hd trg ching t6i thu hit cac thanh vién phi hanh doan
dia phuong tham gia vio cong ddng dé tro chuyén truc tiép vdi khach
hang bén 1é syt hdi ha va nhon nhip clia mdt san bay.

bing chi & thanh phé. Hay 1a mét phan cta thanh pho. Hay tit
bd quyén kiém soat. Hay bién khach hang thanh ngudi hung.

Hiy di sdu vao cac khu phd 14n cin, nhiing khu nha 6 chudt, cc
cudc hop cong dong. Pi thang dén nhiing hoat dong thiét thuc
va cu thé 8 mot nai cu thé nao dé. Hiy hanh ddng.

Tim 1di ich c4 nhan siu sic nhat ma khich hang ctia ban quan
tdm va sau dé két ndi & cap db truc tiép nhat dé thé hién rang
ban hiéu va quan tam dén ho nhu thé nao.



Cach duy nhat dé trd thanh moét thuong hiéu cé v nghia va vuot 1én
trén tat ca su on 3o trén thé gidi nay 1a biét va hiéu nhiing 1oi ich c4
nhan siu sic nhit clla ngudi tiéu dung va sau dé ¢d dinh chién luge
tiép thi bang kién thic day



Chuong 6
HUGNG DEN GIA TRI, KIEM TIM Y NGHiA

Cac cong ty dang nd luc khang dinh vi thé can phai cé va giit
viing lap truong

— Tuyén ngon Cluetrain

thi ctia Tién si Philip Kotler. Lai néi vé cac nghién cttu vé

cudc cadch mang tiép thi, toi tim trén eBay va thay mot
ban sao ti1 4n ban gdc thdi dai hoc clia toi. T6i 14t gid tiing trang
sach, co chut lang lang T6i bi 4n tugng manh béi phan 16n giao
trinh ¢d dién nay van con ph hdp, ngay ca trong thdi dai r6i ren
nhu bay gld NhIIng rd rang 13 con thiéu dleu g1 do - mot chan ly
tiép thi ma Tién si Kotler 3 khong thay ring né sé dén.

T rong Chuong 1, tdi cé dé cip dén cudn Nguyén tic tiép

Mot trong nhitng cau than chd marketing noi tiéng nhat 1a tam
quan trong clia cic yéu to “4P”. P& danh gia thi trudng va tao
nhu cau, ban phai xem xét ddng thdi cic yéu td: Product — San
pham, Promotion - Xudc tién thuong mai, Price - Gid va
Placement — Phan phoi.

Nhung trong Cudc cich mang th ba, mét yéu t6 P khac xuat
hién va quan trong ngang bang cac yéu to 4P co dién, do la:
Purpose — Muc dich.

Chung ta hién dang séng trong mot thdi dai thinh vuong nhat
trong lich s. Nhiéu ngudi trong chiing ta cé day di va tin
hudng nhitng nhu cau cd ban: thuc pham sin cé, gido duc, nha 3
va bdo dadm vé kinh té. Tham chi, chtng ta cé kénh truyén hinh
Oprah va Netflix. Piéu tiép theo chting ta mudén dat dudc 1a y



nghia. Muc dich cta ching ta 1a gi? Cé phai chiing ta dang tao
dung mot su khac biét? Hanh ddng ctia ching ta cé quan trong
va vang xa hay khong? Chung ta cé thé két ndi cac lua chon ciia
minh véi tdc ddng tich cuc trong thé gidi clia chtung ta hay
khong?

T4c gia Bernadette Jiwa dé xuit rang chiing ta dang séng trong
thdi dai ma y nghia c6 tAm quan trong cao hon tién bac. “Nén
kinh té y nghia tao ra mot kiéu khach hang méi, @6 1a nhiing
ngudi bi thu hit bdi cac thuong hiéu cho phép ho thé hién cac
gia tri cia minh. Chiing ta biét rang cich ching ta tiéu tién va
nhiing d6ng Iuc thic diy ching ta trd thanh nha vo dich 1a su
ting ho cho tuong lai ma chiing ta mudén chiing kién. Ching ta
ting ho cic doanh nghiép nhan vin va luu tAm dén tac déng ma
ho tao ra. Chuing ta dang hudng tdi xay dung mot phuong trinh
gia tri mdi, dén dap cho nhitng chin tdm thain thién va cho cac
doanh nghiép dit muc dich cdng ddng 1én trudc 1¢i nhuin.

TU ndm 2005, tam quan trong ctia “y nghia” trong dinh huéng
lua chon cong viéc da gia téng déu dén. Ngéy nay, 9/10 ngudi
dan My sé cha{p nhan mét cong viéc c6 muc ludng thap hon néu
diéu d6 glup ho cé thé 1am nhiing cong viéc c6 y nghia va déng
goép cho x& hoi. Y nghia 13 m6t tai sdn mdi. Y nghia 12 mét hinh
thtc tiép thi mdi.

T6i d4 giai thich cAch ma quyén kiém soat quyét dinh mua hang
chuyén ddi tit cdc cong ty sang ngudi tiéu dung. Su chuyén doi
nay tao ra vian héa duyét hang khao gia va su béc hoi ctia 1ong
trung thanh véi cac thuong hiéu. Trong chuong nay, t6i thao
luan vé ly do tai sao marketing tip trung vao y nghia lai 1 mot
chién lugc dé gianh 14y 1ong trung thanh ctia khach hang.

Hiy bat dau bang cich md xé phan tich chién luge kinh doanh
ctia mot mit hang thoi trang phd bién - quan jean denim - va
kham ph4 xem nha ban 1 American Eagle dang viét lai cudén
sach tiép thi hém hinh theo phuong thiic nio nhé.



LUAT CHOI DA THAY DPOI, VAN HOA LA cOT LOI

Faith Popcorn — mét chuyén gia nghién cttu va du bao xu huéng
tudng lai cho biét, “Quang cdo di két thdc. Cham hét. Van héala
phuong tién truyén théng mdi. Ping bd tién mua cic chuong
trinh quang cdo nita. Hiy dit niém tin thuong hiéu ctia ban vao
nén vian héa.”

American Eagle chic chian 12 mét thuong hiéu 4p dung tim
nhin tiép thi mdi dé.

American Eagle (AE) cé tru s& tai Pittsburgh, 12 hing ban dd
jean 16n tht hai 8 My. Dudc thanh 14p vao ndm 1977 nhu mét
ctta hang thdi trang theo chu dé, chudi clta hang American
Eagle hién nay da xuat hién d hau hét cic trung tAm mua sim
ctia My, véi tong so 1én t6i gan 1.000 ctta hang. Mic du AE ban
da dang mait hang quan 4o, trong tam chinh ctia chudi van 1a
cung cap moi mat hang denim cho s6 lugng d6ng dao ngudi My
& d6 tudi trung hoc va dai hoc.

Nho vao mdi lién hé manh mé cia AE véi thi trudng gidi tré,
ching ta c6 thé xem AE 13 moét céng ty dau dan khi néi dén
nhiing thay d6i séi suc ctia ngudi tiéu ding bén 1é cudc Cach
mang Lan th I1L.

Cong ty da chi mét khoan tién dic biét danh cho nghién cttu va
tham chi thué thanh thiéu nién 1lam viéc cho vian phong diéu
hanh ctia ho dé d3m bao céng ty khong 1am bat cit diéu gi cé kha
ning tao khodng cach vdi cac ddi tugng khach hang cot 16i. bé
xem thé hé tiép theo mong ddi gi til cic nha tiép thi, ching ta
hiy phan tich mot s6 sang kién ma AE dua ra trong vai nim
qua:

- Sau mot vu né sung gay chan ddng du luin tai mét trudng trung hoc
& Florida, cong ty dad gtii mot email cho khach hang cia minh, khuyén
khich ho tham gia cac cudc biéu tinh chong sting dan. Cong ty dang



mot biic dnh vé mo6t cudce bidu tinh 16n thu hit téi 2,7 triéu ngudi theo
doi trén Instagram.

- AE d3 ngling st dung hinh 4nh mua sim ctia cic ngudi mau véi cac
kiéu tao dang co thé dic biét. Cong ty ra mat mot nén tang cé tén 1 AE
x Me, giup ho khai thac cac khach hang thuc sy, dua trén cac bai dang
trén Instagram, dé ho trd thanh cac dai st thuong hiéu cho céng ty.
Nhiing btic anh trong chién dich dudc chup tai cac trudng hoc va khu
dan cu ddng dtic noi nhiing khach hang thuc sy ctia ho sinh song.

- Thuong hiéu da kh&i d6ng mot du 4n dic biét cd tén 13 “It Gets Better”
(T6t hon mdi ngay), dé 1am ndi bat cic quyén tu do din su va trao
quyén cho thanh nién. Du 4n tao ra mot dong thdi trang dic biét “The
Pride Collection” (B6 suu tap Kiéu hinh) nham tai trd cho nhitng né luc
hd trg quyén ty do dan su.

Pay khong phai 1a mét kiéu tiép thi dién hinh cia ban dé ban
quan jean denim, phai khéng?

C6 thé du doan, nhitng sang kién nay giy ra nhiéu tranh cii.
Trén Instagram, rd rang thuong hiéu da tao khodng cach vdi
kha nhiéu ngudi. M6t ngudi binh luin vé bai viét chéng stng
dan ctia AE: “Pung tham gia vao chuyén chinh tri. Hay tap
trung vao viéc ban dang 1am tot ... nhu 14 ban quan 4o ay.” Trén
thuc té, di cé nhitng cudc biéu tinh truc tiép chong lai thuong
hiéu & mot s6 thanh phd.

Tai sao mot thuong hiéu lai khdi goi cac tinh hudng tranh cii
nay?

B3i vi day 13 nhiing gi khiach hang cia ho can.

Khoéng phai ngiu nhién ma céng ty lai quyét dinh ho trd cac gia
tri tién bo ctia khach hang muc tiéu ctia ho. Cac nha nghién cttu
clia American Eagle phat hién ra ring, nhiing ngudi tré tudi
trudng thanh luén cho rang ban than ho cé lién quan, dugc két
ndi va da dang vé chinh tri. Su da dang dé md réng sang sic tdc,
ban ning tinh duc - gidi tinh, va tham chi ca hinh anh co thé.



Ch tich thuong hiéu toan cau Chad Kessler cho biét trong mot
cudc phéng van: “Chiing t6i thit va néi chuyén vé cac hoat dong
chinh tri véi thé hé méi. Thé hé Z 1a thé hé da dang nhat trong
lich st nuéc M§. Ho cé ky vong rang cic thuong hiéu sé phan
anh su da dang nay.”

Nim 2018, thé gidi tiép thi da chiing kién mot sy bung néd vé su
lién két gitta thuong hiéu va chinh tri khi Nike gidi thiéu chién
dich quang cdo va dong quan 4o mdi khic hoa Colin
Kaepernick*?, mot tién vé béng bau duc NFL quy mot goi xudng,
khoéng ding diy chao cd nhu mét dau hiéu phin khang trong
Itic bai Qudc ca My dudce cat 1én trudc trin dau. Hanh ddng nay
giy ra nhiing xung d6t gitta ngudi hdm md va ch sé hitu cta
cic d6i béng tham gia gidi dau chuyén nghiép. Anh ta 13 mot
nha hoat déng diing cdm hay anh ta khéng tén trong quéc ky,
cac di san va cac cuu chién binh ctia dat nudc Hoa Ky?

42 Colin Kaepernick cuu vin ddng vién béng bau duc thudc Lién doan
Béng bau duc Qudc gia M§ (NFL) bi cAm thi ddu tif ndm 2017 vi hanh
doéng ma anh cho rang d6 1a thai @6 chdng lai bat cong sic tdc. Cu thé,
vao trude lic dién ra trin dau trin dau tranh Siéu ctp Béng bau duc
M3/ 1an thit 50 vao ndm 2016, Colin d3 khong ding diy hat qudc ca nhu
bao ngudi khac. Gidi thich cho hanh ddng ctia minh, Colin cho ring dé
14 cdch ma anh ta chong lai viéc cong ddng ngudi da mau bi phan biét
doi xtt. Khong ding 1én chao cd chinh 13 hinh thiic phan khéng cta
ngudi tuyén thi dang dugc ham mo lic bay gid.

Khi chién dich tiép thi dudc céng bo, cic nhém coéng dan phin
nd da dang tai video quay cdnh nhiing ngudi dét dong giay Nike
va cac trang phuc thé thao ctia Nike.

& cac trudng kinh doanh, hau hét chiing ta 16n 1én tit nhitng bai
hoc cfia nha kinh té hoc néi tiéng Milton Friedman va 16i canh
cio clia dng rang mot cdng ty chi nén tham gia vio cac hoat
dong lam ting gia tri cho cac c6 ddng. Chung t6i hoc dude ring



kinh doanh 12 mét chuyén va xa héi 1a mét chuyén khéac. Ong
néi, “Cé mét va chi mét trach nhiém xa héi trong kinh doanh,
dé 1a st dung cac nguon luc cia minh va tham gia vao cac hoat
doéng lam tang 1gi nhuin cho minh mién 13 van tuin thi cic quy
tac va gidi luit clia trd choi...”

RS rang, luat choi da thay déi.

Tat nhién, cic doanh nghiép van phai tao ra 1gi nhuén. Céng ty
la mét tap thé nhung con ngutdl mudn ton tai va phat trién
manh mé. Thuc té, véi mdt céng ty dai ching, tiép tuc ton taila
mdt nhiém vu. Su song con, theo thuit ngit doanh nghiép, cé
nghia 13 tiép tuc tao ra Igi nhuin, nhung ngay nay né ciing cé
nghia 13 sdng cé dao dic, d6i xit tot véi moi ngudi va chiu trach
nhiém vé hanh tinh ndi ban dang cu tr. Téi cho rang chtng ta
nén biét on Cudc Cach mang Lan thi III, né do6i héi moét con
dudng mdi sang sudt hon dé hudng téi nhiing 10i nhuin dé.

Céc cong ty dang diéu chinh cic hoat déng thuong mai ctia ho
cho phu hgp hon véi cac gia tri van hoéa va xa hoi vi ho biét rang
diéu dé cé 1gi cho hoat dong kinh doanh vé 1au vé dai.

THOAT KHOI LAM TUONG, GIU VUNG LAP TRUONG

Nhiing vi du nay sé noi vé viée tao cac chién dich t1ep thi mang
dén nhiéu y nghla hon, thay vi cac manh 16i quang cdo ngan
han hodc cac tro quing cdo thu hut su chi y cta céng ching.
Gift vitng l4p trudng va két ndi véi gia tri clia ngudi tiéu dung cé
thé 13 chién ludc gianh dudc long trung thanh tuyét doéi vdi
thuong hiéu ctia ching ta.

Theo nghién cttu dudc céng bd trén tap chi Harvard Business
Review, c6 ba lam tudng pho bién xung quanh long trung thanh
ctia khach hang:

1. Lam tudng: Khiach hing mudn cé sdi diy gan bé manh mé vdi
cac thuong hiéu. Su that: 77% khach hang khong muén cé su



rang budc nao ci. Nhitng gi ho thuc su mudn 1a quyén 1lgi va
giam gia.

2. I;.ﬁm tudng: Su tham gia ctia khach hang xiy dung nén nhiing
moi quan hé. Su that: Khong, khéng dung nhu vay. Khach hang
ctia ban da bi qua tai théng tin.

3. Lam tudng: Cang nhiéu tuong tic cang tot. Su that: Sai 1am.
Khong cé su tuong quan nao gilta s6 lugng tuong tac vdéi khach
hang va long trung thanh ctia ho.

Nghién cttu chi ra mét yéu t6 duy nhat 1a déng luc chinh cho
long trung thanh ctia khach hang: Y nghia chung.

Y nghia chung 1a niém tin rang ca thudng hiéu va ngudi tiéu
dung cung c6 cac gia tri hodc mot triét ly rong 16n. Chung ta
thay cai nhin siu sic nay dudc thé hién trong cac chién ludgc cua
American Eagle va Nike, va nhiéu cdng ty khac dang phat trién
thuong hiéu dua trén cac gia tri manh mé trong thong diép cta
ho:

- Thdi trang cé Y thiic (Consciuos Collection) cia H&M 13 bd suu
tap trang phuc than thién véi moéi trudng dét tit 100% sgi nylon
tai ché tit ludi danh c4 va chat thai nylon khic. H&M 1a mot
trong nhiing nha ban 18 thdi trang dau tién minh bach héa
chudi cung ng cia minh va lién tuc theo ddi - gidm sat - diéu
chinh hop 1y cac diéu kién 1am viée tai cdc nha may san xuit san
phim cta ho.

. Airbnb cho phit séng mdt quang cio trong sudt thoi gian dién
ra giai Super Bowl dé phan d6i chinh sach nhap cu cia Hoa Ky.
Video quing cdo We Accept (Chung t6i chap nhéin) 13 mét doan
phim dudc dung bang cach ghép ndi cac hinh anh nhiing ngudi
c6 quoc tich khac nhau véi dong chit: “Chung tbi tin bat ké ban
12 ai, ban dén tit dau, ban yéu ai, ban ton thd ai, chting ta déu
thudc vé cting mot thé gidi. Thé gidi cang tuoi dep hon khi ban
dudc chiap nhan nhiéu hon.”



- P&G rajmél't' chié'n’. dich We See Equal (Chung ta nhu nhau),
dudgc thiét ké dé chong lai su bat binh dang gidi va phan biét doi
xU & noi lam viéc.

Nhiing thuong hiéu nay dang dan budc va trd nén ngay cang
tién bd hon vé mit xd hoi bdi vi khach hang cia ho cling dang
nhu vay.

Nghién cttu do Edelman thuc hién cho thiy 67% ngudi tiéu
ding sé dung thtt mot thuong hiéu 1an dau tién bdi vi ho déng y
véi quan diém ctia né vé moét cht dé giy tranh cii va 65% ndi
rang ho sé khéng mua mot thuong hiéu khi né im ling véi van
dé ho cho 1a quan trong.

Nghlen citu da khéo sat 8. 000 ngum & 8 quoc gla cho thay, lap
trudng ctia mot cdng ty vé mdt van dé xa hdi cé thé thic day y
dinh mua hang tuong duong véi cac tinh ning ctia san pham.

Richard Edelman cho biét, “Con ngudi mudén lién két véi cac
thuong hiéu dai dién cho mot diéu gi d6 hoac 1la d6ng luc dé
thay d6i.”

Khi cic thuong hiéu 1én tiéng, ching sé dudc dén dap. Gan 1/4
téng sO ngudi tiéu ding sin sang tra gia cao hon khi gia tri clia
ho phu hgp vdi thuong hiéu va 51% sé trung thanh véi thuong
hiéu dua trén cac gia tri chung.

Nhiing con s6 rat thuyét phuc. Giit viing 1ap trudng véi su can
trong 12 mot trong sd it con dudng con lai dé gianh 14y long
trung thanh, su iing ho tich cuc va tham chi 1 viéc chiap nhin
gia ca cao hon théng thudng ctia ngudi tiéu dung.

GIA TRI BAN TAO RA, LOI NHUAN BAN KIEM BPUGC
Khoéng chi nhitng khach hang mdi 14 nhiing ngudi dang mong

mudn cac hoat ddng chinh tri - x3 hoi tich cuc. Ap Iuc cling dén
tu thi truong tai chinh.



Niam 2018, cong ty dau tu BlackRock 1am rung chuyén Pho Wall
v6i moét sic 1énh cho cic nha 1dnh dao doanh nghiép rang cac
coéng ty can lam nhiéu hon 1a chi chim chd vao tim kiém 1gi
nhuan. Ho cling can déng gép cho xi hdi néu mudn nhan duge
su ting hd ti cac cong ty dau tu.

BlackRock cé di tam anh hudng dé tao ra nhu cau nay. Cong ty
quan 1y hon 6 nghin ty dé-la dau tu, trd thanh nha dau tu 16n
nhat trén thé gidi va né c6 anh hudng 16n dén viéc liéu cac giam
déc cé duge bod phiéu trong hdi ddng quan tri hay khong.

Gidm ddc diéu hanh BlackRock di viét, “Xa hoi dang yéu cau cac
cong ty, ca quoc doanh va tu nhan, phuc vu muc dich x3 hoi. bé
phat trién thinh vugng theo thoi gian, moi cdng ty phai mang
lai khéng chi hiéu qua tai chinh ma con phai cho thay ho déng
gop tich cuc cho x3 hoi nhu thé nao.”

Ong nédi rang néu mot cdng ty khdng tham gia vao cdng ddng va
khoéng cé y thic vé muc dich kinh doanh, “thi cu6i cung, ho sé
bi tudc giay phép hoat dong tit chinh cac bén lién quan.”

Thdoi bdo New York goi day 1a thdi diém bude ngoit, mot thdi
diém dit ra da loai cAu héi vé ban chat cfia cht nghia tu ban.
Nha dau tu 16n nhat thé gidi ndi rang cic céng ty phai @it ra cac
muc tiéu 16n hon tién bac va tuyén bd rang ho cé ké hoach dé
cac cong ty chiu cac trach nhiém véi cac muc dich xa héi dé. bé
12 phai trd thinh mot dién hinh cho sy phat trién ctia cic doanh
nghiép M§ va tic déng khong thé phii nhin ctia Cudc Cach
mang Lan tht I1L.

Allison Herzog, gidm ddc chién luge ki thuit sé toan cau clia
T4p doan Coéng nghé Dell Technologies cho biét, “Thim chi,
chiing t6i con thay cic cudc thio luin vé gia tri sap tdi trong cac
bio gid mua sim ma khach hang clia ching tbi giti téi. Ngay
nay, khach hing muén dudc lién két véi cac cdng ty cé muc dich



rd rang va muc dich d6 phai nhat quan tu trén xudng dudi, ti
dau dén cudi.”

LANH PAO CUNG LA THUONG HIEU

Trong Chudng 3, t6i c6 néi vé tAm quan trong ctia nhiing an
tugng con ngudi trong chién Iugce tiép thi dai han clia mot cong
ty. Con ngudi khéng tin tudng cac cdng ty. Con ngudi tin tuéng
vao con ngudi. Su tin tudng d6 phai dudgc tich hgp vao cach
chiing ta két ndi véi cac khach hang trong tuong lai.

Khi cac cong ty lén t1eng, ngu’dl tiéu dung mudn tiéng ndi clia
cac cong ty bat ngudn tit tam cao nhat, tif cic nhan su diéu
hanh cOng ty.

Khodng 93% ngudi tiéu dung cho biét ho nhiéu kha ning sé
mua hang hon khi giam d6c diéu hanh phat biéu vé cac van dé
x4 hodi cap bach va thé hién thai do dong thuin véi quan diém
do.

Mbi 1ién hé ctia con ngudi, tiéng ndi clia con ngudi dé tao ra stic
hut va sy dong cam.

Ay ag
o o

Ngay nay, vai trd cia mdt nha ldnh dao khong chi 1a gidm sit mét
doanh nghiép dang phat trién va duy tri moét bang can d6i ké toan
viing manh. Ma nghia la ngudi l1anh dao doanh nghiép dé cling chinh
la mot thuong hiéu

LAP TRUONG CHINH TRI, MOT VAN PE CAN SUY NGHi

Chiing t6i thay ring hau hét cic cong ty chim chap trong viéc
két néi véi hién thyc ngudi tiéu dung mdi.



Pay 1a mét dau hiéu khéc cho thay nganh tiép thi dang tut lai
phia sau: Cac nha nghién cttu tu Pai hoc Duke va Deloitte nhan
thay 83% giam ddc tiép thi khong cho ring dit moét thuong
hiéu vao tinh thé gy tranh cii 13 diéu nén 1am va néu ban loai
bd mdt nhém ngoai 1é (cac trudng dai hoc), con s6 d6 12 90%.

Nao, gid ching ta dilai tit dau.

Nguoi tiéu dung néi: “Hay gilt viing 1ap truong, chung toi sé
trung thanh v4i cong ty ctia ban.”

Thi trudng tai chinh cho biét: “Hiy giii viing 1ap trudng, hoic
chung t6i sé khong ing h6 ban.”

Cac nha tiép thi néi: “Khéng, xin cdm on.”

Ban nghi xem, ai s& 12 ngudi gianh chién thing cudi cing? Néu
ban tra 161 “ngudi tiéu dung,” thi dé 1a bang chiing cho thay ban
hoc hanh rat hiéu qua day!

T6i khong nhat thiét phai chdm choc nhitng nha linh dao tiép
thi nay. T6i c6 thé ddng cAm vdi ho. Ti chic chan rang khong cé
gidm doc tiép thi nao trén thé gidi dit ra muc tiéu nay trong
bang md ta cdng viée cia ho: “Gay phan ndé cho khach hang ctia
ban dén dd, ho d6t sin pham ctia ban trén dudng phd.”

Va khi ban ¢é 14p trudng chinh tri, d6 chic chin 13 mét ri ro:

- Khi Delta Airlines thé hién 14p trudng chong lai Hiép hdi Stng
trudng Quéc gia, nhiéu khich bay thudng xuyén ctia ho da phan
Ung kich liét. (Um thi... cé 18 t6i lua chon ti ngit chua chuin
1am, nhung ban biét y t6i 12 gi rdi day.)

- McDonald tao ra mot logo dic biét d& chao miing Ngay Qudc té
Phu nit, lam day 1én cubc phan d6i vé cac chinh siach luong thap
ctia cong ty.



. Hashtag #BoycottKeurig trd thanh chii dé thinh hanh trén
mang x3 héi sau khi cong ty san xuat bia 0 tai gia sup d6 dudi 4p
luc chinh tri va bi loai bd quang cdo khdéi mét chuong trinh tro
chuyén bao thii phd bién. C4c cd nhin bit dau ding tai video
trong d6 ho ph4 hity may Keurig clia cdng ty dé tay chay thuong
hiéu.

THIEN CAN TRONG TIEP THI, MOI NGUY CUA DOANH
NGHIEP

Bat chap rii ro, thé hién 1ap trudng cé thé 1a mot co hdi séng con
dé lam mdi mot thuong hiéu 1au doi va tim thay moi lién quan
ma&i mé véi ngudi tiéu dung.

Cong ty tiép thi Enso chdm diém 150 thuong hiéu theo cach
ngudi tiéu dung xac dinh muc dich cta ho, muic d6 pht hgp cta
muc dich d6 vdi gia tri ctia chinh ngudi tiéu dung va muc d6
thuc day viée vin ddng va quyét dinh mua hang.

Két qua chi ra su khéac biét noi bat gitta cac thé hé. Vi du, Proctor
& Gamble (P&G) xép hang 12 trong danh sach cac cong ty dudc
the hé baby boomers (nhiing ngudi sinh ra trong thoi ky bung
nd dan s6 hau Thé chién II, trén 55 tu01) coi trong, nhung lai co
th' hang thap 103 vdi thé hé Y (18 dén 34 tudi). 6 1a modt cach
biét 16n, mic dut coéng ty chi hon 7 ty dbé-la mdi nam cho hoat
dong quang céo.

Nhiéu thuong hiéu cia P&G nhu xa phong Ivory dang vat 16n
trong kho khan, cong ty c6 nguy co tiép tuc sut glam doanh s6
va chip nhan x4i mon gia tri thuong hiéu trit khi né cé thé thu
htt ngudi tiéu dung tré tudi. Tuong tu, AAA, Chevrolet, Pfizer
va Samsung 13 nhitng thuong hiéu cé thi hang thap hon dang
ké trong bang xép hang ctia nhiing ngudi thudc thé hé Y so véi
thé hé baby boomers.

C6 mdt vai 1y do tai sao cac thuong hiéu cé thé kém hiéu qua
hon véi thé hé tré tudi hon. Trong mot s6 trudng hdp, cac san



pham trd nén phtt hgp hon véi d6 tudi 16n hon nhu cac san
phim dudc phim ctia Pfizer. Mot s6 trudng hop khac 1a xu
hudng 16n vé vin héa chong lai cac thuong hiéu, nhu tAm quan
trong clia viéc s& hitu xe hdi v4i nhiing ngudi tré tudi ngay cang
gidm (xu hudéng nay anh hudng dén thuong hiéu AAA va
Chevrolet).

Nhung hau hét cac thudng hiéu khéng cé nhiing luc lugng tac
dong chong lai ho nhu thé nay. Ho c6 thé hoat ddng kém hiéu
qua vi thuong hiéu dang trd nén thiéu gan két. 68% thé hé Y néi
rang, “Tao ra su thay d6i trén thé gidi 1a muc tiéu cd nhan ma to6i
tich cuc theo dudi,” nhung ty 1é nay & thé hé baby boomers 1a
42%.

¥ nghia rat quan trong d6i vdi thé hé Y. Cac thuong hiéu chiu
thach thtic bdi do tudi cé thé trd nén pht hdp hon véi nhiing
ngudi tré tudi theo cach nao? N6i moét cach ngan gon, ho cé thé
lam diéu d6 bang cich mé rdng thém y nghia.

Khi chiing ta nhin vao cdc thuong hiéu cé hiéu qua tiép thi tot,
nhiéu thuong hiéu trong s6 chung c6 st ménh 16 rang dya trén
cac g1a tri. Quan diém vé sy minh bach ctia san pham va stic
khoe gia dinh di gitup Cong ty Honest dat thit hang 34 trong
bang xép hang cia thé hé Y, trong khi véi thé hé baby boomers
14 thtt hang 84. Starbucks Ging hd manh mé viéc tim ngudn cung
cap cé dao dic nghé nghiép, céng béng x3 hoéi va tién bdé mobi
truong. Lap trucng thu'dng hiéu do glup Starbucks dat tht hang
25 trong bang xép hang ctia thé hé Y, vdi thé hé baby boomers 1a
111.

VA ving, ngay ca P&G ciing dang bat nhip theo xu huéng. Dong
san phém ni tinh Always dan budc theo chién dich Like a Girl
(Gidng nhu mot b gii), bién moét cum tit mang y nghia Xuc
pham vao thdi diém dé thanh mot théng diép trao quyen
Thuang hiéu 14u ddi nay hién ding thit 29 trén bang xép hang
cilathé hév.



Trong mdt bai bdo kinh dién trén Tap chi Harvard Business
Review, Theodore Levitt di dit cdu héi ndi tiéng, “Ban dang
kinh doanh linh vyc nao?” Quan diém ctia 6ng la nganh dudng
sat nghi rang ho dang kinh doanh dudng sat, nhtIng xung
quanh d6 van c6 hé thong 6 t0, xe tai va duong cao toc mdi. Néu
ho thay rang linh vuc kinh doanh thuc su cfia ho 14 van tai va
khong chi tip trung duy nhat vao kinh doanh dudng sit, ho cé
thé nim bit dudc nhiing cd hdi clia nghanh van tai 6 t6. Ong goi
hién trang nay 1a khéng cé kha ning nhin xa vugt tim “thién
cin trong tiép thi”#? theo nganh doc ctia ho.

43 Thién cin trong tiép thi hay Marketing Myopia chinh 14 viéc cac
cdng ty chi biét chil trong vao san pham ctia minh ma quén di khach
hang.

Lich st dang Lip lai véi mdt s6 thuong hiéu, chinh 13 cac thuong
hiéu dang trd nén cii ki, gia coi theo nam thang va khéng tuong
thich hay lién quan dén céc hién thuc clia ngudi tiéu ding. Rat
nhiéu cong ty khong con chi dam dudi vao viéc kinh doanh san
pham hoic dich vu. Ho dang 14 cic doanh nghiép vi muc dich x3
hoéi. Hién trang thién can trong tiép thi vin con dé. Cac nha tiép
thi cé thé khong thiic ddy nhitng thay d6i can thiét béi ho nghi
rang ho chi dang ban mét sdn pham hitu hinh.

XiCH LAI GAN NHAU, GAN TiNH POAN KET

Pay 1a cac bang chiing ting hd quan diém nay.

Ngudi tiéu dimg trong cudc Cach mang thu III mudn ching ta
co lap trucng va cung coy nghia trong cudc sdng ctia ho qua su

hiép thong cac gia tri chung biéu nay ham y 1a moi cong ty phai
tao ra y nghia dua trén cac 1ap trudng gay tranh cii hay khong?

Khéng. Tat nhién 13 khéng roi.



D6i khi ching ta chi mudn rira xe vi 6 t6 cia chiing ta ban hoac
chiing ta muon dn mot chiéc hamburger vi né rat ngon. Vui
long, dung cho hanh tay va noi phién muodn vao chiéc banh!

Cudn siach nay 1a tAm ban do6 chi dudng, chit khéng phai 14 mét
ban tuyén ngén. Ban phai chon nhiing gi pht hgp va ding din
vé4i ban, va quan trong nhat, ban phai lua chon nhiing gi phit
hop va dung dan v4i nhém khach hang ctia ban.

Tat ca nhﬁtng gi t6i muon 1a ban thtc tinh trude hién thyc cta
thé gidi va xem chung la co hdi thay vi nguy cd. Ban can tinh tdo
va minh man khi dua ra cac quyét dinh hop 1y va phtt hop nhat
v4i to chiic ctia ban.

R
e Vi

Suthitla t1ep thi dua trén gla tri c6 thé glu viing lap trucng nhung lap
truang d6 ¢ thé khién mot sd ngudi tic gian. Cung vdi @6, tiép thi dua
trén gia tri va mang lai y nghia thi khong nhat thiét phai giy ra chia ré

Nghién cttu tiép thi dua trén y nghia ua thich ctia t6i 13 quang
cdo thuong mai x3 hdi cia Heinekens Worlds Apart (Thé gidi
tan rd). Toi khuyén khich ban xem no trén YouTube.

Trong thit nghiém, hai ngudi la dudc ghép ddi dé cing nhau lap
ghép mot cai ban va hoat ddng dé gitip ho c6 mot chut thai gian
lam quen va vui vé cling nhau. Sau khi dat dén mic d6 tén
trong va thén thiét nhat dinh, nhiing ngusi la dé dugc biét rang
ho c6 quan diém trai ngugc nhau vé cac chli @é gay tranh cii,
chang han nhu quyén ctia ngudi chuyén gidi, bién do6i khi hau
va nil quyén.

Nhiing ngtIdl tham gia sau dé dudc lua chon hoic & lai va ndi
chuyén t1ep cung mot chai bia Heineken trong tay, hodc rdi di.
Sau mot vai cing thang tot d6, ho quyét dinh & lai va khan gia



dugc chting kién nhting canh quay day hy vong vé nhan tinh
manh mé clia con ngudi théng qua su ti t&, ddng cam va chap
nhan, bat chap cac khac biét giita chiing ta.

Day 1a cach ké chuyén tuyét vdi cho thay thé gidi cé thé xich lai
gan nhau khi chung ta cho rang né dang trén da tan ra. Va bat
ky doanh nghiép nao ciling c6 thé tim kiém nhiing y nghia nhu
thé.

Ban khong can phai loai bd quang cdo vé kiém soat stung dan
hoic ton kém chi phi thué mét ngudi phat ngén bdc truc nham
thé hién sy quan tdm ctia ban. Moi céng ty déu cé cd hdi mang
dén cho khach hang niém hi vong, tinh yéu va tinh doan két
nhu Heineken di lam.

CHIEN LUQC TIEP THI HUGNG DPEN GIA TRI

Néu chién ludc tiép thi huéng dén gia tri c6 vé phit hgp véi ban,
t6i dd khao sat hang t4 cau chuyén thanh céng (va ca that bai)
va t6i tin rang c6 mdt s6 cht dé pho bién cé thé gitip ban dua ra
cac chién ludc tot nhat.

Ban nén cin nhic nhiing budc di hop 1y trong viée xac dinh 1ap
trudng cho thuong hiéu ctia ban.

1. Xac dinh 1ap truong ctia ban
David Armano, Giam ddc chién luge toan cau ctia Edelman, cho
biét c6 ba diéu ma mot cong ty can thuc hién dé lam ro hé thong

gia tri n6i bd ctia chinh ho:

1. Kham pha muc dich cta ban. Tai sao ban lam viéc d4? Ban
lam nhu thé nao?

Hay bat dau tit cdu hdi nay. N6 bat ngudn tit truyén thong riéng
hay khong? Ly do cong ty can cdp nhat lang kinh hién dai 1a gi?



2. Xac nhan cing thang xa héi. Khi ban hiéu rd cac gia tri clia
minh, tiép theo 13 1am thé nao dé cac gia tri d6 két ndi véi khach
hang ctia ban? Piéu gi can trd khich hang sdng theo gid tri ctia
ho? Hudng dén cac cing thang x4 hoi nay va diéu chinh né cho
pht1 véi thuong hiéu cé kha ning 1am nay sinh y thiic vé muc
dich va dinh huéng.

3. Stt dung tiéng néi doc dao ctia ban. C6 mot “phudng Bac dich
thuc”44 thé hién dudi dang mot muc dich cé thé trd thanh mot
diém khac biét clia thuong hiéu, néu muc tiéu dé dtng din va
c6 biéu hién phit hop véi stt ménh va pham cach clia thuong
hiéu. Cudi cling, kha ning tiém tang ctia muc dich 13 hoat déng
nhu mot bo loc véi tat ca cac hanh dong va truyén thdng bit
ngudn tl thuong hiéu.

44 True North: Phuong Bic thuc theo truc Trai Dat, khdng phai phuong
Bac theo la ban. N6 c6 nghia nhu moét gia tri dich thuc ma minh tin
tudng, di theo va giai quyét cic van dé dua trén gia tri do.

2. Tao ra nhiing lién két viing chac

T1ep thi ngay nay khong con chi 13 vé van dé “tai sao” clia ban,
ma con 13 van d@é “tai sao” ctia khach hang.

Tat nhién, viéc Patagonia cé 14p trudng chéng lai cac diéu luat
md réng giao thuong ap dung cho ving dat dudc bao vé vi muc
dich phat trién 1a hoan toan hop ly. Tat nhién, viéc Airbnb két
ndi cac vain dé nhi & cdng cdng 13 hoan toan hdp ly. TAt nhién,
American Eagle ¢ mdt vi thé dé€ nang cao céc gia tri trAn quy
ctla khach hang tudi teen.

Khi cac cong ty nay gill viing 1ap trudng, diéu d6 hop 1y bdi vi
cac vi thé nay phtu hgp vdi sit ménh cot 16i va cac gia tri cta
khach hang.



Nhin dién thuong hiéu 13 mét yéu tdé quan trong nhat trong
viéc gia ting doanh s6 va dam bao ting trudng ngay ti budi
binh minh ctia cht nghia tu bdn. Nhung mét thuong hiéu ngay
nay khéng con chi 13 mét biéu tugng, mot logo hay mét khau
hiéu. Mot thuong hiéu phai ddm bao nhitng cam két vé trai
nghiém khach hang xét theo cdm xtic va thim chi 1a tinh chinh
tri.

3. Giit viing 1ap truong, chap nhin nguy co

Néu ban quyét dinh gift vitng 14p trudng, ban khéng thé thay
d6i quyét dinh hoic ban cé nguy cd trd thinh mot meme*’ hoic
té hon thé. Quyét dinh nay phai dudc xem xét can thin dya trén
nghién cttu va kién thiic su sic.

45 M6t meme (ké bit cthdc dé lan truyén) la mét quan niém, hanh vi,
hodc phong cach lan truyen tu nguoi nay sang ngudi khac trong mot
nén vin héa, thuang véi muc dich chuyén tai mét hién tuong, chi dé,
hoic y nghia cu thé do meme dai dién.

Ban nén tin rang Nike dd phin tich cic con sb dit liéu chi tiét
trudc khi thuc hién budc di chinh tri tdo bao caa ho véi hinh
anh dai dién ctia tién vé Colin Kaepernick.

2/3 khach hang ctia Nike & d6 tudi dudi 35. Mot nghién cltu quy
md 16n vé quan diém chinh tri ctia khu vuc nhan khau hoc nay
cho thay, gan 80% giit quan diém tu do dé tiét ché cic van dé xa
héi. Mot ngudi tiéu dung tré tudi cé thé mua mdt déi gidy 200
d6-la nghia 14 ho cé thu nhip kha dung dang ké va sdng trong
mdt thanh phd. Thuit ngit cho loai hinh nhan khau hoc nay 1a
gi? Cap tién hoic tién bd ching.

Nike biét trudc rang sé cé phan ting dit déi va dd mao hiém mét
phan dang ké hoat dong kinh doanh ctia minh dé ciing cd6 moi



quan hé véi khach hang tré tudi, nhitng ngudi mang lai nguén
thu chiém t&i 90% tong doanh thu ctia hing.

Va, thuc sy, da cé mot phan Ung dit ddi. Trong mot ngay, gia tri
thi trudng ctia Nike glam gan 4 ty d6-la. Nhung mdt tuin sau,
gia tri thi trudng ctia né thim chi cdn cao hon trudc khi chién
dich day bién déng bit dau.

Tinh toan toan hoc u? Nike chi “Just did it” (Nike da 1am thé).46

46 Khiu hiéu clia hing giay Nike 13 “Just do it”.

4. Giii viing cam két

Pinh vi chinh tri ¢4 xu hudng phan tic dung néu nhu lap
trudng d6 chi duge khang dinh mot 1an duy nhit hoic chi 1a
mot nod luc ctia cdng ty nham thu hiit su chtt y mét cach ich ky.
Trong moi trudng hop, chién ludc tao 1ap trudng cho thuong
hiéu déu thanh céng, cdng ty thé hién gia tri cia minh theo
nhiéu cach va lién tuc theo thoi gian.

Chién lugc tiép thi dua trén gia tri sé chi hiéu qua néu cac gia tri
dugc diéu chinh thich hgp khéng chi véi ngudi tiéu dung ma
con vdi hoat déng ctia chinh cong ty.

Nhan quyén, phan biét ching tdc, tu do dan su, tinh trang néng
1én toan cau - day 1a nhiing van dé cuc ky phtic tap va ching ta
khong thé giai quyét chi qua mot chién dich quang cdo thu hut
su chi y manh mé.

American Eagle chiing minh khi ning din dau bang cich dit
tai san, tam anh hudng va ngudn nhan luc vao viéc phuc vu cac
gia tri ma cong ty thé hién trong hoat déng tiép thi ctia ho.
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Tiép thi khong con chila thuc hién cam két, ma 14 giit vitng cam két
5. Hanh d0ng quan trong hon 16i noi

Hau hét moi ngudi tin rang cac thuong hiéu s& hitu nhiéu quyén
luc dé giadi quyét cac van dé x4 héi hon ca chinh pha.

Nhung ho vin mong mudn cic thuong hiéu hanh déng nhiéu
hon so vdéi viée chi 1én tiéng trong mot chién dich quang cio.
Céc cong ty can phai chiit déng, tich cuc va hién hitu trong tam
mat cong dong khach hang va dau tranh cho cac van dé vu tién
ctia ho.

Cht tich Microsoft Satya Nadella da viét: “Cac cong ty da qudc
gia c6 thé khong con 1a nhiing “meme” ho di trd thanh nhiing
thuc thé vo hon, vo huyét titng tham nhap vao mdt qudc gia hay
mdt khu vuc chi dé thué dia diém kinh doanh tai dia phuong.
Cong viée clia mot cdng ty da qudc gia trd nén quan trong hon
bao gid hét. N6 can hoat d6ng 3 moi noi trén thé gidi, déng gép
cho céng dong dia phuong theo nhiing cach thtic tich cuc, thic
day ting trudng, vun dip kha ning canh tranh va tao dung cd
héi cho tit cd moi ngudi. LAm thé nao dé ching ta c6 thé hd trg
cac doi tac dia phuong va cac cdng ty khdi nghiép phat trién?
Lam thé nao dé ching ta cé thé cai thién hoat déng kinh té quoc
doanh trd nén hiéu qui hon? Lam thé nio dé ching ta cé thé
gop stc gidi quyét cac van dé cap bach nhat trong x4 hdi?

6. Than trong vdi cac giai phap sang tao

Thé hién gia tri thuong hiéu hay gia tri ngudi tiéu dung nay
phai chic chan va than trong. Mt thuong hiéu sé bi cho 1a ngao
man néu ho tu ndi rang ho chinh 14 mét giadi phap. Cac thuong
hiéu cé thé trd thanh cau ndi cho mot giai phap hoic mot nén



tang thao luin. Viéc nay can cé su hd trg thong qua cac giai
phép giai quyét sdng tao vé mat chuyén mon.

Khong cé gi cd thé pha hoai thanh danh hay hinh anh ctia mét thudng
hiéu nhanh hon 1a thé hién mét muc dich tot dep theo cach nhin bat
hoply

7. Hiy sin sang chiu nhiét ti ap luc bi chi trich niang né

T6 chiic phai gan két hoan toan & moi cap d6 va chuan bi sin
sang cac phuong an do6i phé véi hau qua khi mét s6 nhém ngudi
tiéu diing cu thé ndo dé chdng d6i lai ¥ tudng nhu da du doan.
Van hda doanh nghiép ctia ban ¢6 da stc vugt qua tinh trang
buing né tranh cii hay khéng? Su nghiép clia ban cé du stic chiu
dung hay khong?

Va diing quén chuin bi ting phé sin sang vdi su phan khang
trong ndi bd. Néu ban cé 1ap trudng duge khach hang tng hd
nhung lai bi nhan vién phan d6i, céng ty ctia ban vain cé thé van
hanh sudn sé chi?

Tiéng ndi clia nhain vién cé vai trd ngay cang cao va tich cuc
trong cac quyét dinh Iua chon lap trudng chinh tri ddi véi cac
van dé xa hoi clia céng ty. Chang han, cic cdng ty cong nghé
khong cé nhiéu loi ich vé mit chién luge khi phan d6i chinh
sach nhap cu clia Hoa Ky. Nhung Microsoft va Google nhan thay
rang khong thé giit im ling khi trude yéu cau cia nhan vién vé
phan ung dap trd nhitng hanh ddng cé tinh céng kich vao cac
gia tri ctia cOng ty.

8. Xem xét vé 1gi thé tham gia dau tién*’



Néu khach hang cfia ban mong ddi ban cé mét 1ap trudng phu
hgp vdi cac gia tri cia ho ma ban von khéng g, thi c¢6 nghia la
ban can xac dinh mét 1ap trudng.

47 First-move advantage (FMA) Loi thé clia ngudi tham g1a dau tién, cé
quyén kiém soat cac ngudn luc gan nhu 1gi thé ddc quyén trong mot
thi trudng hay phan khuc thi trudng.

X4c dinh mét 14p trudng cling cé thé khién cho ban dé bi tén
thuong. Rai ro cta viée khong cé 1ap trudng vé mdt van dé va
sau d6 dé ddi thii canh tranh ctia ban tung ra mot chién dich cé
y nghiala gi?

Nike di thuc hién mot budc di tdo bao. Liéu mot chién dich tiép
thi dua trén cdc gia tri cila mot d6i thli canh tranh nhu Adidas
hay Under Armor c6 vé khéng con nguyén ban, hoac thidm chi la
liéu linh hay khéng?

Chi 14 c6 qud nhiéu “gia tri” dé xoay quanh. Nghién cttu clia
American Eagle dua dén cho ho mét chién ludc tip trung cao dd
nham hd trg kiém soat sing dan va tu do dan suy. T6i khéng
nghi rang ngdy nay, mét nha ban 18 canh tranh trong nganh
hang ctia ho ¢6 @ kha ning bit chude chién lugec manh mé va
nhat quan cia ho. AE dang nam gitt trai tim ctia khach hang cot
16i bang cach gan két nhitng gia tri clia ho véi khach hang va
bang cach trd thanh thuong hiéu dau tién 1am diéu d6.

T6i muén nhin manh mot 1an nita rang t6i khéng ra 1énh cho
ban phai hay bt budc 1am viéc nay hay viéc khac. Ban 13 ngudi
dua ra cac quyét dinh ding dan cho doanh nghiép cfia chinh
ban. T6i chi dua ra cic tiy chon.

9. Xt 1y khiing hoang truyén thong



Trong thé gidi phtc tap va thay d6i nhanh chéng clia chiing ta,
chudn bi ting phé véi tat ca cac tinh hudng c6 kha ning xay ra la
diéu khong thé. Ngay cd nhiing chuyén gia day dan kinh
nghiém ciing khé du doan dudc diéu gi cé kha ning cham ngdi
cac cudc tranh cii. Vi vay, hiy hi vong diéu tot dep nhat va lé_‘tp
ké hoach Uing pho cho nhﬁng tinh huéng t6i té nhat. Néu cdng
ty ctia ban quyet dinh Ging h6 moét 1ap trudng gy tranh céi, hdy
c6 mot doi ngil diéu hanh va cac chuyen gia truyen thong san

sang Ung phoé tinh hudng trong vai ngay sau khi céng bd diéu
do.

HOA NHAP CONG PONG

Xac dinh l4p trudng thé hién céc gia tri cia ban khong nhat
dinh ton kém, rdi ro hay phuc tap.

Hay tim dén cic cdng dong cling chia sé gid tri clia ban va cAn su
glup dd cta ban. Ta1 trg cho cac su kién cuda ho, dong gép cong
stic cia ban va t6t hon nita 13 hiy cho moi ngudl thay sy hién
dién ctia ban tZ;ll su kién d6. Hiy dé mc_u ngudi chiing kién ban
quan tdm dén céng c’[dng nhu thé nao. Ping chi gitip bang tay
khong Hay xan tay cung gay dung cdng dong. P 1a nhiing gi
moi ngudi mudn va can tit ban.

Céng ty NHAN VAN nhdt sé chién thang.

Tién 1én. Hiy trd thinh mot cong ty nhin vin vi 1gi ich cong
dong ctia ban.



Chuong 7

cHI CAN CHUNG LOI, BE ROI SONG CHET
CUNG NHAU

Tao dung mot thuong hiéu don gidn 1a tao dung mdt niém tin

— Steve Jobs

rén hanh trinh nd luc thiét 1ap lai chién luge kinh doanh
I “nhan tinh trong van vat”, chung ta phai do6i mat vdi
nhiing chudng ngai vat vo cung 16n. P6 chinh 1a Céng

nghé.

Cong nghé da trd thanh ké can trd budc tién ctia mdt nganh tiép thi vi
dai

T6i biét diéu dé6 nghe cé vé ky quac vi ban yéu cong nghe va ban
dang thay khong vui khi nghe diéu d6. Tham chi, ban con mudn
glti cho t6i mot dong tweet gian dit dé bao vé su tuyét voi clia
cong nghé va bd cdng cu Mar Tech*® gitip nang cao hiéu qua tiép
thi.



48 Nhém cdc ung dung cong nghé ma cac nha t1ep thi st dung dé thu
thap hang tan dit 1iéu vé cach khach hang tuong tac, phan utng vOi n01
dung cfia chting ta va nhitng hanh déng nao thuc sy thic diy doanh sd
ban hang. Tit @4, phan tich va cai thién hoat ddng tiép thi trong sudt
vong ddi khach hang.

Nhung ban c6 thé lam on gat dong tweet gidn dit 46 sang mot
bén dé nghe t6i néi hét hay khong?

gt
. Vo

Cong nghé khéng xau. Trén thuc té, cong nghé qud tot va qud hiéu qua.
N6 hiéu qua va dé dang dén muc ching ta cé xu hudng gan moi van dé
tiép thi cho mot gidi phap cong nghé... ngay ca khi khong can thiét
phailam thé. Va dé mdi chila khéi dau clia ric roi

Chung ta dang s dung céng nghé sai cach, din dén su thiéu tén
trong khach hang.

1. Chu trinh phién toai 1am niém tin suy thoai

Nam ngodi téi chil ¥ dén chudng trinh khuyén mai vé mot thi
nghiém thu vi cé san va mién phi trén trang web Salesforce
(Salesforce Com) béy la mot cong ty tuyét voi t6i ludén ngtidng
mo va tin tuong suot nh1eu nam. NhUng t6i dan mat niém tin
khi ho yéu cau t6i cung cap théng tin vé chic danh, email va sd
dién thoai dé d6i 1ay tai liéu ctia ho. Thit siing sd. Téi san sang
dit niém tin vao mdét céng ty minh ua thich va vi vy t6i tuan
tht yéu cau cia ho.

Trong vong 24 gid sau d9, t6i nhan dudgc:

- M6t cudc goi khéng mong mudn tit mdt dai dién ban hang



- M6t email cling tit moét dai dién ban hang (sau khi t6i néi rang
t6i khong quan tam!)

- Mot 161 moi tham du hoi thao trén web
- M6t ban tin blog dinh ky

- M6t ban tin hoan toan khdc tit cong ty lién quan dén nganh
cong nghiép quoc phong von chang dinh dang gi dén téi.

T6i phan nan vdi dai dién ban hang ctia minh vé man tiép thi
bat chot nay nhtIng khong cé bat ky hoi dap nao. Nhu mot thi
nghiém, t6i tai xuong mot tai liéu khac, va vang, chu trinh
phién toai bat dau lai tit dau, khéi ddong vong quanh 1 cudc dién
thoai ngay trong khi biia tiéc sinh nhit ctia t6i dang dién ra.

Sau sy cd nay, toi thuc sy khéng hai 1ong va mat 1ong tin vao
cong ty, dén nai téi viet mot bai dang trén blog vé trai nghiém
ctia minh (Bai ding nay van chua dudc phan hoi).

That 13 mét chu trinh ky quic. Cong ty hang dau top 500
Fortune t6i ngudng mo ti 1au st dung tiép thi tu dong dé bién
mdt ngudi tng hdé cudng nhiét thanh mot chuyén gia kinh
doanh day nghi ngd va khé chiu dén d6 cé thé viét ra mot bai
dang blog tiéu cuc cho hang chuc ngan ddc gia.

T4t nhién, day khéng chila cdu chuyén vé mot cdng ty. Bd 1a cau
chuyén vé tat ca nhutng cong ty lam dung quyén c4 nhan clia
ching ta va xa rac vao cudc song clia chung ta thong qua moi
hinh thtic spam. Ai lai khong néi day chong lai diéu dé?

Chi tai xudng mot ban “pdf” khdéng cé nghia tdi 12 mét “khach
hang tiém ning”, va ai d6 c6 quyén lam gian doan cudc sdng ciia
tdi bang cac cudc goi, email va ban tin dinh ky ma téi chua bao
gid dang ky.



Tiép thi, quéng cdo va truyén théng déu bi lac 16i trong man
suong mu cong nghe Chung ta khai thac nhiing con nguoi
thong minh nhat va nhtIng co may quyen nang nhit trong lich
st thé gidi dé lita gat moi ngudi nhip vao cic dudng lién két
hodc tha ra dia chi email.

Néu dem so sanh, trong nganh y, cOng nghe mdi néi dang dudc
su dung dé chita bénh va ning cao tu01 tho. Trong vat ly, cong
nghe giup chung ta kham phd ngudn goc clia vii tru va nhiing bi
an ctia khong gian.

Nhung trong nghanh tiép thi ua thich ciia riéng t6i, ting dung
cht yéu cta céng nghé lai 13 tim ra nhiing cach thic lam phién
con ngudi ngay cang tinh vi hon.

Chung ta cé thé 1am t6t hon. Chung ta phai lam tot hon, vi khai
thac kiéu tu ddng héa 1a nhién liéu tao nén phan luc cho cudc
Cach mang tht III. Hiy néi nhitng diéu nay cung vdi toi: “T6i sé
khong bi kiém soat hay bi thao ting. T6i sé khéng chiu dung su
lam dung nay. T6i 13 khach hang ctia ban, nhung t6i dang nim
quyén kiém soat. Hiy ton trong t6i.”

Thé gidi qua canh tranh dén muc cac coéng ty tin dung cong
nghé tiép thi khién ngudi tiéu dung phai néi loan.

Néu ban dang hoat d6ng tiép thi, hiy 1a mét nha tiép thi thuc thy, luén
dat khach hang 1én hang dau. Hay bao vé thuong hiéu. Hiy bdo vé
khach hang ctia ban

Lam thé ndo chung ta cé thé ling quén nhiing diéu nay?

T6i mudn cam két trung thanh véi Salesforce, mot cong ty tdi
yéu thich. Nhung ho da chao ban ngay ca niém tin ctia téi.



Cau chuyén nhé nay 14 triéu ching ctia mét can bénh nan y hon.

Trai tim, linh hon, nhip dap chin thit nhat clla mot marketer dang
dan tan bién vi nghé nghiép ctia chiing ta dang bién thanh mdt hoat
dong cong nghé dugc tén vinh

Chién ludc tiép thi dang bit ngudn tit cdc nha khoa hoc dit liéu,
cidc chuyén gia vé SEO va cic nha thong ké thuc hién thi
nghiém A/B trong cin phong bi mit & dau d6. Pa dén ltc chiing
ta hoi sinh lai cdc hoat ddng tiép thi chan chinh.

2. Chi vi ban c6 kha ning khong dong nghia vdi viéc ban nén
lam gi do

T6i khoéng phan d6i cong nghé hay phan d6i dit liéu. Trén thuc
té, t6i 12 mot ngudi nghién dit liéu. Néu chl'mg ta c6 thé ép dung
cong nghe huO’ng téi con ngutdl hon, cac chtc nang nay hoan
toan cé thé ch1em gilt mot vi tri quan trong trong ‘vl tru t1ep
thi”. T6i hiéu ra van dé cot 16i 1a tiép thi tu ddng von v6 hinh va
san sang phuc vu khach hang. Nhung ching ta gip truc tric khi
ap dung chién thuat dua trén cac théng tin thong ké phuc vu
cong viée thay vi nhiing hiéu biét ctia ching ta vé mong muén
thuc su ciia khach hang.

DPiy 1a mét vi du: Quang cédo dn theo (pop-up ads).

Moi bdo cdo nghién cttu déu két luin rang ngudi tiéu dung
KHONG UA cic quing cdo ian theo. Mic du cic quang cdo in
theo c6 thé ting nhe ty 1é ding ky nhin mot ban tin dinh ky,
nhung khéng phai vi vdy ma bat ky mot chuyén gia tiép thi
chan chinh nao cé thé tu lita ddi minh rang moi ngudi thich cac
gidn doan mudn phat cau nay.



Nhung néu ban héi mét marketer tai sao ho 1am diéu d6, ho sé
néi “bdi vi chung cling c¢6 hiéu qua ma”.

“Nhung moi ngudi ghét chung.” “Nhung chung c6 hiéu qua.”
VA ct1 tiép dién nhu viy.

Nam 2014, Ethan Zuckerman, ngudi phat minh ra quang cdo dn
theo, d3 viét mot 16i xin 16i dai dong cho sang tao cia minh trén
tap chi The Atlantic. Ong goi phat minh d6 13 “T6i @6 nguyén so
ctia Internet” va “cau xin” cic doanh nghiép loai bd chiing.

Moét vi du khac minh hoa cho ap dung c6ng nghé sai cach - mét
thé thiic vun dip khach hang tiém ning phd bién, moét hinh
thtic c6 thé ndi theo mét cach dé hiéu khac 1a “T6i ctt lién tuc
bom email cho ban cho dén khi ban chin email ctia t6i.” Nhung
khi moi ngudi 1am nhu thé, diéu dé dudng nhu cé vé khéng van
dé gi. Chung ta 1am vay bédi vi ching ta e sd ciac hiu qua khi
chiing ta khéng 1am nhu thé.

Tai sao ching ta lai lam dung va thiéu t6n trong khiach hang ctia
minh theo moi chiéu huéng? Thém mot s6 vi du dugc liét ké
dudi day:

- Nhiéu ti-vi théng minh dudc tich hop phan mém luu lai nhiing
gl ban xem va gtii thdi quen xem TV ctia ban trd lai van phong
ngudn ctia né. Nhitng ngudi iing hd quyén riéng tu lo ngai rang
ngudi xem - dic biét 13 ngudi cao nién - khéng theo kip bdi cac
thda thuin nhap chudt vao quing cdo hoic lién két khac*® va
cai dit quyén riéng tu phtic tap. Chting ta cé nén lo lang vé cai
dit quyén riéng tu trén ti-vi khoéng?

- Cac robo-call’® dang ting 1én hang nim, cac cudc goi nay hién
dang khai thac céng nghé dé tranh su kiém soat ctia cac nha
quan 1y bang cach xda diu vét truy xuat ngudn gdc cudc goi.
Mot chién thuit dudc goi 13 “gid mao ngudi quen” trén mang lita



ddo ngudi tiéu dung bang cich st dung mi vung dia phuong
nguy tao, véi mong mudn gia ting kha ning nhic may cia
nguodi nhin cudc goi. Lita bip khach hang cé phai 1a mét chién
ludc tiép thi khéng?

49 Click- through: Mot 16 nhic ky thuit so st dung trong chinh sach
bao mat, diéu khoan dich vu va cdc chinh sich ngudi dung khéc cung
cap cho cic cd nhan co hoi chiap nhan hoic tit chéi chinh sach qua
trung gian k¥ thuat so.

30 cudc goi dién thoai stt dung may tu déng dé giii tin nhin dudc ghi
am trudc.

. Cac nha quang cdo dang tim ra cac cach thiic sang tao xung
quanh trinh chan quéng cdo trén thiét bi thong minh nhu mét
hinh thtc phan cong chong lai su ndi loan. Ho dang trung phat
nhtIng ngudi tu chan quang cdo, ho khéng mudn xem quang
cdo, bang cach budc nhitng ngudi dé xem nhiéu quing cdo hon.
Piéu d6 cb y nghia gi?

. Chi phi tiép thi qua email thap dén miic ngay ca mdt phan hoi
thoi cling c6 thé bién minh cho chi phi. Hiéu qua cfia céng nghé
thuc sy théi thiic cic nha tiép thi lam dung né. Mot ngudi di
giai thich diéu nay vdi téi: “Ching tbi ky vong vdi stic cong pha
ctia bai chao hang giii di theo mudén ngan hudéng cho ci triéu
ngudi, bdi vi chic chin phai cé6 mét trong s6 mot triéu ngudi
nhan email s& phan héi. C6 18 ching ta gip may man va bai chao
hang giti téi ding ngudi dtng théng diép vao dung thdi diém.”
bung, nhung ban dang gui thu rac, tin rac cho 999.999 ngudi
con lai trong qua trinh nay!

Tinh huéng nay cé vé quen thudc dén la. Khong phai tat ca cac
van dé ctia ching ta déu ndy mam tit 100 ndm trudc bdi vi canh



tranh budc cac nha tiép thi phai chay dua xuéng day hay sao?
Gid chung ta lai di vao vét xe do doé.

Va chic chin vin dé sé cang trd nén to6i té hon. Forrester du
dodn cac CMO sé chi hon 122 t§ d6-1a cho tu ddng héa tiép thi,
cong nghé quang cdo va dich vu cd sd dit liéu vao ndm 2022.
Nhung cic nghién cttu cho thay chi cé 28% cac nha tiép thi d6
cam thay d ndi luc dé thuc su quan ly cong nghé ma ho cé.

T6i e rang viéc truy cip vao tinh niang nhan dang khuén mit
theo md hinh c6ng nghé trong b phim Minority Report (Ké sat
nhin gidu mit)°!, cic thiét bi theo ddi gan kém va chatbot®?
gidng nhu con ngudi sé lan téa moét lan séng tiép thi kinh di
mdi. T6i e rang ching ta dang tham gia mét linh vuc trén dinh
cao clla xu hudng tao ra su cim ghét & quy moé 16n.

>1 Minority Report 1a bd phim vé céng nghé du doan tuong lai néi
tiéng, trong d6 16 hong ctia hé thong du bdo t6i pham sit nhan tu déng
c6 kha nang dan dén két 4n oan sai va thay do6i cubc ddi ctia con ngudi.

32 chatbot (hop tro chuyén) 1a mét ing dung phan mém dung d€ quin
ly mét hé thong thao luin truc tuyén bang vin ban hoic vin ban
chuyén thanh giong néi, thay vi cung cap cac thao luin truc tiép véi
ngudi dung co that.

3. Cong nghé khong c6 nghia 1a “dé dang”

Khi t6i con 13 gidm ddc tiép thi cho mdt doanh nghiép bao bi
toan cau, chﬁng t6i di khép thé gidi mot cach cé hé thdng moi
nim dé gip gd truc tiép cac khach hang ctia minh. Trong vl tru
cong nghé va khdo sat truc tuyen ngoan muc nay, viéc lam do cé
vé nhu 12 mot su ling phi vo cling cho dén khi ban nhén ra hoat
déng thuc tién nay da cttu céng ty ctia ching toi.



Pong nghiép clia toi va téi két thic chuyén thim khach hang
thi 10 trong khoang 2 thang lién tuc. Ching t6i hoc dudc rat
nhiéu, nhung dé 1a moét bai rén luyén thé luc vat kiét cdng stic
va chdng t6i rat vui khi di téi gan cudi hanh trinh va sip dugc
trd vé nha.

Trong nhiing khodnh khic cudi cling ctia cudc phéng van cudi
cung cda chung t6i, mot nha nghién cu bao bi lam viéc cho
mot cong ty nudc g1a1 khat 16n dua ra mot cau héi thang than
khi ching t6i dang géi ghém hanh ly: “Nhan tién, cac anh cé
thay nghién ctu méi ctia chinh phii vé héa chat XYZ khéng?
FDA (Food and Drug Administration - Cuc quan ly Thuc pham
va Dugc pham Hoa Ky) 16 rang di tim ra diéu gi d6 cho thay né
c6 thé nguy hiém cho stic khée.”

C6 chut chodng vang. Chung téi khong biét tin tic nao vé
chuyén d6. That vay, d6 1a mot bao cdo sd bé tt moét bd phan it
tiéng tam, hau nhu khong ai nghe ndi vé bao cao do.

Dong nghiép quan ly ky thuat cho cong ty clia chung t6i da diéu
tra va thay rang nghlen cttu d6 chua cé két luan va mat nhiéu
nim nifa mdi c6 thé xac nhan... Nhung thé 13 di dé chtung t6i
phai tim mot vd bao bi thay thé cho cic sdn phdm ctia minh.
Thay ddi bao bi thuc pham 13 mdt qua trinh chim chap, mat
nhiéu nim th nghiém va ton hang triéu d6-la. Nhiéu ngudi
trong cdng ty chiing t6i hai tai sao phai thay d6i moét héa chat
khi chtng t6i tuin thii tot tat ca cac luat 18.

5 nam sau, nghién ctu d6 dugc hoan thanh va co sttic cong pha
dit déi, né di dudc 1én trang nhat tap chi Phd Wall. Tinh dén
thdi diém day, chtiing t6i da loai bd loai héa chat @6 khdi tat ca
cic bao bi clia minh trudc nhiéu nim. Ldi mach nudc ma chiing
t6i nhan dugc tit mot khach hang thuc su da citu ca cong ty va
khéach hang ctia chiing t6i.



Piém dang chd y & day 1a ching t6i sé khong bao gid c6 duge
budc d6t pha nay néu ching tdi chi két ndi véi khach hang ctia
minh théng qua mot cudc khao sat truc tuyén hoic chic ning
trd chuyén qua mang. Cho dit phan mém “lang nghe” thim do
va khao sat truc tuyén clia ching t6i cé tuyét voi dén mric nao di
niia, thi thong tin chi tiét quan trong dé sé khong bao gid xuat
hién trén bang diéu khién phuong tién truyén théng xi hoi,
hoic phan binh luin ctia mot trang blog.

Chung t6i biét ring két ndi gilta con ngudi véi con ngudi nay 1a
khong thé thay thé, nhung chiing t6i vin dang trén moét cudc
hanh trinh tién téi mot nat vang tiép thi tién 1gi huyén thoai
ma céng nghé dang no luc loai bd khéi cac quy trinh chim séc
khach hang ctia ching ta. Céng nghé di khién chiing ta trd nén
ludi biéng va thd o.

Chuyén gia tu van tiép thi Martin Lindstrom cho biét, “Téi phat
biéu tai Dién dan Doanh nghiép Thé gidi 8 New York mot nim
trudc. Trudc khodng 5.000 khan gid, t6i hdi, ‘C6 bao nhiéu ngudi
di danh thdi gian ngoi lai véi ngudi tiéu dung trong nim
ngoai?’ 20 canh tay gid 1én. Trong tdng sd 5.000! Py 12 mot van
dé 16n ma chiing ta phai d6i mait trong linh vuc tiép thi ngay
nay.”

4. Vi khach khong moi

Nhiéu ngudi phan nan ring “tié'p thi phé h6ng moi tha”.
Thuang xuyén hon 13, ho 1én 4n cac quang cao lap tr1nh lam
gian doan thoi glan ctia ho, thu rac hay thu tiép thi truc tiép lam
16n x6n hop thu ctia ho va nhiing tin nhan dién thoai tit chatbot
tu dong khién ho v6 cling khé chiu. Mic du cac chiic ning ciia
tiép thi va quang cdo von khac nhau theo quan diém ctia ngudi
tiéu diing, nhung trén thuc té, tat ca ching déu nhu nhau hét
(t6i thi lai coi quang cdo 1a mot tip hdp con clia tiép thi).



Néu t6i dang dua ra mot con dudng di dén phuong phép tiép thi
tap trung vao tiép cin con ngudi va dua trén gid tri, thi viéc thao
luan vé mait t6i clia tu dong hda, quang cdo ki thuat s6 va cong
nghé tiép thi 1a khéng thé tranh khéi.

Trudc d6, toi gdi y trong cudn sich rang ching ta chic chan sé
tién téi mot thé gidi khong cd quang cao... va diéu dé dung theo
nghia 13: Hau hét moi ngudi sé cAm thay dudc gidi thoat khai
nhiing ké xam pham riéng tu phién toai dd. Thé gidi di ndéi day
bai trit cic quang céo kh6ng lién quan va can thiép vio ddi song
riéng t trong sudt cd 100 nim. Nhung hién tai, chi phi d6 vao
quang cdo va t1ep thi chi ph01 gan nhu toan bd thé gidi Internet.
Khong co quang cao, nh1eu cong ty co gia tri nhu Google va
Facebook sé& phai chiu s& phan bi dat.

Nam 1994, hai hc_)c gid dai hoc viét mot bai bao cho The Journal
of Advertising c6 tua dé 13 “Su cham hét clia quang c40”. Ké ti
do, nganh cong ngh1ep quang cao da tang gap do6i quy mo. Vi
vay, sé that ngu ngoc khi néi rang quang cdo da tuyét diét. T6i
khoéng muén trd thanh anh chang d6, va xin ding “ban tweet”
vé diéu @6. it nhat cho dén nay, quang cao 1 khong thé thiéu ddi
v4i nén kinh té thé gidi va moé hinh nay khong thé thay thé
trong tuong lai gan.

Trén toan thé gidi, tiép thi la mot nganh cong nghiép tri gia
hang ngh1n ty d6-la va dang tiép tuc phat trién. Chi tiéu quang
cdo toan cau thudng ting khoang 3% dén 4% m01 niam. Piéu
nay khién t6i bin khoan tu hdi, néu chung ta biét rang hau hét
ngIIdl tiéu dung khong xem quang cdo cua chung ta hodc khong
tin tudng ching, tat ca so tién nay sé di vé dau?

Tat nhién, phan 16n khoan dau tu quang céo nay dang chuyén
sang linh vuc ky thuat s. Viéc dé dang tao va dang tadi mot
quang cao Ky thuat s0 qua Facebook hoic Google c6 nghia la gld
day c6 nhiéu t6 chic chay cac quang cdo hon bat ky thoi diém
nao khac trong lich stt. Bat ky ai cé ngin sich trén 10 d6-la déu



c6 thé chay mét quang cdo ngay lap tuc, chic chian va nhanh
chéng thu dugc két qua.

Vay tai sao khoéng “nhim muc tiéu vao quang céo truc tuyén”?
Cau tra 16i don gian cho tat ca cic van dé clia chiing ta cling nhu
két luin clla cudn sach nay. Bdi vi quing cdo truc tuyén, niém hi
vong 18n ctia chung ta, cling 1 hinh thic quing cédo bi bd qua
nhiéu nhat. Cling ching cé gi la khi mét quang cdo hién thi téi
100.000 1an nhung khéng cé 1dy moét ctt nhap chudt. (C6 18 vi
nhiéu quang cdo ching ta nhin thay 1a nhitng mit hang chiing
ta da mual!)

Gidng nhu nganh cdng nghiép truyén théng bi chiém linh bdi
quang cdo va tiép thi tit 1du, quing cdo ky thuit so bi roi loan bdi
su thay doi.

Randall Rothenberg, Gidm d6c Piéu hanh ctia Cuc Quang céo
Tuong tic cho biét, “Trong nhitng ngiy dau cla truyén thong
truc tuyén, vé cc ban quyét dinh lua chon da rd rang, qua ting
mién phi va quang cdo ki thuit hiéu qua sé tao ra doanh thu.
Rat nhiéu van dé ching ta thay hién gid nay sinh tit cic quyét
dinh dé.”

T6 chtic clia Rothenberg tit 1du da thiic ddy céc tiéu chuin chit
ché hon d6i v8i quang cdo truc tuyén. Trong mot bai phat biéu,
6ng kéu goi nganh quang cao truc tuyén “phai chiu trach nhiém
dan su vé anh hudng clia ching ta d6i véi thé gidi.” Nhung 6ng
thita nhan hoat déng kinh doanh dang phat trién va thay d6i
qui nhanh d&n ndi nhiéu ngudi khéng thé hiéu nhiing tinh
hudng nan giai va vudt tim ctia né, cht chua néi dén tim kiém
gidi phap khic phuc.

Ong ndi: “Cong nghé @i vuot xa kha ning nhin dinh hién trang
dang thuc su xay ra véi cdc doanh nghiép tu nhan.”

Lam thé nao dé chiing ta thoat khéi vong xoay nay?



Rit may, ngay cang cé nhiéu nha tiép thi chuyén nghiép dang
kinh, nhitng ngudi 3 chan ngiy va mét méi véi viéc lam dung
cong nghé trong tiép thi sdn pham. Nha bio cong nghé ndi tiéng
Walt Mossberg kéu goi cai cach:

Quang cio xuit hién qua nhiéu, ndi dung yéu kém, gay ph1en phtic va
buc minh, nang coding (ma hoa), xdm pham quyén riéng tu, chen
ngang trén cic website va gy roi loan trén céc ung dung... Cac video bi
bai trit vi doan quang cdo trinh chiéu trudc noi dung chinh qua dai
hoac qua nham chan. Ngudi diing phat dién khi co ging tat tiéng cac
video quang cdo tu dong phat.

Cac quang cdo lap trinh sin, dugc diy tu ddng bdi Google va nhiéu
trang khac, thuong tap nham va 13p di ldp lai. Cac nha phat hanh it khi
kiém soat chting. Quang cdo nguyén ban, trong dé cac bai viét hoic
video do nha quang cdo sang tao xen ké vdi ndi dung chuin, qua khé
dé trd nén ndi bat hoic giy chd y vé ndi dung.

“Néu nganh quang cido khéng thay ddi thi sé nhanh thdi, ngudi
tiéu dung sé thay chiung talam diéu d6.”

Trong mot video tro truyén cta TED, tac gid va nha khoa hoc
nghién cltu cic van d@é tuong lai, Jaron Lanier ndi raing nganh
cong nghiép nay dang & trang thai ké dao vao c6, éng ciling goi
cic hoat ddng quang cdo clia Facebook va Google 13 “ciac dé ché
stta d6i hanh vi”.

Ev Williams, cuu Gidm déc Piéu hanh Twitter va ngudi sang 1ap
trang web ndi dung Medium, phan d6i m6 hinh quang céo bi
stta d6i 1am sai lac ndi dung bai ding c4 nhan: “R6 rang rang hé
théng bi pha hty 1a do phudng tién truyén théng dinh huéng
quang cio trén Internet. Chi don gian 13 hé thong d6 khong con
phuc vu con ngudi. Trén thuc té, né khéng dudce thiét ké cho hé
th6ng Phan 16n céac bai bao, video va cac noi dung khac ma tat
cd chung ta hap thu hang ngay déu dudc cac cong ty tra tién -
mdt cach truc tiép hoic gidn tiép - nham thic ddy muc tiéu ctia
ho. Va néi dung dudc do ludng, khuéch dai va khen thudng dua
trén kha ning thic day d6. Thé 1a qua da. Két qua 13, ching ta



xting dang nhan dudc... tot thdi, nhitng gi chting ta phai nhan.
Va tinh hinh dang tré nén t6i té hon.”

Nhu moét gidi phap, Ev di két thiic mé hinh quing cio trén
Medium va dang c¢d gang thuc hién quang cdo dudi hinh thitc
ding ky. (T6i 12 mét trong nhitng ngudi dau tién diang ky va téi
hi vong ban cling sé nhu vay!)

Trd tréu thay, nhiing van dé nay khong phai do bat ky su gian
doan cong nghé, chuyén ddi hanh vi clia ngudi tiéu dung hoic
cic quy dinh sai 1am nao cia chinh phti gy ra. Chung ta tu
minh chuoc 14y ching.

Cac nha tiép thi bi dinh huong bdi cac xung dong thuat toan
ngan han thay vi Xay dLIng niém tin va thiét 14p nén tang trao
doi gid tri hop 1y véi ngudi tiéu dung.

Bai hoc cfia Tién si Kotler rang “tiép thi 1a tat ca nhiing gi ¢ tinh
con ngudi” dudng nhu la mot su that chac chan ding va khong
con nghi ngd gi nita.

TIEP THI PONG THUAN PINH HUGNG TIEU CHUAN

Josh Dean, CMO ctia thuong hiéu thdéi trang Tommy John, du
doan: “Sé cé mot su thay doi kinh thién dong dia trong thé gidi
cac dai ly quang cdo tiép thi. Moi thi déu duoc lap trinh va tu
dong hoéa. Thim chi, chung ta khoéng cé khd ning phan doan tot
vé nhling gi sap xay ra, hay t1en bac clia chung ta sé di vé dau.
Chung ta quén mat cac két noi con ngum va thanh t6 clia mot
con ngudi. Chung ta can phai thuc hién tiép thi déng thuin.”

Tiép thi cho nhitng ngudi sinh ra trong thoi dai ki thuat sé phai
c6 su nhat tri: Ching t6i dong y tit bd thit gi d6 (di liéu ctia
ching t6i, phan héi ctia chiing t6i, tai sdn clia chiing t6i) dé d6i
1ay mot loai hang héa hoic dich vu tuong xung. NhLIng thong
qua viéc stt dung réng rii tiép thi tu ddng hda, can cin quyén



luc @3 chuyén tit khach hang sang cic nha quang cdo thu thap
dii liéu. Su trao doi gia tri thudng khong ton tai.

Megan Conley, ngudi sing 1ap va CEO ctia Social Tribe®3 cho biét.

>3 Social Tribe 14 m6t agency chuyén cung cﬁp cac bao cao t6°ng hop va
phéan tich dit liéu marketlng, tdp trung vao cac giai phap, glup cac cong
ty doanh nghlep x4y dung cac chudng trinh x4 hdi, phat trién néi dung
va tim kiém cac influencer thich hgp dé ting doanh thu va cai thién
trdi nghiém ctia khach hang.

Ngay nay, tién tr1nh quyét dinh mua hang cta khach hang d6i Khi
phtc tap, tinh vi, cau tric ting tang ldp 16p, nhanh xen nhanh gidng
nhu td kién. Cac doanh nghiép muén ching ta di qua nhitng con
dudng theo thiét ké cé san ma khoéng can ching ta dong y. biéu dé
khién t6i cadm thay nhu ai d6 dang cd tinh kiém soat hoidc diéu khién
hanh vi cta t6i. Pé 1a sy lua chon cua téi, di theo con dudng dé hay
theo y mudn tu do clia chinh t6i. Téi khdng nghi ngudi tiéu diung
khéng trung thanh, nhung ho muén cé sut déng thuin. Ching ta luén
mudén dudc tén trong. Doanh nghiép can thiét ké ndi dung dam bio
modi giai doan trong tién trinh mua hang ctia khach hang déu cé dugc
su dong thuin véi khach hang. D6 1a su thay ddi can thiét d6i vdi linh
vuc tiép thi ngay nay.

Trong thdi ky binh minh cfia nganh tiép thi, ching ta thiy mét quing
cao hay mdt bang quang cdo khdng 16 va chiing ta khéng cé lua chon
nao khéc cling nhu ching ta khéng thé tudng tac véi né. Nhung su
xuit hién clia mang xa hoi di pha vd bic tu’&fng do. Gig day, khach
hang tham gia mang x4 hoi dé tiép tuc néi vé san pham va thuong hiéu
clia chung ta, nhung d6 1a sau khi ho trai nghiém thuc té, sau khi ho
mua san pham.

T6i cho rang rao can thit ba dang bién khach hang ctia ban thanh moét
doi tac trong céng cudc xay dung thuong hiéu, xay dung sin pham,
tham chila dinh hinh tuong lai cho doanh nghiép ban. Va viéc d6 dang
trd thanh mot tién trinh quyét dinh mua hiang mdi cia khach hang.



Chung ta phai tién t8i mot qua trinh diéu chinh va thich nghi.
Lam thé nao dé cong nghé tiép thi c6 thé cung ton tai yén binh
va cung phat trién manh mé vdi cic khich hang ctia ching ta?

DPUNG LANG PHi NIEM TIN, NO THUC SU QUY GIA

Chuyén gia tiép thi gidu kinh nghiém Seth Godin nhin xét rang
hé sinh thai quang cdo hién tai dang khién cic céng ty “thiéu rui
su tin nhiém”. Ong viét:

J day, c6 mot thung ling ky la, cai cam giac kho chiu thutdng nay sinh
khi chung ta biét minh dang bi choi kham, khi ai d6 tuy chinh hang
loat va c6 ging danh cip gia tri ctia két ndi gilta con ngudi vdi con
ngudi thuc su.

Day 12 mét cai biy bdi vi ban cang 1am nhiéu, ban cang can phai lam
nhiéu hon. Mot khi ban bit dau d6t chay niém tin, thi cAch duy nhat dé
duy trila d6t chdy nhiéu niém tin nhiéu hon nita... Viéc dé khong khac
gi rat vach gd tudng nha ban bd vao 16 sudi dé sudi am.

Pitng nén ling phi thoi gian va tién bac cia ban vao viéc nay. Ban dang
ldng phi tai san sd hitu quy gid nhat ctia ban - su tin nhiém.

Nhan tinh qua quy gid nén khong thé dung chatbot tu dong ctia
ban lam mai mét di.

Trong thoi dai ngay nay, y nghi khién téi lo 1ang 13 niém tin thuc
su 1a mét diém khéc biét. Piéu dé ¢ vé ky qudi phai khéng? Pac
biét la khi chting ta biét rang:

Tin nhiém CHINH LA thuong hiéu! Tuy nhién, cic céng ty dudng nhu
rat san long tit bd tin nhiém khi ho dang nam trong tay 10 hong vo
hinh ctia céng nghé tiép thi



THANH CONG CUA KHACH HANG, THANH CONG CUA
CHUNG TOI

Mudn thoat khdi 16i mon nay, can phai cé kha ning 1lanh dao
sang suodt phi thudng. Ngudi diing dau t6 chiic phai nhin nhin
thuc té xdc ddng va tuyén bd rang ho ludn ludn giit tin nhiém.
Niém tin trd thanh ling kinh chién ludc cé tinh chi phéi.

Microsoft chinh 14 noi chiing ta cé thé tim thay su diéu chinh
thich ing van hoéa dé lai an tugng sau sac nhat véi ngudi tiéu
dung.

R
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Khong cé su thay déi vian hda td chiic nao bit ngudn & cip cd s3. N6
phai bat dau tit nha lanh dao

Nhu tz?{m guong CEO Satya Nadella cia cdng ty. Trong cudn sach
xuat sac Hit Refresh (Nhan nut tai tao) Satya da lién két cac bai
hoc va van héa thoi tho & ju ctia minh & An D0 véi cong cudc lam
mdi vian hda vo cling an tudng tai mdt trong nhiing cong ty 16n
nhit thé gidi. Cach tiép can lay con ngudi 1am trung tdm nay
cham dén moi khia canh clia cudc séng tai Microsoft, tit cac
chinh sach nhan su dén cic quyét dinh dau tu.

T6i @4 ¢ cd hoéi ngbi lai véi Amit Panchal, Gidm déc Chién ludc
Canh tranh cfia Microsoft, @& hdi anh ay cach chuyén ddi tlif vin
héa dinh huéng céng nghé sang vin hda lay con ngudi lam
trung tam trong chién lugc tiép thi va ban hang ctia cdng ty.

Hay trung thuc. Nhé lai nhiing ngay xua, khi cac nhan vién ban hang
clia Microsoft va khach hang hen gip nhau dé tim hiéu san pham.
Chung t6i ban phan mém cho ho va rdi di sau d6. Muc tiéu clia chiing
t6i 12 ban hang. Néu ban da st dung san phiam ctia chiing t6i, thit
tuyét vdi, néu khéng, cling khéng cé van dé gi. Va vai nim sau dé



chiing t6i sé quay lai vao ding thdi diém hdp dong va dé nghi ban ky
tén vao “ducong cham cham”.

Tuy nhién, chting t6i chua bao gid @it cau hdi: “Ban cé thay cic céng cu
ctia chung t6i mang lai cho ban gia tri gi hay khong?” Khach hang cé
nhén dugc bat ky gia tri nao tit né khong?

Gig day, nhung ciu héi dé 1a trong tim cong viéc ciia chung t6i. Chung
t6i muodn sat canh cung khach hang trong mdi quan hé cdng tic. Néu
ho khéng khai thic hét cdng ning san pham ho d3 mua, nghia 13 ca hai
bén déu that bai.

Van dé quan trong khong phai 13 “ho sé mua thém ch” ma 14 “lam sao
dé khach hang cé thém nhiéu gid tri hon ti nhiing san phim cta
chtng ta?” Chuin muc do ludng thanh coéng ctia chiing ta chinh 1a
thanh cong cfia khach hang. Quan diém dé cé vé 16i thoi, nhung khi
ban nghi theo huéng d6, né lai thic diy cac hanh vi mdi trong tiép thi,
cac hanh vi dtng dan trong tiép thi - cach tiép cin ti té hon va diu
dang hon.

Pong hanh cling khach hang 13 diéu khong bao gid cé duge tit tinh
ning tu déng hda tiép thi. Tinh than hdp tic dé chi cé dudc néu ban
budc ra ngoai kia va ling nghe khach hang. Ban cé dang tim hiéu vé
doanh nghiép cfia khach hang khéng? Ban cé hiéu mang ludi ctia ho
dang luu chuyén va giai quyét nhiing su vu gi khéng? Ai dang thach
thitc chiing? Ai dang pha hily chiing?

Thanh c6ng ctia tiép thi khéng con ¢6 thé do ludng mét cach don gidn
dua trén 1gi ich tai chinh ctia ban nita. Thanh c6ng cta tiép thi phai do
ludng bang lgi ich tai chinh ma khach hang ctia ban thu dugc.

CONG NGHE LA CHAT BOI TRON CHO TIEN TRINH MUA
HANG CUA NGUOI TIEU DUNG

T6i mudn xiy dung ciach ching ta nén song hanh cting khich
hang ctia minh va pha vé vong quay lam dung cong nghé dua
trén quan diém ctia Amit. Khach héng hiém khi pht hop véi
quy trinh ban hang truyen thong®* nita. Ho dang trén hanh
trinh kham phé clia riéng minh, diéu do co nghla la chiing ta
phai thudng xuyén di trude dén dau dé tiép can ho.



54 Sales pipeline - quy trinh bén hang la mot chl;l?)i cdc hanh dong cu
thé ma mot dai dién ban hang can thuc hién dé chuyén d6i mot doi
tugng tiém ning trd thanh mot khich hang theo tiing giai doan.

Lan dau tién, cdc nha nghién cttu cia McKinsey hé théng hda
nguyén tic niy va phat hién ra ring 2/3 hoat ddng tiép thi clia
chiing ta dudc thiic diy béi hanh vi cia khach hang. Muc dich
st dung céng nghé tot nhat khong phai 1a dé ngin chin hoic
lam gidn doan ma 14 b6i tron tién trinh mua hang cia ngudi
tiéu dung, gitp né tréd nén nhanh chéng va dé dang hon.

Chung ta cé thé gianh chién thang khi st dung céng nghé gitp
cho quy trinh ban hang minh bach, déng cdm va tuong trg,
khién khach hang dit long tin vao ching ta. Cong nghé tiép thi
tot nhat nén:

. Hop Iy héa tién trinh mua hang cia khiach hang (ngin hang
truc tuyén la mot vi du dién hinh vé diéu nay)

- C4 nhin héa va tdi uu hda trai nghiém ctia khiach hang trong
suot tién trinh

. Cht déng cung cap dich vu khach hang (nhu trang web ghi
nhin trang thai don hang ctia ban)

- Mang lai niém vui bang cach s dung théng tin khach hang dé
du doan nhu cau va dap tng cic san pham va dich vu cé lién
quan (nhu tung dung hang khéng cho phép ban dat phuong tién
giao thong chd san khi tiép dat).

NHAN TINH VA TRI TUE NHAN TAO

Cong nghé cé thé bdi tron tién trinh mua hang ctia khach hang,
nhung liéu c6 thé stt dung thi gi dé nhu tri tué nhan tao dé 1am



cho cédc cdng ty ctia chung ta giau nhan tinh hon? Chiing ta lam
sao cO thé st dung cdng nghé dé tao dung tin nhiém thuc su?

Khong ai ¢ thé trd 18i cau hdi tot hon Christopher S. Penn, dong
sang 1ap va CEO ctia Céng ty Tu van Phan tich Dit liéu Tiép thi
Trust Insights. Chris giong nhu 1a moét dai su phu Yoda®® clia
nghanh tiép thi. Ong ay hiéu cdng nghé phic tap nhung cé thé
giai thich né bang nhiing 4m thanh chait lugng nhu trong phim.
Ong gidi thiéu nhiing mit sang clla cong nghé mdi ndi va cach
no giup chung ta xay dung mét cong ty dam tinh con nguci
hon:

biéu quan trong 1a phai xac dinh rang céng nghé chi don gian 1a mot
cong cu. N6 khong thé tu bién hoa, dé tao ra phép mau, né van can con
nguoi cam lai.

>> Pai su phu Yoda 1a mot trong nhiing bac thay nhiéu tudi nhat, ciing
c4i va manh mé nhat, tai gidi nhat trong vil tru Star Wars.

Cac coéng cu Tri tué nhan tao (Artificial Intelligence — AI) 1am rat tot ba
diéu: ting toc do, ting d6 chinh xac va tu dong héa. Va dé 1a nhiing
diém thuc su tda sing clia cdng nghé Al ddi vdi cac nha tiép thi. Al hd
trg xtt ly dit liéu nhanh hon, chinh xac hon va rdé rang hon... va cling c6
nghia 1a gitip con ngudi rit ra két ludn nhanh hon, hay hiéu cac thudc
tinh dit liéu nhanh hon. Do dé, rat nhiéu quy trinh tiép thi cia ching
ta nhu phan tich, phan tich du doan va du bo sé trd nén dé dang hon
va ton it thdi gian hon.

AI khong phai 12 con ngudi. Thim chi khéng qué gidng véi con ngudi.
Al 13 s6 liéu thong ké. Al 13 xac suit. Al c6 thé nhin vao btic anh clia
mot cai xtc xich va xac dinh rang dtng, diy cé 1& 14 mot cai xtc xich
hoic khéng ding nhu viy, mét loai quyét dinh hoic ding hoic sai.

Vay, glo’ phai 1am thé nao dé ap dung Al vao tiép thi va lam cho hoat
dong t1ep thi trd nén gidu nhan tinh hon? Cha, néu ban danh toan bd
thdi gian dé copy (sao chép) va paste (dan) dif liéu ti bang tinh nay
sang bang tinh khac - diéu t6i da thay moi ngudi lam trong cac agency



—ngay lap tiic ban sé do6i du thdi gian ranh dé 1am nhiing cong viée clia
con ngudi nhu néi chuyén véi khach hang tiém nang, tham du cac su
kién mang ludi, lam cac cong viéc thuc su sang tao.

T6i nghi ring chung ta sé lai thay tinh CON NGUOI hoi sinh trong céng
viéc ctia minh béi vi chiing ta sé c¢é nhitng hiéu biét siu sic chua tiing
linh hoi trudc day. Hiy suy nghi vé toan bo dit liéu hang thap ky ban cé
thé thu thap trong trung tdm cudc goi hoidc co sd dit liéu CRM (Hé
thong quan 1y chim séc khach hang tu doéng) ctia ban. Tat ca nhiing
cong nghé nay sé gitp chiing ta hiéu hang ngan hoic hang triéu cudc
hdi thoai va giao tiép tuong tac theo quy mé 16n.

Hiy nghi vé cac ban danh gia chit cao nhu ndi ma mot cong ty cé thé
tai vé tl Yelp hodc cac trang ddnh gid khac. Ai 1a ngudi c6 da thoi gian
dé phan tich 20.000 bai ddnh gia... va cidc danh gia ctia d6i thi canh
tranh? Machine learning (Hoc may)>°
dé.

c6 thé gitp ching ta lam diéu

56 Learning machine (Hoc may) 12 mét linh vuc ctia tri tué nhén tao lién quan
dén viéc nghién cttu va xay dung cac k¥ thuit cho phép cac hé thong “hoc” tu
dong tit dit liéu dé gidi quyét nhitng van dé cu thé. Vi du nhu cic may cé thé
“hoc” cdch phan loai thu dién t xem cé phéi thu rac (spam) hay khéng va tu
dong xép thu vio thu muc tuong tng

Vé co ban, hau hét cic cong ty sd hitu nhiéu thap ky dii liéu déu luu trit
thong tin rat can than. C6 18 nhd vao Al, ching ta méi thuc su cé thé
bat nhip véi khiach hang clia minh t&t hon bao gid hét. N6i mét cach
thang thin, diéu d6 hd trg cho tiép thi va cong viéc kinh doanh ctia ban
trd nén CON NGUGI hon.

Su that 4n gidu trong nhitng dit liéu dé. Al cé thé gitp ching ta md xé&
va sip xép va phan tich nhiing dai luong di biét. Nhung con ngudi gidi
nhat trong viéc kham pha nhitng dai lugng chua biét, nhitng kién thiic
sau sac thuc su cé kha ning thtc ddy doanh nghiép ctia chiing ta phat
trién. Nhiing an sd d6 cé thé dugc phat hién théng qua cic nhém tip
trung, cac hoi nghi hay su kién két ndi mang, cac hoat ddng giao Iuu ca
phé, in sdng, idn tdi, d6 udéng tai quan bar va bat cit ndi nao ban cadm
nhin v nghe thiy dudc tit con ngudi. Al cho ching ta thoi gian dé
kham phd va tip trung vao tinh con ngudi, bdi vi nhiing thi thudc vé



con ngudi khéng dong dém dugc. May méc khdng thé truyén tai sy
ddng cam, dao dic, kha ning phan doan hoic tdng hgp kinh nghiém
song nhanh chéng, kip thoi, ding thoi diém. Ching khong thé nhin ra
nhiing qua min méi trén con dudng phia trudc véi cic nguy cd cho
doanh nghiép ctia ching ta.

Ngoai ra cling c6 kha ning Al cé thé dudc stt dung trong mot cong ty dé
tang tinh con ngudi hon cho cong viéc kinh doanh so véi cac nhan vién
1anh dam, thd o véi viée sin séc khach hang. Pay 1a mot diéu nhay cam
doi héi phai ting dung khéo léo va tinh té, nhung diéu d6 da quan
trong dé cac doanh nghiép va cac nha tiép thi luu tAm. Néu trai nghiém
ctia khach hang véi thuong hiéu ctia ban té dén miic moi ngudi tha
giao dich v8i may méc con hon, thi Al sé ndng cao thuong hiéu ctia ban
bang cich thay thé con ngudi. Ngay ca khi AI chi mang dén céc trai
nghiém qua binh thudng, diéu @6 vin con tdt hon 13 cac trai nghiém
toi té. Va it nhat d6 ciing 1a nhitng cdm nhan binh thudng chuan héa
va 6n dinh. Theo thdi gian, Al c6 thé dudc “nang cip chon loc” d& md
hinh héa cac hoat d6ng phuc vu con ngudi tot nhat va né sé khong bao
gid cdu kinh, mét mdi hoac suy nhugce bdi nhitng céng viéc cuc nhoc va
buodn chén 13p di l3p lai.
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AI cho chting ta thdi gian dé kham phé va tip trung vao tinh con
ngudi, bdi vi nhitng tht thudc vé con ngudi khéng dong dém dudc.
Mday méc khong thé truyén tai su ddong cam, dao diic, kha ning phan
doan hoic tdng hop kinh nghiém song nhanh chéng, kip thdi, ding
thdi di€ém

CONG NGHE TIEP THI MINH BACH VA DANG TIN CAY

T6i gip Baratunde Thurston 1an dau tién tai Lién hoan phim ddc
1ap South by Southwest (SXSW) thudng nién°?, va anh ay da trd
thanh mdt trong nhitng nha vin, gidng vién va dién gia vui tinh
yéu thich cfia téi. D€ din dit ching ta budc vao mot thé gidi
ludn chii trong trude tién vao con ngudi, anh iy tao ra mot tai
liéu ngudn ma trén Google 13 “Ban tuyén ngdn cdng nghé mdi”.



Anh ay bat dau cudc trd chuyén vé mdt bai ding trén blog va dé
nghi moi ngudi déng gép cic hudng din kha thi nham tiép can
phuong phép 14y con ngudi 1am cot 16i cho céng nghé tiép thi,
thu thip dit liéu va quyén riéng tu.

>7 Lién hoan ph1m doéc 1lap South by Southwest (SXSW) té chic tai
Texas, My hang nam de trao cac giai thuong vé phim truyén hay t6
chtic cac su kién dic sic vé cong nghé, thiét ké dd hoa hay Am nhac.

T6i ddng v véi Baratunde rang mot cude cadch mang tiép thi ldy
con ngudi 1am trung tdm khoéng thé bung 1én chi bdi nhing
hanh déng ca nhan. Cc thay d6i cang cé nhiéu kha ning xay ra
hon khi moét doanh nghiép, tai mét thoi diém nao @6, bat dau
thuc hién cic cam két tao ra su cdi md va trung thuc trong thuc
tién cong nghé tiép thi cia ching ta. Dudi day 1a moét so y tudng
dé xay dung 1ong tin thong qua cac tién ich cong nghé:

1. Thu thap va st dung dii liéu thuc su minh bach

Tinh minh bach thuc su c6 nghia 14 chtng ta sé cé thé thay di
liéu cia minh dugc stt dung dé dang nhu thé nao ciing nhu cé
thé phat hién ra ai @6 d3 nhan “like” cho bai ding trén mang.
Chung ta nén hiéu néi dung bén trong cdc sin pham cong nghé
chung ta su dung ma khoéng can doc cac tai liéu phap ly dai nhu
mdt cudn tidu thuyet Va chung ta Xling dang dudc biét rd rang
va biét trudc cac cong ty dang 1am gi véi dit liéu clia ching ta,
bao gdom cach ho kiém tién ti dit liéu @6 nhu thé nao - ngay ca
khi ho khéng ban dit liéu ngudn.

Cac coéng ty cé thé bit chudc mot goi y tit nganh céng nghiép
thuc pham, mét linh vuc budc phai cé nhin ghi thanh phan
dinh dudng theo quy chuin trén cac san pham dung theo quy
dinh ctia chinh phti lién bang. Hiy tudng tudng thu gi d6 giong
nhu nhin hudng dan st dung dit liéu hoic thé diém minh bach



héa cac diéu khoan dich vu va cho phép ngudi dung thay cac ndi
dung bi theo doi.

2. Thay d6i dit liéu mic dinh ti trang thai mé sang déng

Chung t6i ding ky moét dich vu va tin tudng rang nhitng ngudi
cung cap dich vu d6 khéng cé v dinh an cudp tit ching t6i (dau
sao thi, chang ai 12 ngudi du thoi gian dé 14t ngudc tat ca cac cai
dit d6). Nhung néi moét cach an duy, ching dang cudp béc ti
chiing ta. Céc cai @it mic dinh ludén cé tAim quan trong.

Doi vdi, hau hét cac san pham céng nghé, cang thu thip nhiéu
dit liéu tit cang nhiéu ngudi ding cang tot, bat ké dii liéu @6 cé
hitu ich hay khong. Nhung trong hau hét cic trudng hop, céc
cong ty khong can dén tat ca dit lidu do dé dung cho viéc cung
cap dich vu cta ho. Dleu gi sé xay ra néu ho thay d6i mic dinh?
biéu gi sé xay ra néu mic dinh trich xuat dit liéu bi han ché &
mtic cao nhat?

3. Ton trong quyén cda ching ta doi vdi dit liéu ctia chinh
chung ta

Ban tuyén ngdn clia Baratunde dé xuat rang ching ta md rong
quyén s& hitu d6i véi dit liéu clia - ca cac dit liéu chiing ta tao ra
(nhu anh hoidc dong tweet) va dit liéu bat ngudn tit cac hoat
dong ctia chung ta (nhu lich s&t mua hang, lich st vi tri, lich st
chuyén d6i man hinh hién thi bang cich trugt, vuét man hinh,
cham hoic nhap chudt).

Khoéng c6 dit liéu ctia chiing ta, cac dich vu nay sé khéng dé ra
qud tring vang nao. Khong cé dit liéu cta chung ta, cidc hé
thong tri tué nhan tao ho trd thi gidc mdy, nhan dang giong néi
va nhiéu céng nghé khac trong tuong lai sé mi mit, roi loan va
mat hiéu qua.

Khi ban hiéu rang chinh dit liéu do ngudi duing tao ra san sinh ra
ning lugng cho nén tang ctia su d6i mdi va giau cé trong tuong



lai, chting ta c6 thé chiém vi thé con hon cd mot ngudi dung.
Chung ta trd thanh déi tic cé quyén xac dinh cic déng gbép cua
chung ta dudc st dung theo cidch nao. Viéc trao d6i phai 1a dong
thuan.

4. Thuc thi luat mdi

Hau hét chiing ta déu co rim ngudi khi phai xem xét cac “quy
dinh” vé van dé “cong nghé”. Nhung di dén liic - ma 18 ra tit lau
roi — cac nha 1anh dao trong khoéng gian cong nghé nén khuyen
khich viéc diéu ch1nh cac quy dinh (regulation). o] My, cac nha
lap phép giai thich rang ho khéng biét d@ nhiéu vé boi canh
cong nghé dé dit ra nhitng cau héi phit hop, chit ditng néi dén
viéc ban hanh va thuc thi luat mdi c6 hiéu luc. Tré tréu thay,
nhiing y tudng dang sau cac quy dinh mdi cé thé phai dén tit cac
nha lanh dao cong nghé.

Nhu ching ta ching kién trong Cudc Cach mang thi I, nganh
tiép thi, quang cdo va cdng nghé déu khong thé tu diéu chinh.
Chinh pht phai vao cudc dé cham dit sy doi tra. Cudi cling, mot
lan niia, chinh phti lai phai tham gia vao xac l4p ranh gidi dao
dic cong nghé va bao vé chung ta.

5. Tin vao moi thu chung talam

Van dé chinh ctia céng nghé tiép thi la ching ta danh d6i niém
tin dé 1dy hiéu qua. Cac nha tiép thi phai ving 1én va trd thanh
nhiing ngudi bdo vé khach hang cia minh thay vi tp trung
phat tan tin rac.

Lisa Wood, CMO tai Ngin hang Atom, 12 mdt tim guong tuyét
vOi. “Muc tiéu ctia ching ta la 1am nhiing gi tot nhat cho khach
hang va xay dung doanh nghiép bang su uu tién danh cho
khach hang Niém tin gan chat trong chién ludc tiép thi cta
chiing t6i va tich hgp cung van hoéa cong ty. Tinh minh bach 1a
mdt trong nhiing tiéu chuin thiét ké ctia ching t6i, mot trong



nhiing diéu chung t6i tu chiu trach nhiém khi thiét ké dé xuat
gid tri cia minh.”

C4 9 trén 10 ngudi tiéu dung san sang trao cd hoéi thi hai cho cic
thuong hiéu minh bach, sau mét trai nghiém tdi té hodc khiing
hodng cong ty. Py 1a mot y tudng don gidn. Ching ta cé thé tao
dung 1ong tin ctia khach hang vao céng ty cia minh bang cach
trung thuc vé cach chiing ta stt dung cong nghé va dit liéu ngudi
tiéu dung.

BAN THAM GIA HAY KHONG?

T6i mudn tin ring moi ngudi sé doc chudng nay va tra 16i, “C
chit! i dén Idc ai d6 néi thé!” Nhung tbi biét nhiéu ngudi cling
sé trd 16i rang “nhung anh Mark a, cong nghé khoéng cé gi 1a xau.
Chi cé nhiing nha tiép thi t6i ma théi.”

Diéu d6 khong han dung. Cac nha tiép thi va Ung dung coéng
nghé dai dién cho mot hé théng. Cong nghé ¢ thé xac dinh rd
tinh chat va dic diém cfa cic nha tiép thi. Cac nha tiép thi cé
thé quyét dinh vé tinh chat va dic diém clia céng nghé ma ho sit
dung. Cong nghé va cic nha tiép thi tuong tic qua lai trong méi
quan hé cong sinh véi nhau.

Vay lam thé nao dé chung ta kiém soat dudc cdng nghé va khai
thac céng nghé nham phuc vu nhu cau thudng hang ctia con
ngudi? Pay la mot van dé rat phuc tap.

Chung ta sé khong lam cham cubc dua hudng téi Al

Chung ta sé khong loai b6 nan tiép thi &n lién hodc tim kiém
cach tiép thi dé dang chi bang mdt ntt nhan.

CAu tra 16i cho van dé nay khong nam trong cd s dii liéu.

C4u tra 15i chic chin khong & trong mot clia s6 quing cdo in
theo.



Nhung ciu tra 16i c6 thé nim trong ciu tra 16i cho mét cau hédi
don gian: Khdch hang ctia chiing ta yéu thich diéu gi?

Bay gid, hdy st dung cong nghé clia ban dé thyc hién chinh xéc
nhiing diéu khach hang yéu thich.



PHAN III

TUI DO NGHE CUA NHUNG CHIEN BINH
MARKETING



Chuong 8

TIEP TH] NHAN VAN: LAN RANH GIUA
DOANH NGHIEP VA KHACH HANG

Pong hanh cting khich hangla diéu khong bao gid cé dugc tu
marketing ty dong. Tinh than hgp tac dd chi c¢6 dugc néu ban
budc ra ngoai kia va lang nghe khach hang

— Amit Panchal

ngudi va moi lién hé cfia chiing véi thanh céng trong

kinh doanh, t6i nghi t6i nén tém tit mot s6 bai hoc quan
trong dudi dang cdc nguyén tic tiép thi tap trung vio con nguoi.
Néu ban truy cip vao Glaw.com/rebellion, ban cé thé tim thay
mdt ban sao chat lugng cao ctia nhitng bai hoc nay vain né ra.

C hting ta d3 kham phd4 nhitng su thit vinh cttu vé con

BAN TUYEN NGON TIEP THI NHAN VAN

1. Ngung lam nhiing gi khach hang khéng thich. Budc ra ngoai
va kham phd nhiing thu khién khach hang ua thich. (It nhat)
Hay thuc hién nhiing diéu dé.

2. Piing bt khach hang phai am hiéu cdng nghé. Hay st dung
cong nghé giup cong ty ctia ban trd nén nhan ai hon, de linh hoéi
hon, hap dan hon va hitu ich hon.

3. Ban khong thé “sd hitu” khach hiang, tién trinh mua hang cfia
ngudi tiéu dung hay cac phéu ban hang. Hay tao ra mét khong
gian thi trudng va gitip moi ngudi thudc vé né.



4. Ping ngin chin, ding 1am gidn doan ddi song ctia khich
hang. Tro chuyén véi ho, tuong tac véi ho méi cé co hoi thuyét
phuc ho.

5. Tao sy gan két, dong thuin vi trd nén vugt troi. Tin vao moi
viéc ban lam.

6. Hay trd thanh ngudi hAm mo cda nhitng ngudi ting ho ban.
Héy bién ho thanh ngudi hung trong ciu chuyén cta ban.

7. Vugt qua niém hoai nghi ¢6 hitu ctia céng chiing vé cdng ty
ban bang su trung thuc.

8. bung chi “4 trong” cong dong ctia khach hang. Hiy 14 mot
thanh vién “thudc vé” cong dong ctia khach hang.

9. Tiép thi khong tap trung vao muc dich hay déng cd ctia ban.
Tiép thi tdp trung vao muc dich hay déng cd ctia khach hang.

10. Chién thang sé thudc vé cong ty nhan vin nhat.



Chuong 9

MUON coO MI]°:‘.NG BANH NGQT LANH
CAN NHUNG TAM LONG CHAN THANH

Néu ban néi chuyén véi moi ngudi theo duing cach thiic ma cac
quang cdo ndi v4i moi ngudi, ho chac han sé dam vao mit ban

— Hugh Macleod

an day t6i di nghi 8 Quan dao Cyclades tuyét dep ctia Hy
Lap. D6 1a mot chuyén di hé hdi ma diém dén 1a cai néi
clla nén vian minh.
Chuyén di @6 ciling truyén cadm hing cho mdt bai hoc tiép thi.
Tat nhién. That ky la theo cach dé.

Tat cd 220 hon ddo déu duge hinh thanh do hoat déng phun
trao nui ltrta hang triéu nam trudc va chung cé canh quan, thdm
thuc vat va khi hiu tuong tu nhau. Ching gan nhau dén miic
ban cé thé nhin thay nhiing hon dao 1an can ti bat ky géc bién
nao.

Tuy nhién, ching déu rat khiac nhau! Trong nhiing nim qua,
mdi hon ddo nhé d3 phat trién nén van hda riéng vé thuc pham,
nghé thuit, lich stt, phong tuc va nhiing cdu chuyén la ngudn tu
hao v6 tin ciia titng dia phuong. Bat ké ban ré vao hon dao nao,
moi ngudi déu quen biét nhau. Ho trd chuyén than mat, vay tay
va cudi that sang khoai. Ai ma biét raing ban c6 thé dén thim 20
hon dao c6 nhiéu ngudi sinh séng nhat trong quan thé nay va
tim thay t4i 20 nén vin héa thi vi?



Va d6 12 mot phép an du cho thé gidi marketing hién dai ctia
chiing ta ngay nay.

NHUNG HON PAO CUNG CHUNG CHi HUGNG

Cong nghé cho phép khach hang ciia chiing ta tu t6 chiic thanh
nhiing hon dao cung chi huéng. (Chuyén gia nghién cttu va du
doan xu hudng tuong lai Faith Popcorn goi xu hudng nay la
“quan thé vi mo6” - micro-clanning.) Cac dao tiéu dung 1a noi cé
su tén trong, nhitng cudc trd chuyén va mét cong ddng ddc nhat
vO nhi vdi ban be, gia dinh, cac chuyén gia dang tin cdy va tham
chi cé thé mot vai du khach cé tam anh hudng.

Giong nhu cu dan cia bat ky hon ddo nhd nao, tin tdc lan
truyen nhanh chong, va ho cé c:hung goc tich, chung niém tin
va tinh than cidnh glac v8i ngudi la. D€ vui choi giao luu, ho lui
tdi cac hon ddo 1an cin dé thim hodi cic bd lac ban bé khac cé
chung sé thich.

Tat nhién, cdc doanh nghiép khéng con hi vong sé dude moi dén
nhiing hon ddo tiéu dung xa la nay. Chi can cho ho co hdi, ho tin
rang ngudi dan trén ddo sé mua hang hda va dich vu caa ho.

Trong nhiing ngay trudc khi cé nhitng hon dio tiéu dung cuing
chi hudng, cic doanh nghiép di theo con dudng tiép thi dai
chung. Bao 14 thu ngoai mong dgi ctia khach hang dugc gti di.
TUng dot bom email lién mién khéng hoi két. Cac quang cdo lip
dilap lai.

Ngay nay khi ngudi dan ddo di gianh quyén kiém soat va cé thé
quyét dinh doanh nghiép nao duge phép budc vao hon dao clia
ho, nhiing chién thuat dé khéng con hiéu qua nita. Chang ai
mong mudn tinh cAnh nghiém trong hon dé?

Trén thuc té, nhitng ngudi dan dio théng minh nay phat trién
ca cong nghé ngin chdn va loai bé moi gidn doan khéng mong
muodn. Duong nhién, van c6 moét s6 16 hong, nhung khong sém



thi mudn, ngudi dan cling sé tim ra giai phap bao vé cudc séng
yén binh ctia ho trén ddo khéi nhiing diéu phién todi tit cic nha
tiép thi. Va vi 1y do d6, ngudi dan dio ngay cang trd nén tach
biét va khong thé tiép can.

Doanh nghiép nén lam gi? Mét s6 vin bam vao quang cdo va
nhiing cach thtc tiép thi cii rich. Khéng cé gilala lﬁng hay khé
khin dé bay qua hon dao cﬁng mot théng diép quang cao va hy
vong ai do sé nhin 1én, chu y « dén né. Nhung cudc song trén hon
d3o0 qué ban rdn va thi vi, chang ai quan tam dén diéu d6 ca.

NGUOI DAN PAO TRA LOI RA SAO

Diéu gi sé xay ra néu c:hung ta hoi ngu’di din ddo rang cic doanh
nghiép pha1 lam gi d€ c6 cd hoi dén quan dao chung chi huong
d6? Ho sé tra 16i ching ta ra sao? Cau tra 16i cé thé tuong tu thé
nay:

. Két ban vdi ngudi dan trén dao. Thich nghi va thudc vé hon
dao. Lam diéu gi d6 cé ich cho céng dong;

- TOn trong thoi gian, su tu do va quyén riéng tu clia chiing toi;
- Pong hanh sat canh véi chiing t6i va cé mit khi chiing téi can;

- Hiy cho ching t6i thiy rang ban chia sé cac gi tri cia ching
t6i, ngay ca khi diéu dé khién ban khéng dude ua chudng trén
cic hon dao khac. Néu chung t6i trung thanh véi ban, ban phai
trung thanh vdi chting t6i;

. Tao ra nhiing trdi nghiém thd vi cho ching t6i thay cudc song
sé nhu thé niao ngoai tAm nhin han ché cta chiing t6i vé hon
dao nay;

- Ping chi néi véi chiing t6i raing ban tuyét voi va ban thudc vé
noi nay. Ching t6i mudn thay diéu d6 - & day va bay gid trén
hon dao nay. P61 diéu duy nhat ching t6i tin;



- Khong bao gio lam phién chung t6i hodc dua dén cac vi khach
khong mai. biéu dé that thé 1o.

Pay 1a mot quan diém kha hop ly va thuc té, phai khong? N6 goi
y mot cach tiép can 1ay con ngudi lam trung tam dé tiép thi
nhiéu hon, phtu hgp vdi cac gia tri va su that vinh cltu vé con
nguoi.

Pay 12 mot thuc té ky diéu va huy hoang: Néu ban titng dugc
mdi dén mot hon dao, thi ban cé thé ngling hoat d6ng “tiép thi”
ctia minh dugc r6i! VAng, ngudi dan dao cé thé phong thti va ich
ky, nhung néu ban cé dudc su tin tudng va yéu mén ctia ho, ho
cting kha hao phéng. Khi ban thudc vé hon dio, ngudi dan dao
sé tiép thi thay cho ban. Ho ndi véi gia dinh va ban bé ctia ho
rang ban thit tuyét v&i va hitu ich dén nhudng nao. Ho di quanh
quanh hon dio dé ké ciu chuyén clia ban. Ban 12 moét phan
trong cdc théi quen hang ngay ctia ho. Nhitng ngudi dan dao
gan bé vdi ban va chién dau vi ban ngay ca khi ban bi cac d6i thit
tan cong.

Trong thé gidi tiéu diing méi nay, ching ta khdng con kiém soat
bat ky phéu ban hang hoic tién trinh mua hang nao ctia khach
hang nita. Piéu t6t nhat ching ta cé thé hy vong 13 trd thanh
mdt phan clia cude trd chuyén dang dién ra, dé cé co hdi dit
chan 1én mo6t hon dao.

CHIEN THUAT MARKETING TREN HON PAO CO LAP

T6i da dé cip dén mot s6 ¥ tudng sau rong trong cudn sich nay.
Bay gid, hiy xem xét cic chién thuat cu thé cé thé gitp ban két
ndi véi ngudi dan dao thdi dai ki thuit s6 va anh hudng dén 2/3
hoat dong tiép thi dang dién ra ma khoéng cé ban.

Muc dich ctia chuong nay khéng phai 13 mét huéng dan toan
dién cé thé 1ap day nodi dung ctia 5 cudn sach khac — va thit ra,
tu ban cé thé truy cip truc tuyén vé rat nhiéu chd dé nhu thé
nay. Thay vao d6, téi sé cung cap mdt ban tém tit vé 15 chién



thuit “tiép thi 1dy con ngudi 1am trung tim” mang lai nhiéu loi
ich cho ngudi dan trén dao ctia ban.

1. Trai nghiém khach hang, co héi vang cho marketing truyén
miéng

Mot cude khio sat gan day vé cic CEO da chi ra rang trdi nghiém
khach hang 13 uu tién hang dau clia cic gidm ddc marketing va
vi ly do chinh dang. P4 1a mét chu trinh hiéu qua: Khach hang
yéu thich nhiing gi ban dang 1am va khuiy déng cam gidc phan
chan véi cic hoat ddng ddy. Su hing khéi dé 1am cho khach
hang xung quanh cfta hang luu tAm va xem xét sdn pham ciia
ban.

Chién ludc chii chét 14 tao két ndi cAm xtic tif trai nghiém ngudi
diing cia ban dén moi diém tiép xdc khach hang. Hiy nhin vao
cach thiic nha dich vu 4m nhac truc tuyén Spotify thuc hién
diéu nay.

Gidng nhu nhiéu céng ty cung cap phan mém dich vu, Spotify
cung cap gbi “freemium”>® cho phién ban c6 quing cio 30 phut
mot 1an. Muc tiéu cfia Spotify 13 thu hat khach hang mua géi
thué bao khong cdé quang cdo va thém cac tinh nang ting
thudng thu vi.

Hiy so sanh ty 1é chuyén d6i ctia Spotify véi cac dich vu
freemium phé bién khac, Dropbox®® va Evernote®® - hai sn
pham t6i st dung hang ngay:



>8 Freemium két hop ctia “free” (mién phi) va “premium” (cao cap)
Day 1a m6 hinh kinh doanh kha dic biét cung cap cho khach hang ca
dich vu mién phi va tinh phi. Cac dich vu cd ban ban dau m1en phi cho
ngtidl dung dung thtt, déng thoi cung cap cac dich vu cao cap hon hoic
¢ tinh ning bé sung.

>9 Dropbox 13 mét dich vu luu trit truc tuyén thanh 14p nim 2008 bdi
Drew Houston va Arash Ferdowsi thubc cong ty Dropbox, tru s chinh
& San Francisco. Dropbox cho phép ngudi dung tao thu muc dic biét
trén may tinh cia minh, sau d6 déng bd nodi dung dé véi thu muc tao
tu ddng trén Dropbox. Cac tip tin trong thu muc nay cé thé truy cip
thong qua website hay cac ing dung dién thoai.

60 Evernote 12 mét ting dung d€ ghi chd, t8 chiic, quan 1y tac vu va luu
trit. N6 dudc phat trién bdi Tap doan Evernote, cé tru sd tai Redwood
City, California. Ung dung cho phép ngudi dung tao ghi chi, cé thé 13
van ban, hinh vé, hinh dnh hoédc ndi dung web di luu.

Spotify 27%
Evernote 4%
Dropbox 4%

Trong linh vuc kinh doanh nay, ty 1é chuyén déi 1% dudc coi 1a
tot. Ty 16 chuyén d6i 27% 1a v ly. Spotify di 1am rat nhiéu diéu
ding dan, nhung mot trong nhiing diéu tét nhat 1a cach tUng
dung gitp khach hang tao két ndi cdm xtc véi chuong trinh ca
nhan cta ho.

Spotify su dung cong nghe hoc may de du doan thé loai nhac
ban muoén nghe, thoi diém ban mudn nghe. Dich vu nay du
doan dung mot cach la thudng vé gu Am nhac mdi ma ban thich
va tham chi cé thé bit lai nhiing giai diéu né tin rang cé 18 ban
tung thich ching khi con nho.



Moi ngudi nghe nhac ch yéu 1a dé cling ¢ tdm trang. Spotify
trd thanh nhac nén cudc séng ctia ban théng qua danh sach
phat nhac siéu tip trung clia ho. Trong khi téi dang viét cuén
sach nay, Spotify ggi y mét danh sach phat nhac cho toi cé tén la
“Hoc tap chuyén sau”. Pung la trén ca tuyét voi.

D6 13 mot vi du dién hinh vé viéc sit dung cong nghé thong
minh dé xay dung két ndi cdm xtic 1au dai véi san pham.

Mot vi du khac vé xay dung cdm xuc théng qua trai nghiém
ngudi dung 1 su thay ddi cia Sin bay Qudc té Denver. M4 cita
nim 1995, né thudng dudc coi 12 sin bay tdi té nhat nudc M.
San bay d6 biét 1ap va dat dd, véi mot hé thong giao nhan kiém
tra hanh 1y phtic tap, qua thuc, 12 khéng thé hiéu noi.

Biy niam trudc, ban quan ly sin bay Denver chuyén cach tiép
can tU tap trung vao cac hiang hang khéng sang tap trung vao
trdi nghiém ctia hanh khach. Ho dau tu vai triéu d6-la vao hé
théng wifi téc d6 cao, thém 10.000 cong sac dién tai ché ngdi,
chiéu md cac clta hang va nha hang, th1et lap phong chd danh
cho cac ba me dang cho con bt va ting toc cac tram kiém soat
TSAS!. San bay Xay dIIng mot trung tAm mua sim cong cong co
san trugt bang md clla mién phi vao mua déng va san golf thu
nhd 18 16 mién phi vao muia hé. (Ban c¢é thé mugn gidy trugt va
giy ngin danh golf mién phi.)

61 Cuc Quanly An ninh Giao thong

Gidm ddc diéu hanh sin bay Kim Day cho biét: “M6t hanh khach
hanh phtc sé chi diing nhiéu tién hon. Chi tiéu tinh trén méi
hanh khach da tang tu 10,82 d6-la nam 2013 1én 12,37 d6-la
nidm 2017. Doanh thu ting thém lam gidm phi cho cic hing
hang khoéng, va ting stc hut clia sin bay doéi vdi cac hing van
chuyén cé dudng bay dén Denver.”



Nam 2018, sin bay dudc tap chi The Wall bau chon 14 sin bay
tot nhat dat nudc.

Mot khia canh quan trong khac cda trai nghiém khach hang 1a
dich vu. Tuong tac dich vu khach héng yéu kém 6 rang cé anh
hudng xdu dén 1ong trung thanh cta khach hang véi thuong
hiéu. Nghién ctiu cho thay 3 / 4 nguoi tiéu dung ndi rang dich vu
khach hang kém khién ho gidm nhu cau mua sin pham tit mot
thuong hiéu ma ho trung thanh. Piéu dé diing dau trong tat ca
cic yéu t6 khéc cé kha niang khién ngudi tiéu diing khéng mudn
xem xét hang hda cia mdt thuong hiéu nao dé.

Cac thuong hiéu phai mang lai trdi nghiém nhanh chéng va
khong giy khé khin. Noi dung truyén miéng manh mé thudng
dugc tao ra trong va ngay sau khi ban hang. Phai 1am sao bién
trdi nghiém khach hang ctia ban thanh cac cd hdi dé ho ké cau
chuyén vé thuong hiéu ctia ban?

2. Noi dung do nguoi dung taora

Trong Chuang 3,161 da dé cap dén y tL(dnggzaz phong néi dung tu
san xudt va mot y tudng pho bién hon 14 ndi dung do ngudi ding
taora.

N6i dung do ngudi dung tao chi don gian 1a ngudGi dung dang tai
cic ndi dung mdt cach chan thuc va trung thuc vé tinh cdm clia
ho d6i vdi san pham ctia ban. Mot btic Anh trén Instagram, mot
bai ding trén blog vA mdt sy kién truc tiép trén Facebook tai
khach san hoidc hoéi nghi cia ban cé thé thé hién su ting ho tich
cuc va dich thuc ctia ho. Tap chi thuong mai AdWeek goi stic
manh cda ndi dung do ngudi dung tao ra 1a “déng gép quan
trong nhat ctia mang x3 hdi cho thé gidi marketing”. Nghién
cttu cho thay:

. Cac chién dich x3 hdi két hop ndi dung ctia ngudi dung sé ting
50% muc do tuong tac;



- Quang céo cé st dung ndi dung do ngudi dung tao ra lam ting
ty 1 nhap chon quing cdo hon gap 5 1an;

- 90% ngudi tra 16i trong cudc khao sat cho biét: Noi dung clia
ngudi dung cé stic &nh hudng cao hon dén viéc mua hang truc
tuyén ctia ho so véi két qua clia cong cu tim kiém, tiép thi qua
email, quang cdo hoic bai dang trén mang x4 héi ctia cong ty.

Thanh c6ng nay tu nhién thu ht su chi ¥ cia thé gidi cong
nghé tiép thi va cé rat nhiéu cac nén tang cé sin dé gitp ban
kham phd, quan ly va thim chi tao ra cic ndi dung ngudi dung
nady. Tuy nhién, bat ky cong ty nio ciing cé thé xan tay 4o va tao
tiéng vang cho khach hang, vi vy hiy xem xét cac chién thuat
sau:

1. Niém vui ctia khach hang sé cham dinh ngay khi ho vita mua
san pham. Hiy cham dén va khai thic cdm xtc d6 déng thdi
khuyén khich khich hang hanh d6ng ngay bang cic bai ding
trén mang x3a hoi tai diém mua hang;

2. Theo cong ty Netsphere Strategies, 63% khach hang My va
66% ngudi mua hang & Anh tin tudng dnh chup sin phiam cta
khiach hang hon anh cta thuong hiéu hodc nha ban 1é. Mt
trong nhiing chién Iuge don gidn nhat cho doanh nghiép ciia
ban 13 khuyén khich nhiing 16i chiing thuc truc quan ngay khi
khach hang nhin dudc san pham;

3. Cho khach hang moét 1y do dé gin bé véi thuong hiéu. Téi
khuyén khich khach hang cia minh tao ra nhitng “khodnh khic
Instagram”, 6 1a nhiing yéu td truc quan vui vé, tuyét vdi va cé
sic hut manh mé. Nha si Tara Gostovich & New Jersey thuc su
tradi thdm dd cho thanh thiéu nién da thio niéng ring. C6 trao
vuong mién, béng bay va kinh rdm mat mé rdi chup anh gl
ngay dén dién thoai théng minh ctia cic vi phu huynh. Néu ban
c6 hinh ndém khéng 16 (nhu hinh ngudi, banh ran, khi d6t, ché



con), sé kich thich moi ngudi chup dnh va chia sé véi ban bé ctia
ho;

4. Tac gia Jay Baer va Daniel Lemin viét cudn sach xuat sic Talk
Triggers (Tam dich: Nghé thuit md 15i) dé cip dén vo6 sb cac
chién ludc hdp 1y, dé tiép cin tap trung vao viéc tdi uu hda sy
déng cam, tinh hitu ich, sy hdo phéng, ting téc dd va céi md
hon dé kién tao nhiing khoanh khic chia sé. Cac yéu td kich
hoat trd chuyén nay cé thé don gidn nhu chiéc banh quy am
néng tai Khach san Mistletree hay doan nhac chd vui nhén
danh cho dich vu dién dam.

Cach tot nhat dé khuyén khich cac ndi dung ngudi dung 1a ding
trudc khach hang va tao ra nhitng khoanh khic dang nhd. Sarah
Nunes, Gidm ddc Truyén théng Thuong hiéu tai Vistaprint, va
cic thanh vién trong nhém cfia ¢6 di di khap dat nudc trong 6
thang trén moét chiéc xe nha RV (Recreational Vehicle) cé minh
hoa thLIdng hiéu de gap gd khach hang va mang lai cac cd héi
sang tao ndi dung vé céng ty ctia co ay.

C6 ndi, “Chting t6i rat thich nhin thay nhiing hinh dnh tuyét voi
ma khiach hang ding tai vé cic san phim cfa ching t6i va
chiing t6i ddm bao viéc chia sé cac hinh dnh d6 bat ctt khi nio
trén mang xa héi va trang web ctia chiung t6i. Cht'mg toi khéng
chi ghl nhin su danh gia cao caa ho, chung toi con giup quang
b4 viéc kinh doanh cfia ho théng qua cac kénh truyén théng ctia
chiing t6i. Khi cac khach hang khéc thay diéu d6, ho bi théi thic
dé ding tai nhitng hinh anh cda riéng ho, va didu d6 tao ra lan
séng tiép thi rdng 16n hon cho chtng t6i.”

MARKETING TRUYEN MIENG LA KHONG THE LUOI BIENG

Marketing truyén miéng (WOMM) 14 chién thuit tiép thi lau doi
nhit dé€ quang ba san pham, va cho dén nay, chién thuit nay
van 13 bién phap mang lai hiéu qua cao nhat. Trong mdt thé gidi
ma hau hét moi ngudi déu ddn mit vao man hinh, viéc nghe



mdt 161 gidi thiéu san pham tif mot con ngudi bang xuong bang
thit 1a rat cé trong lugng.

Nhiing con s& qua 14n, ching ta khong thé 1am ngo. Trung binh
chiing ta danh 30% thdi gian trong ngay dé tré chuyén va 15%
cac cudc trd chuyén d6 lién quan dén mdt thuong hiéu hoic san
pham. Ban cé thé 1am gi dé bién cau chuyén ctia minh trd thanh
tién dé cho nhitng cudc trd chuyén dé?

Mic du marketing truyén miéng cho thay hiéu qua rd rang
trong nhiing nghién cttu kinh doanh, song ky thuat nay khong
dugc tan dung triét dé vi né doi hdi su kién nhin va nhiéu né
luc. Ban khéng thé tu dong hda nd, ban khoéng thé lap thuit
toan cho né va ban chic chan khong thé dé dang nhan nut tiép
thi. Ban phai xuat hién trén hon dao ctia khach hang va kich
hoat nhiing cudc tro chuyén.

Thuc tién va ly thuyét marketing truyén miéng dua trén cac ki
thuit do luong tién phong do Ed Keller va d6i ngii ctia 6ng thié't
lap tai Phong thi nghlem Engagement Ho phat hién ra rang
khoang 10% dan so la nhumg ngum siéu lién két, ho danh thdi
gian sdng clia minh dé ndi vé nhitng diéu mdi mé thu vi ho
kham pha ra. Néu ban cé thé dit mot céi gi dé la thudng va
thich hop trude mit ho, ho sé 1am phan viéc con lai va mang ciu
chuyén ctia ban lan truyén di rat xa.

Sau day 1a c4c chién thuat marketing truyén miéng cd ban:

1. Théng qua cic nghién cttu va nhin dinh cé chiéu siu, hay
bién tdp nhiing cau chuyén chan thuc va thu vi, thich hgp va de
nhd dé c6 thé ké lai nhiéu 1an vé cong ty hodc sdn pham ctia ban;

2. Két ndi nhitng cau chuyén d6 véi nhiing khich hang muc
tiéu, nhitng ngudi sé vo tu chia sé cdu chuyén ctia ban khi ho ¢é
cd hoilam diéu do;



3. Tao kha nang chia sé lién tuc va hiéu qua cac cau chuyén khi
tuong tac truc tiép, co thé thong qua cac hoat dong sang tao va
huan luyén nhiing ngudi khac lam nhu vay.

Trong thoi dai clia tin tic bia dit va cic ludng phudng tién
truyén théng xa hoi doc hai tran lan khip ndi, ki thuét cd dién
nay dang hoi sinh trong mét hoi thd song mdéi. Keller nhan thay
rang 19% cac quyét dinh mua hang cia ngudi tiéu dung M3 bat
ngudn tit ciac cudc tro chuyén truyén miéng, ca truc tuyén va
ngoai tuyén.

Mot s6 nghién cttu dién hinh t6i 3 dé cip trong cudn sich nay,
nhu Room & Board, Lululemon va YET], gﬁn nhu hoan toan tﬁp
trung vao marketing truyen miéng thay vi quang co, tiép thi va
truyén thong kiéu truyén thong.

Aliza Freud 13 cuu Phé Gidm déc Tiép thi va Quan ly Thuong
hiéu toan ciu clla American Express, hién c6 la CEO cua
SheSpeaks mot cong ty nghlen cuu thi trucng Co ay hoan toan
dua vao marketing truyen miéng dé truyén b4 tin tiic vé nghién
cttu va khach hang ctia minh.

Khach hang tiém ning clia ban thudng tin vio tiéng ndi va danh gia
dung thét ctia nguoi di tiéu dung san ph:?{m. Ban phai cho phép khach
hang c6 quyén kiém soat sy linh hoat va sang tao trong khi ké mot cau
chuyen hudng dén 1gi ich. La nha t1ep thi, ching téi thutdng xuyen bi
cudn sdu vao cdc tinh ning ctia san pham Nhutng cuoi cung, tuu
chung lai, ngudi tiéu dung chi quan tdm dén miic d6 phit hgp clia san
pham gitip cho cudc séng clia ho tot hon, dé dang hon, thd vi hon va
hting khi hon. Néu mét ngudi tiéu dung cé thé trinh bay mot cach rd
rang vé viéc san pham ctia ban mang lai lgi ich thuc su tdt dén miic
nao cho cudc séng ctia ho, thi ban di cé mdt cdu chuyén tuyét voi.

Emily Weiss, CEO clia Glossier, d3 bién blog thdi trang cia minh
thanh mo6t dé ché my pham tri gia hang triéu d6-la hoan toan
théng qua marketing truyén miéng.



Emily cho rang su phat trién bung nd va anh hudng cia vin hda
cong ty bat ngudn tit nhitng ngudi hAm md siéu tuong tic: mot
d6i quan tin d6 Glossier, nhitng c6 gii theo ddi moi théng bio vé
san pham, tat ci cic bai ding Instagram, cac cudc phdéng van va
16i moi su kién. Ho quang ba théng diép ctia thuong hiéu téi
nhiing ngudi theo déi ho trén mang xa hoi va ca trong ddi song
thuc. C6 udc tinh rang 90% doanh thu Glossier kiém dudc 1a tit
nhiing nguoi ham mo nay.

Trong thé gidi clia Glossier, mj pham khong chi 13 sdn phiam -
chung la ndi dung. Emily xem moi sang tao mdi la co hoi khoi
gdi cac culc tro chuyén ctia khach hang.

¥ tudng xay dung “kha ning trd chuyén” vé cc san pham va su
kién con dudc goi 1a tao ra “d6i tuong xa hdi” c6 thé dugc nhiing
nguoi hdm mo cudong nhiét nhat lan truyén réng rai hon.

Hugh MacLeod clia Gapingvoid giai thich, “Vé ban chat, tat ca
chiing ta déu nhiét tinh vé moét thit gi d6 bén ngoai chung ta.
Poi véi t6i, d6 1a tiép thi va phim hoat hinh. Péi véi nhiing
ngudi khéc, né cé thé 1a dién thoai di dong, rugu whisky Scotch,
mady tinh Apple, NASCAR®? hoic tuyén béng chay M§ chuyén
nghiép Boston Red Sox. Tat cd nhitng thi nay déng vai trd 1a ddi
tudng x3 hdi trong mot mang ludi nhitng ngudi say mé dén nodi
dung ctia ho. Du ban dang & trong nganh nao, cling sé cé ai dé
thich thu loai sin pham cfa ban. Ho dang st dung san phiam
ctia ban (hoidc san pham cfia ddi thi canh tranh) nhu mét ddi
tugng xa hoi. Néu ban khong hiéu cac chuyén gia thiét ké xa hoi
hoa dang két nodi véi ngtidl khac thong qua san pham clia ban
nhu thé nao, thi thyc su viéc t1ep thi cia ban khong thé hiéu
qua. Rat tiéc, cé 18 ban khong cé mot ké hoach kinh doanh kha
thi thi ding hon.



62 National Association for Stock Car Auto Racing, H1ep hoéi Quéc gla
vé Puaxe O t6 (NASCAR) 1a mét cong ty diéu hanh va quan ly dua xe 0
td clia M§ noéi tiéng vdi dua xe stock. Ba chudi cudc dua xe 16n nhit
hoic quoc gia clia né 1a Series Monster Monster NASCAR Cup, Xfinity
Series va Gander Out Outdoor Truck Series.

Mot trong nhitng chii dé trong cudn sich nay 1a cic nha tiép thi
can phai déng lai cac bang diéu khién ki thuat so, budc ra khdi
thé gidi 4o va tién vao thé gidi thuc dé néi chuyén véi khach
hang. Kham pha cach khach hang chia sé ciu chuyén ctia ban cé
thé gitip ban x4y dung chién lugc marketing truyén miéng danh
cho doanh nghiép ctia minh.

Nhé kham pha cudn bai tip rén luyen vé Marketing truyén
miéng c¢6 gid tri va mién phi tai www.
businessesGlaw.com/rebellion.

TRUYEN THONG CUNG MUC, BAN BE CHUNG SUC

Cac nha nghién cttu ti Trudng Quan ly Cranfield phat hién ra
rang, quan sat nhiing thi ban bé cia ban mua 12 mét cach phd
bién dé dua ra quyét dinh mua hang, dinh hinh quan diém vé
mdt thuong hiéu va giy anh hudng tdm ly it nhat 13 tuong
duong véi gidi thiéu sdn pham theo hinh thtc truyén miéng.

biéu d6 14 cé ly. Chung ta phai dua ra rat nhiéu quyét dinh trong
cudc ddi minh, va bang cich tin ring néu chung ta cling s
dung cic san phiam tuong tu nhu nhitng ngudi khac dang st
dung, thi quyét dinh mua hang ctia chtng ta chac chan 1a phu
hop va tiét kiém duge nhiéu nd luc tim kiém mot san pham dam
bao chat lugng.

Cac nha nghién cttu “chi mait dit tén” bon chién ludc thuc té cé
kha ning tao 14p cac quan sat dong dang (hay truyén thong
cung muc):



- Stt dung nhan hiéu dic biét. Mot dic diém nhin dang ding
chi1 v ¢4 thé gitip chiing ta phan biét sin pham dang duge khich
hang lua chon. Cé thé 1ay tai nghe mau tring dic trung ciia
Apple, 1am vi du, chiing ta biét ngay d6 1a sdn pham ctia Apple
mac dit ¢ thé chiing ta khéng nhin thay thiét bi. M6t vi du khéc
1a chiéc ly d6c ddo cé in hinh thuong hiéu ma ban dude phuc vu
khi uéng bia Guinness. Ban cé thé nhin ra mot vai bia Guinness
ngay ca trong mét quan rugu dnh sang lap 1oe!

- Thu hut cac nhom mua. Cic chudng trinh gidm gia hoac uu
dii dic biét cho moét nhém khach hang mua chung cé thé giy su
chil y theo nhém va cling ¢ quyét dinh mua hang d6ng thuian
ctia cic thanh vién trong nhém;

- Boc 10 hanh vi tiéu dung v6 hinh cta khach hang thuong
xuyén voi mot nhom dong dang Pém lugt xem va thong ké sb
lugng ngudi dang mua san pham sé 1am ting cd doanh s6 1an
gid ca ma khach hang chap nhan chi tra. Va néu d6 1a s6 ban bé
trong nhém dong dang cta khich hang - nhitng ngudi cling
dang mua san pham, thi cang tot;

- Tao su quan sat ngang hang trong viéc gidi thiéu san pham.
Hutchison ra mat may thu phat cAm tay di déng INQ co ho tro
két noi mang x4 hoi tai Slngapore bang cach thué mét nhom
thanh nién s dung cac cac thiét bi cam tay day mau sic di bd
quanh cac tram trung chuyén déng dic. Néu con ngudi dong
cam v4i nhém cong dong ma ho thudc vé, ho ciing coi san pham
ma nhém ctia ho ua chudng nhu 14 sin pham thudc vé ho.

KHOANH KHAC THANG HOA, LAN TOA RONG KHAP

Mét trong nhitng cich tot nhat dé tao lan truyén sau ban hang
la ap dung ky thuét rap ndi nhitng nhing khoanh khic c6 thé
chia sé véi trai nghiém khach hang. Trong cudén sach The Power
of Moments (tam dich: Stic manh ctia nhiing Khoanh khic), nha
nghién cttu Chip Heath va Dan Heath chiing minh ring néu ban



mang dén cho khach hang nhiing trai nghiém dinh cao dang
nhd ma ho cé thé chia sé véi nhiing ngudi khéc, thi khéng ai nd
trach mdc ban vi nhiing sai sét trong qua trinh trai nghiém daé.

Hiy xem khéach san Magic Castle nim trong top dau cac khach
san tai Los Angeles theo TripAdvisor, né & ngay trudc vi tri xép
hang ctia khach san Bel-Air chuian muc 94% trong tong s6 hon
3.000 danh gia cho rang khach san dé 12 mét trong nhitng cd s&
“xuat sac” hodc “rat tot”.

Song, c6 mot an y kho gidi dap ding sau bang xép hang cac
khach san. Néu ban nhin luét qua nhiing btic anh chup khu
nghi dudng trén mang Internet, ban sé khong bao gid két luin,
“Pé 1a mot trong nhiing khach san t6t nhat LA.” H6 boi nhé xiu,
cic cian phong cii k¥ va 16i thoi, dd dac thua thét va hau hét cac
btic tudng déu tran trui khéng trang tri. Magic Castle 1a von di 14
mdt khu chung cu hai tang tit nhitng ndm 1950, va sau d6 dugc
son mau vang dé chuyén ddi sang kinh doanh khach san. Vé
ngoai clia toa nha tréng giong nhu moét nha nghi binh dan dang
quy. Sao khach san dé cé thé 1a mot trong nhiing khach san tot
nhat LA dugc day?

Hiy bat dau vdi chiéc dién thoai mau dé anh dao gan bé bai. Ban
nhic 6ng nghe 1én va ai d6 tra 18i, “Xin chao, dudng diy néng
goi kem que xin nghe.” Ban dat hang va vai phut sau, mot nhan
vién deo ging tay tring sé& mang nhiing chiéc kem que vi anh
da0, cam hoic nho d&n bén ho bai cho ban. Trén moét chiéc khay
bac. Phuc vu mién phi.

Sau d6 1a Thuc don d6 in nhe, mo6t danh sich cdc mén dn ngon
tl Kit-Kats dén Cheetos phuc vu mién phi. Ngoai ra con cé bd
trd choi Game Board va sap DVD, déu cho mudn mién phi. Balan
mdt tuan, cac 3o thuit gia biéu dién cac trd hay vio bita sing,
kém theo dich vu giit 1a mién phi. Chic chan con nhiéu diéu
thu vi khac niia.



Bi quyét ma khach san Magic Castle tim ra: LAm khach hang hai
1ong khong cé nghia 1a bi 4m anh dén ting chi tiét. Khach hang
sé bd qua thiéu sét bé boi nhé va phong cach trang tri thiéu an
tudng, mién 13 ban mang dén cho ho mot vai khoanh khac dinh
cao ky diéu.

Sé ra sao néu chiing ta cht tAm tao ra nhiing trai nghiém dinh
cao, nhiing khoanh khic ddng nhd danh cho khach hang, tir d6
lam nay sinh nhiing danh gia tich cuc va cac cudc tro chuyén
ctia khach hang?

Khoanh khac thing hoa c6 ba dic diém ban cé thé can nhic dé
ung dung trong cong viéc kinh doanh ctia minh:

- Tang stc thu hut tif cAm giac. Nhitng thit nhin c6 vé tot hon,
vi ngon hon, nghe c6 vé hay hon hodc cé cam gidc tét hon
thuong la c6 chat lugng t6t hon;

- Ting mic d6 tra gia. Thém vao mdt yéu td tao ra ap luc hitu
ich, chang han nhu mot cudc thi, mét trd choi, mdt man bidu
dién, mot thoi han hodc mét cam két cong khai. Thi ning cap
mtuic d6 ganh dua mot cach cé cht y. Chung ta cdm thay thoai
mai nhat khi moi thit 13 chic chin, nhung ching ta lai cdm thay
c6 stic song nhat khi moi thit khéng ngling vin ddng;

- Pha v kich ban va ky vong vé mét trai nghiém.

Cic thyc don kem que. Cai 6m ctia Khach san Hyatt. Tdng
nhiing mén qua hay ho, thd vi va mién phi trong cudn sach cta
ban chang han (nhay mat)!

Mot cach chan doan don gian dé danh gid xem ban cé vugt qua
mtc binh thudng hay khéng 1a kha ning moi ngudi cdm thay
can phai rat may anh ra. Néu ho chup anh, diéu dé chic phai
dic biét 1am. D6 1a khoanh khic phan khich ¢é thé khdi tao cac
cudc tro chuyén.



Heaths nhan thay rang nhiing trai nghiém dinh cao trong qua
trinh tuong tac khach hang va vao thoi diém cudi cing 1a dic
biét quan trong. Ho trich dan nghién cttu tai cdng vién giai tri
Disney, khi ho yéu cau khach hang ddnh gid mutc d6 hai long
ctia ho vao mbi gid trong ngay theo thang diém tit 1 dén 10. Vi
du, gid thit nhat khi ban vita tra gid vé cao ngat c6 thé dudc
danh gia & diém 2. Gid thi hai cé thé 1 diém 3 bédi vi ban dang
xép hang chd dén luct choi. Gid thit ba dude cho diém 10 vi con
ban gip g& Chudt Mickey... Gid cudi cling trong ngay - man diéu
hanh va bin phdo hoa nghé thuat - gin nhu luén dudc danh gia
dat diém 9 hoic 10.

Néu ban tinh trung binh xép hang clia tat ca cic gid, thi muc
diém thuodng 1a 6. Nhung trong cac cudc khao sat khach hang,
moi ngudi danh gia trdi nghiém cda cd ngay 1a 9 vi ho nhd trai
nghiém dinh cao, trdi nghiém cuéi ciing va quén di su that vong
& cac doan giiia.

Pay 13 mdt nhan dinh siu sic dé xay dung két ndi véi khach
hang ctia ban. Trong céng ty cda ban, ai 1a ngudi phu trach tao
ra nhiing trai nghiém dinh cao? Hodc c6 1€ mot cdu hoi hay hon
13, ai sé ban ha y tudng ctia ban bdi vi ban khéng thé giai thich
ty suat hoan von ctia cdy kem que mau cam?

QUYEN S6 HUU TAM LY, MOT VU KHi SAC BEN

Khai niém don gidn vé quyén s& hitu tdm 1y°3 cé thé gidi thich
cho stic hap din cfia san pham thf cong. Ngudi tiéu ding cdm
thay muon dau tu vao mét san pham dén muc viée dau tu dé trd
thanh md&t phan ban sic ctia ho.

63 Quyén s& hitu tim 1y (psychological ownership) 1a khi khach hang
cé cdm gidc toan tAm toan y v4i mét sdn pham nao d6 thi sdn pham sé
trd thanh mét phan khong thé thiéu trong cudc sdng ctia ho.




Mot cdng ty cong nghé ma téi hdp tac cung cap cho nhiing
khach héng tot nhat clia ho quyén truy cip sém vao cac tinh
néng va thiét ké san pham mdi. Ho 16i kéo khach hang cua ho
cung tham gia qua trinh tao ra cac san pham mdi. Khi sdn pham
cudi cung ra mat, khach hang sé tich cuc tng hoé vi dude gan bd
va ty hao vé sdn pham.

Theo Colleen P. Kirk - Trg li Gido su chuyén nganh Tiép thi tai
Vién Cong nghé New York, khi khiach hang ¢ tAm Iy dau tu vao
mdt san pham, ho cé xu hudng mua nhiéu hon, chi tiéu nhiéu
hon va gidi thiéu nhiéu hon.

Dé xay dUng tam ly dau tu, cac cong ty cé thé st dung it nhat
mdt trong cac yéu td sau:

- TAng cudng quyén kiém soat bang cach cho phép khach hang
tham gia vio quad trinh thiét k& va san xuit san pham. Céng ty
4o phong Threadless cho phép ngudi diing giti thiét ké ban dau
va bau chon cho nhitng thiét ké tot nhat. Sau d6, ho in va ban
nhiing thiét ké chién thang;

- Khuyén khich “dau tu vao ban than” bang cich san xuit sin
pham “theo yéu cau ctia khach hang”. Nghién cttu cho thay rang
khi ngudi tiéu dfmg c6 thé cd nhin héa san pham, ho mua hang
nhiéu hon va cé kha ning gidi thiéu san phém cho ban be. M6t
sO cong ty cho phep khach hang tuy y chinh stia quan ao hoic tu
gan dau hiéu rleng vao giay thé thao. Coca-Cola mdi ngtidl tiéu
dung cé mong muon stt dung cac lon nudc ngot in tén riéng ctia
minh va doanh s6 ctia ho ting gan 3% chi sau 12 tuan;

- Trang bi cho khach hang su hiéu biét siu sic vé san pham dé
gitip ho cdm thay nhu minh 13 ngudi trong cudc. Khi khach
hang tin rang ho biét moi khia canh cfia sin pham hoic thuong
hiéu, ho s& cdm gidc minh dang s hitu mét méi quan hé dic
biét. Hiy nghi vé mo6t ngudi ban tuyén bé rang anh ta 1a ngudi
phat hién ra mét ban nhac bdi vi anh ay biét vé ban nhac dé



trudc bat ky ban bé nao cia minh. Ngudi hAm mo phim Star
Wars khét tiéng véi tdm 1y s hitu thuong hiéu phim ma ho biét
rat ro.

Lam thé nio coéng ty clia ban cé thé thiét 1ap quyén s3 hitu tam
ly bang cach dua khach hang vao quy dao ctia ban?

TIEP THI TRAI NGHIEM, TIEM NANG CHO DOANH NGHIEP

Tiép thi trdi nghiém (hoic dua trén trai nghiém) dua khach
hang vao mot cau chuyén thuong hiéu thong qua cac hoat dong
vui vé, cé tuong tac va cung cd 1gi.

Hing niam, t6i tham du Lién hoan phim South by Southwest
(SXSW) 16n & Austin, Texas. Su kién thu hut rat nhiéu nha linh
dao tu tudng toan cau dén ndi né trd thanh mdt 16 hoi tiép thi
trai nghiém. Cac thuong hiéu 16n tiép quan moi céng vién, nha
hang va géc pho trong thanh phd dé tao ra nhiing hoat déng
d4ang nhé va chiém tron tAm tri ngudi tham gia. Ban cé thé trai
nghiém 14i thit mot chiéc Mercedes-Benz bang céng nghé thuc
té 4o, thit cong nghé trd choi dién tit mdi clia Alienware hoic
gip gd cac ngdi sao va dao dién tit mdt bd phim bom tan dé thao
luan vé qua trinh sang tao ctia ho.

Man kich hoat thuong hiéu ua thich ctia téi 14 chuong trinh
quang ba loat phim khoa hoc vién tudng Westworld trén HBO.
Hop tac véi cdng ty Giant Spoon, ho tiép quan moét thi trdn ma
bén ngoai Austin va bién héa dé né gidng nhu budc ra tit phim
truyén hinh.

Khéich moi tu hop tai mot quin bar & Austin noi ma HBO da
chuyén d6i thanh moét quan rugu cé trang bi cidc dao cu nhu
trén phim trudng. Mot chiéc xe buyt chd chiing téi dén thi tran
ma, ndi ching t6i dugc chio dén béi nhiing “ngudi dan chuong
trinh” Westworld, ho tuong tac véi chung toi.



Ngoai viée cht ¥ dén titng chi tiét trong cic tda nha, nhin vat va
trang phuc, méi vi khach déu trd thanh mot chi tiét trong cau
chuyén (xuat hién dau dé trong ciu chuyén). C6 thé ban cé sin
mot 14 thu chd gii tai buu dién nao d6 trén hanh trinh ngang
qua thi tran. Hoic ban phat hién ra mdt canh ctta an giduy, tiét 16
bi mit clia robot. C6 18 ban bi bt gip mdt trin chién ngay trén
pho giita cac dién vién va bi canh sat trudng dudi xudng. Cé rat
nhiéu d6 in va thiic udng, tat ca déu 1a mdt phan mang lai niém
vui cho ban.

Gan nhu moi khach m&i déu biét kha ning lan truyén dang kinh
ngac nhd video va hinh anh, khoi diy trai nghiém trén mang xa
héi véi hashtag thuong hiéu. Téi quanh quin trong hai gig,
chup anh, quay video va phéng van mot s6 nhin vat. Viéc nay
chic chan 1a cé hiéu qui, ding khéng?

Trevor Guthrie tit cdng ty Giant Spoon néi véi tdi raing, muc tiéu
ctia HBO 13 tao ra mot trai nghiém tuyét voi dén mic ho sé
gianh chién thing tai lién hoan phim SXSW... va ho chic chan
d4 gianh chién thang, theo danh gia ctia bao chi va mang x4 hoi.

Tuy nhién, khéng phai moi hoat déng kich hoat tiép thi déu
phai cuc doan, qua khich. Trong cung mot su kién thudc khudn
kho Lién hoan phim SXSW, Dell d4 tai trd mot budi tdi vdi tac
gid noi tiéng Walter Isaacson néi vé ngudi mdy. Case Foundation
c6 mot man biéu dién cdng nghé thuc té do thuyét trinh vé cac
t6 chuic tif thién ma ho tai trd. Chinh phti Brazil t6 chtic cac bita
tiéc v4i Am nhac va 4m thuc mang d4m ban sic cta ho trong
mdt bau khéng khi ndo nhiét, khién ban mudn dén thim dat
nudc nay.

Piéu gi tao nén mdt trai nghiém thuong hiéu dang nhé? Cé ba
yéu to can thiét ban can lam va khong cé 16i tat nao hét, ban
budc phai thuc hién day du.



1. biéu chinh trai nghiém theo nhiing gi ban biét sé 1am hai
long khach hang ctia ban. Trdi nghiém thuong hiéu phai ¢ su
lién két va ching chi pht hop khi ban biét diéu gi c6 thé ghi
diém va dé lai dau an véi khach hang (mdt Iy do khac dé ban ra
khoi vdan phong va ghé tham ho!).

2. Pling tao ra nhiing trai nghiém qua xa voi dén mic ngudi tiéu
dung khéng biét ban dang lam gi. Hay két n6i niém vui véi cam
két ctia thuong hiéu.

3. Tao ra mot trai nghiém d6i bén cling cé 10i (thudng dugc ciing
c6 thoéng qua viée thiét 14p két ndi cadm xtic). Cac hoat d6ng ngiu
nhién nhu d6i 40 phdng lay théng tin lién hé hoic ting qua
trong tro choi vong quay may man, khong tao ra su gin bé hay
gan két gla tri cho moi quan hé. Bé 1a mét giao dich, khong pha1
12 mot trdi nghiém. Ban dang thu hut nhiing ngudi muon co

mdt chiéc 4o phong mién phi, chit khéng phai 1a moét mdi quan
hé.

R
e Vi

Trong mot thé gidi noi khach hang 13 nha tiép thi, tao ra trai nghiém
thu vi va cé y nghia cé thé khién ho tro chuyén la mot chién lugce 1lau
dai véi hau hét moi doanh nghiép

REVIEW SAN PHAM, HAT MAM TRUYEN THONG

Trudc day, cac thuong hiéu cé quyén kiém soat ching ta vi
chiing ta phai tin nhiing gl ho ndéi, khéng cé cach nao dé kiém
tra tinh xac thuc trong nhiing tuyén bé ctia ho. Nhung, Internet
da thay d6i diéu nay mai mai. Ban cé thé tim thay cic bai danh
gia, xép hang va nhan xét vé hau hét moi thit trén thé gidi. Cac
thuong hiéu cé tham vong tu dinh vi sé bi loai bd. Cac cong ty bi
danh gia 1a v6 trach nhiém hoic phi dao dtc phai d6i mit véi su
phan nd cia ddm déng.



Mua hang qua 1a mdt céng viée cing thang. Khi tat ca kién thic
vé vil tru déu nam trong long ban tay, chiing ta cam thay c6 16i
néu khéng thé dua ra quyét dinh mua hang hoan hao. C6 théng
tin x4c thuc vé chat lugng san pham trudc mdi quyét dinh mua
hang 1am ting tinh an toan hon nhiéu 1an, va bay gid, nhd vao
cic danh gia, diéu d6 that dé dang.

Mot hinh thic danh gia thudng bi bd qua la video trai nghiém
ngudi dung, day 1a mét xu huéng dang thinh hanh.

Cac video tu 1am kiéu xem-trudc-khi-mua cé tinh quan ching
nay cé thé khong dugc ghi nhan trén hé th6ng ctia nhiéu c6ng
ty, nhung chung co 1é con quan trong hon so6 sao danh gla ban
thay trén cic trang web danh gid pho bién nhu Yelp va Trip
Advisor.

Trudng phong Nghién ctu va Nhan dinh Quang cdo ctia Google,
Sara Kleinberg, dua ra vi du.

Trudc khi cé mét ky nghi, moi ngudi muoén tim hiéu moi chi tiét vé
giao dich thuc sy ctia ho. Ho muén xem moi thi tit viéc cac gia dinh
khac cé phit hgp véi phong khach san, dén cac tién nghl thu hut va
diém tham quan dia phuong... va ngay ca viéc con cai ho cé cAm thay
vui vé hay khéng. That may man nhiéu nguoi tai 1én mang cac video
danh gia vé phong khach san, vé cic dia diém, nhiing viéc can lam.

Ngudi tiéu diing ngay nay rat thich khao sat va nghién cttu. Thuc hién
moét sb cdc nghién ctiu hoi ky quic khién cho moi ngudi cdm thay thoai
mai hon khi dua ra cdc quyét dinh. N6 mang lai cdm giic an toan.

Ngudi ta thay video ctia nhitng dita tré khéac vui choi tai hd bai va hinh
anh d6 trd thanh su thit véi chinh ho. N6 cling cho moi ngudi thay
moi thi trong sé nhu thé ndo qua con mit clia mot ngudi khac, thay vi
hinh anh trén trang web hay tai liéu tiép thi sdng béng. Xem cac video
danh gia trén YouTube cé thé ting 600% kha ning quyét dinh clia
ngudi xem. Piéu nay cho thiy viéc kham pha trai nghiém ctia ngudi
khac hién 12 mot phan cé ¥ nghia trong qué trinh ra quyét dinh mua
hang.



DP6i vdi nhiéu danh muc sdn pham, video ciia ngudi dung cung
cap nguon danh gia dang tin cay nhat va cudi cung la tao ra
doanh s6 ban hang, bao gom:

- 0 t6: Ngudi dung quay phim vé ngay dau tién ctia ho vdi mot
chiéc xe mdi. Cé rat nhiéu thé loai video kiéu “chuyén di dau
tién” chia sé cAm nhin vé ghé ngdi, 4m thanh radio va phuong
tién tiét kiém nhién liéu ma ban c6 thé mong ddi.

- M§ pham: Cac video “4n tugng dau tién” cuc ky phd bién, cho
thay trai nghiém ctia moi ngudi véi san pham trang diém trong
lan st dung dau tién.

- Thuc pham: Ngudi xem c6 thé tin mat nhin thay thuc don cta
mot ngudi dam mé thé thao hodc nhitng mén an danh cho
ngudi an chay trong mot nha hang.

Mic dit ban hoan toan cé thé khuyén khich ngudi tiéu dung dé
lai cdc danh gia ctia ho, nhung ditng bao gid yéu cau khach hang
dé lai mot danh gia tot. Chi can dé nghi khach hang chia sé trai
nghiém ctia ho. Va khéng bao gid dé xuat chiét khau, gidm gia
hoic ting thudng dé do6i 1ay cac bai danh gid. Hanh vi dé vi
pham diéu khoan dich vu cfia gin nhu moi trang web danh gia.
Bén canh d6, khong ai tin tudng mot trang Yelp khéng cé gi
ngoai cac danh gia hang nam sao.

Thuc t&, mdt vai danh gia tiéu cuc thuc su cé thé ting thém uy
tin. Ngudi xem trang Yelp trung binh cé thé xem xét 8 - 12 danh
giad trudc khi quyét dinh cé nén tng hé mét doanh nghiép hay
khong. Ngudi tiéu diing dang tim kiém mdt cdm gidc hai 1ong
ctia khach hang khéc trude khi ho tiép cin. Mién 13 cac danh gia
tich cuc cia ban dat tit 85% trd 1én, ban khéng can phai lo 1ang
qua nhiéu vé cic danh gid khong tot.

INFLUENCER MARKETING TANG CUONG KHA NANG TIEP
CAN



Nim 2012, t6i xuit ban cudn sich dau tién vé influencer
marketing (tiép thi ngudi cé Anh hudng), Return On Influence
(Tam dich: Ldi nhudn ti ngudi c¢é tam anh hudng) va du doan
rang trong vong hai nim tiép theo, né sé trd thainh mdt kénh
tiép thi chinh thong. D6 13 mdt du doan ma tbi chic chan minh
da dtng (hoic it nhat d6 1a nhiing gi t6i néi véi me toi).

¥ tudng chinh dang sau k§ thuit tiép thi nay 1a cic thuong hiéu
muon su tin tudng tit mot ngudi cé tham nién va tiing trai dé
thu hut cac khach hang gin bé véi ho. Nhin thiy mot ngudi néi
tiéng dang tin ciy, nha linh dao tu tudng trong nganh hoic
tham chi mot bai ding cia ban bé vé mét thuong hiéu cé thé
hinh thanh nhén thuc va gay cht y nhanh chéng cling nhu thic
day ting trudng doanh sd. Ngiy nay, influencer marketing 1a
chtt @é néng héi va gy nhiéu tranh cii nhat trong linh vuc tiép
thi.

T khi t6i viét cudn sach d6, s6 lugng lugt tim kiém thuit ngit

“influencer marketlng” tang 32.000% va hién c6 47 triéu bai
bao vé chii @é nay Vi vdy, néu ban muén t1m hiéu thém, di cé
rat nhiéu tai nguyén hudng din cho ban rdi dé! T6i sé khéng dé
cip dén bat cit diéu gi ban cé thé dé dang tim thay trong mot bai
ding blog & ddu d6, nhung t6i mudn 1am sang té mdt vai quan
niém sailam.

NGUOI cO ANH HUGNG CHUYEN TIEP Y TUONG

Pinh nghia clia ti vé mdt ngudi cé dnh hudng trén truyén théng
xd hoila bat ct ai ding tai ndi dung ma cé dudc su chia sé tit moi
nguoi. D6 1a mot ngudi chuyén tiép y tudng dén mang ludi két
ndi clia riéng ho va bat dau lan truyén rong khap. Vao thoi diém
ma 16ng tin khéng con nhiéu, ngudi dfmg co xu hudng chuyén
sang nhiing ngutdi cb anh hLIdng dé dugc ting ho tich cuc va dich
thuc. M6t ngudi cang chuyen t1ep duge nhiéu noi dung dén
nhiing d6i tugng tiém ning va cé quan tdm dén van dé ho din



tai, thi ho cang trd nén cd stic thu hiit manh mé vdi cac thuong
hiéu.

Khi t6i néi téi “nhiing ngudi cé anh hudng”, ban cé thé nghi vé
cdc ngb6i sao YouTube dang ban van trugt, mot blogger dang
dién thuyét tai mét hdi nghi, hoic nii minh tinh Kim
Kardashian dang chio ban nudc hoa va hudng dan trang diém.
D3 cé rat nhiéu su nham 1an xay ra bdi vi thuc su cé téi 5 kiéu
ngudi cé dnh hudng trén thé gidi ngay nay, doi héi cic phuong
phép tiép cAn khac nhau:

. Ngudi ndi tiéng: Viéc thuong hiéu bat tay véi mot ngdi sao
dién anh hoic nhin vit thé thao bat dau tit dau nhiing nim
1900 khi vua hai Charlie Chaplin va cau tht béng chay ngudi
M)"/ Babe Ruth ban moi thit tit thudc 14 cho dén xuc xich. Trong
van hda ngay nay, danh tiéng tao ra niém tin. Tim mot ngudl
ndi tiéng lam dai s cé hiéu qua véi thuang hiéu dang muoén
nhanh chéng thiét 14p hinh anh va tiép cin ludng 16n ngudi
ham md clia ngudi noi tiéng d6. Ngudi noi tiéng thudng it tuong
tac vdi thuong hiéu nhung pham vi tiép can khach hang 16n. Két
ndi véi nhitng ngdi sao nay céd thé vo clng ton kém va rdi ro
trong thoi dai khiing hoang truyén théng mang x3a hoi.

- Ngudi c6 anh hudng dai chung: Chiing ta dang séng trong thé
gidi ma bat ky ai cling cé thé thiét 1ap anh hudng cia minh trén
mang x3 héi bang cich xuit ban ndi dung nhu blog, video,
podcast va hinh anh truc quan. Do pham vi tiép cin réng 16n
ctia nhiing ngbi sao dang tin ciy nay (hon 100.000 ngudi theo
déi), cac thuong hiéu sin sang tra tién dé tiép cin khan gia clia
ho. Pdy c6 thé 1a mét chién ludc chinh dang néu ban can ting
cuong nhan thic va uy tin thuong hiéu ngay lap tdc. Song,
nhiing ngudi sang tao noi dung nay kho cé thé cam két vdi mét
thu’dng hiéu néu khong ¢ su trao ddi gia tri 1an nhau (quyen
truy cap, théng tin, trdi nghiém hoic tién bac) va thim chi cé
thé thap sang thuong hiéu néu cé thda thuin tét hon. Cam két



chinh ctia ho 13 hudng téi khan gia cfia ho, khong nhat thiét 1a
mot sin pham hodc y tudng.

- Chuyén gia: Nhém nay ¢4 thé c¢6 20.000 dén 100.000 ngudi
theo d6i va luc hIdng d6 bao gdbm cac nha bdo, 1inh dao doanh
nghiép, tac gia va chuyen g1a theo linh vuc. Ban sé thay ho phat
biéu tai cac hoi nghi vi ho co tham quyén cao. Ho thucng tham
gia véi mot thuong hiéu néu ho cé thém kha ning tiép cin cac
gidm doc diéu hanh va thong tin cé gia tri gitip ning cao vi thé
va chuyén mon cda ho.

- Ngudi cé anh huéng nhé: Nhém ndy dang nhin dudc rat
nhiéu su chd Vv ti cac thuong hiéu vi ho cé mét luong ngudi
theo déi nhé (1.000 dén 20.000 ngudi theo déi). Ho quan tim
dén cac cudce tro chuyén thuong hiéu va cam thay tu hao khi két
ndi véiban. Thinh thodng ho c6 thé dé nghi hé trg cac chi phi ho
phai bd ra, nhung nhin chung ho chi don gian thich nhin cac
san pham ctia ban dé khoe véi ban bé.

- Nhiing ngu‘dl ung ho thuong hiéu: Nhtmg ngudi thich chia sé
hang ngay cé thé goi 1a nhiing ngudi c6 dnh hudng cuc nhé vi
ho cé it hon 1.000 ngudi theo déi. Ho khong ngh1 minh l1a nguoi
cé dnh hu’dng Ho chi thich chia sé néi dung vé cudc sdng hang
ngay ctia ho va bién ban thanh mét phan ctia ndi dung doé néu
ho hdm md thuong hiéu cta ban. Ho c¢é mét mang ludi nhéd
nhung cé thé 1a khach hang t6t nhit va dam mé nhat cta ban.
Nhiéu thuong hiéu da tip trung vio nhém nay béi vi chi phi
tudng d6i thap, hiéu qua va khéng cé tinh huéng kich tinh.

Thé nén, khong phai tat cd cac hinh thiic marketing ngudi cé
anh hudng déu giong nhau. Mot thuong hiéu cé thé két noéi véi
nhiéu cd nhan, bang nhiéu chién lugc va cho két qua khac nhau.

Giai thich mot cach chinh x4c va chi tiét, cé mot kiéu ngudi cb
anh huédng thit 6: Thu cung. Thi cung dugc yéu thich trén
Instagram nhu chi ché Jiffpom giong Pomeranian dang yéu



(@jiffpom) véi 7 triéu ngudi theo doi va Meo Grumpy (@
RealGrumpyCat) véi 2,4 triéu ngudi theo déi tao nén co s& ngudi
ham mo 1é6n cho cht s& hitu ctia chung. Téi cling 14p moét
Instagram cho chu cd vang Sushi cta t6i (@TheRealSushi)
nhung t6i khong 1am sao dé chup hinh. Cht c4 vang khong chiu
& yén di11a trong mdt khoanh khic.

(Trdlai cdu chuyén nghiém ttc ctia chung ta thoi.)
INFLUENCER LA NGUGOI BAN PANG TIN CAY

Mic du influencer marketing thuc su mang lai nhiéu lgi ich
thiét thuc, nhung nhiéu thuong hiéu van con hoai nghi dac biét
14 khi s6 luong ngudi theo ddi va muc do tudng tac co the khong
that. Mot s6 vu tai t1eng ndi tiéng di 1am tan v niém tin cta
mdt s6 thuong hiéu vao chién thuit nay. Cé vé nhu, bat ky chién
lugc truyén thong x3 hoéi nao trd nén phd bién ciing sém bi lam
cho sailac di.

Nhung bang su siéng ning va kién tri, khong thé phti nhan hiéu
qua clia influencer marketing — gin 50% ngudi trong d6 tudi ti
25 dén 34 ndi rang ho cé dong luc dé thit mot sdn pham mdi
theo gidi thiéu cia mot ngudi cdé anh hudng trén mang xa hoi.
Khong c6 gi la khi cdc thuong hiéu my pham, thdi trang va giai
tri c6 doanh s6 khiing tit cic khuyén nghi cfia nhiing ngudi cé
anh hudng.

Ngudi c6 anh hudng la ngu:ol nong hau, cé nang luc va quan
trong nhat, cé kha nang gay an tugng va tac dong 1én nguoi
khéc. Trung binh, ho c6 ty 1é tudng tac ctia ngudi tiéu dung cao
hon 400% - 700% so véi cac bai c’[éng clia thuong hiéu. Nhiing
nguoi cd anh huong hoat dong & cap cd s& cla phtIdng tién
truyen thong xa hoi, dua ra cac phan LIng cd nhéin va chi y dén
cic nhu cau va yéu cau r1eng biét cta tLIng ngudi theo ddi, diéu
ma cac cdng ty 16n khéng thé 1am & quy mo 16n.



Influencer marketing 14 mot chién Iuge khong thé thiéu véi
nganh céng nghiép thdi trang, thuc pham, giai tri, 4m nhac,
dién t tiéu dung, tro chai dién t va du lich. Nhung né khéng
chi 13 mét chién lugc sdn pham tiéu dung. Cac thuong hiéu nhu
Microsoft, SAP, Samsung va Oracle véi cac chuong trinh tinh vi
phtc tap, can gidi thiéu san pham théng qua nhiing ngudi cé
anh hudng nhu cadc nha phan tich va bao chi.

Ong Konstanze Alex, gidm sat vién nhitng ngudi cé anh hudng
lam viéc vdi Dell Technologies cho biét:

Chiing t6i khong bao gid cé ¥ dinh ban san pham ctia minh théng qua
ngudi c6 &nh hudng. Va cht truong dé dugc ting hd theo moi cach nho
vao vin héa clia chiing téi. Vang, tat nhién, mong mudn c6 mdt ngudi
cé dnh hucng ndi ‘hdy mua san pham nay hay sdn pha°m kia @i’ luon
day cam db, nhung ddi ngii ctia chiing tdi xac dinh rd rang ngay tit dau
rang chiing t6i khéng bao gid mong doi diéu dé trong cic méi quan hé.

Muc tiéu clia ching t6i 13 stt dung nhiing chuyén gia d€ nang cao nhin
thiic vé nhitng gi ching t6i c6 thé 1am, nhiing kha nédng chung t6i ¢,
nhung hoan toan khéong phai & ban hang. Ching t6i td chiic hoi thao
dao tao cho cic nha tiép thi, qua dé phac thao ré rang nhiing gi lién
quan dén madi quan hé véi ngusi cé dnh hudng - diing ban chit ctia né
thay vi g01 chung 14 tiép thi. CAc mdi quan hé nay rat quan trong, lau
dai va can nhiéu su tin tudng.

Chién ludc ngudi cé dnh hudng phit hdp véi cac céng ty nhd.
Ban toi John Phillips 1a ngudi sang lap Phillips Forged, mot
doanh nghiép ky la bac nhat. John tin dung thép ti cc cong
trinh x4y dung cii, ludi cay va ludi cua dé tao ra nhiing con dao
tht cong gia truyén va chat lugng.

John, mét fan hAm mod clia Sean Brock - dau bép doat Giai
thudng James Beard hién song & Nashville. Anh c6 gang két noi
véi than tugng clia minh trén mang x4 hoi.

V4i mot chiat may man, John gdp Sean tai mot hoi chg thii cng
& Nashville. Khi vi dau bép nghe ciu chuyén dang sau nhiing



con dao tha céng, anh ta muodn bién né thanh mét phan di san
cuia cic nha hang Husk ctia riéng minh va mua nhiing con dao
cat cta John cé tai gian hang ctia anh ay.

Vi dau bép ndi tiéng tu hao ding mot bic dnh vé phat hién mdi
clia minh trén Instagram. Su ung hoé dich thuc ti mdt ngudi
lanh dao tu tudng dudc kinh trong nay cé hiéu qua tét hon bat
ky quang cdo ndo ma John cé thé mua. Né mang lai kha ning
tiép cAn mot ludng 16n d6i tugng hoan toan méi — nhitng ngudi
yéu thich vi dau bép nay va nghé nau in.

John ndi, “Trong mot ngay, hop thu dién t cta t6i chia déy thu
don hang mdi. Bic anh d6 cé tic dong ngay lap tiic dén viéc
kinh doanh ciia t6i. Trong vong mot tuan, John cé thém hang
ngan ngudi theo doi trén Instagram va thu dugc 40.000 d6-la
gla tri don hang mdi. Va tat ca nhitng khach hang mdi d6 déu ké
tiép ndi cau chuyén vé Phillips Forged d6.

INFLUENCER MARKETING TRONG TUONG QUAN VOI
MARKETING TRUYEN MIENG

Marketing truyén miéng va influencer marketing c6 nhiéu diém
giong nhau tuy nhién van c6 ba diém khac biét ro rang.

V6i marketing truyen mleng, mot cau chuyen dugc lan truyen
tu do théng qua cac cudc tro chuyen vdi hi vong rang néu né
chin thuc, phtt hdp va thd vi, ngudi ta sé tiép tuc chia sé. Véi
influencer marketlng, cau chuyen duge lan truyén béi vi ca
nhan dé dang tin cdy. Piéu nay ciing tao thudn 1oi cho viéc do
ludng miic Anh hudng vi nhitng nhan vit ndi tiéng cé san vi thé
ctia ho.

Véi marketing truyén miéng, nhiing ngudi chia sé siéu lién két
v0 tu chon cau chuyén cfia ban va lan truyén mét cach tu nhién.
Vi moét influencer, thudng moét sd thda thuin trao doi gid tri -
mdt trai nghiém, théng tin ddc quyén, dung thit sin pham hoic
tham chila cé tra phi.



Influencer marketmg pha1 mang nhiéu ganh nang phap ly hon
marketing truyén mleng & hau hét cac quoc gla Néu mét
influencer dudc tra tién dé quang ba sin pham, viéc dé phai
dugc truyén théng nhu mét quang céo.

Liéu ring influencer marketing cé ton tai 1du dai? Ciu tra 15i 1a
cé, vi mét ly do don gidn: Ngudi cé stic &nh hudng ludn c6 anh
hudng. Ho 1a chuyén gia va 1a ban bé. Va ban bé sé tin tudng ban
beé.

XAC THUC XA HOI VA KEU GOI HANH PONG

Cac nghién cttu cho thay rang ngudi biét va st dung k¥ thuit so6
c6 thé kiém tra web 4 — 5 1an trong giai doan can nhac, trudc khi
dua ra quyét dinh ngay ca khi mua hang gia tri nhd. Ho sé tim
thay gi?

Trong mot thé gidi tran ngip su lua chon nay, con ngudi dang
khao khat tim ra nhitng manh méi vé nhitng ngudi giéi nhat dé
theo déi, nhitng nha 1anh dao ding dan dé tin tudng va nhiing
san pham ly tudng dé mua sim — dic biét 1a khi dang cin nhic
nhiing san pham dit tién.

bé 1a 1y do tai sao xay dung bang chLIng xa hoi (soc1a1 proof)
manh mé 13 diéu can thiét dé cling cd qua trinh can nhac mua
hang. Biang chiing xa hdi gitp khach hang xac thuc ring ho
dang Iua chon ding. Bing ching x4 hoi c6 thé bao gom:

- L3i chiing thuc
-banh gia

- Hinh anh va video ctia ban va ctia cac khach hang hai long véi
sdn pham ctia ban

- Giai thudng



- Sit hién dién trén mang xa hoi

Xac thuc x3 héi (social validation) cé nghia 13 cung cap ngudn
gdc cau chuyén ma ngudi tiéu diing nghe théng qua ndi dung do
ngudi dung, marketing truyén miéng hay cac bai danh gii. Ban
c6 nhd ciu chuyén clia toi vé cdng ty ndi that Room & Board
khong? Khi t6i nghe ké vé cong ty, tién trinh mua hang ca t6i
da budc vao giai doan cin nhic, va toi kiém tra trén trang web
ctia ho, nhiing ciu chuyén nay dudc xac thuc la ndi dung tu
khach hang va nha cung cap cia ho.

Cudi cling, ban sé can mot cach tiép can sang tao dé chuyén luu
lugng truy cip tit nhin thiic don thuan sang cin nhic thuong
hiéu thuc su. Pua ra 16i kéu goi hanh d6ng thu hit sy quan tam
va gan bé véi thuong hiéu ctia ban.

Vi du, khi ban truy cip trang web clia L’Oreal, ban cé thé tim
hiéu c4c xu hudng trang diém mdi. Trén trang dau tu Charles
Schwab, ban cé thé tim thay moét cong cu dé hoc nhiing diéu co
ban vé 14p ké hoach tai chinh. Gilt Groupe, trang web ban hang
xa xi truc tuyén, huéng din cho ban vé mé hinh kinh doanh déc
d4o clia cdng ty va cach tiép cin cac uu dii 16n. Dell cung cap
cong cu mién phi gitip ban danh gié tién bd chuyén doi ki thuit
s clia cong ty.

Muc tiéu cia ho 13 1am ndi bat mét uu dii d6c ddo nham thuyét
phuc ngudi tiéu diung tim hiéu thém vé thuong hiéu va gitp
cong ty c6 mot vi tri trong tién trinh cdn nhic mua hang ctia
khach hang.

TRUYEN THONG MANG XA HOI, MAT SANG VA MAT TOI

That khong may, chting ta dang 3 trong thoi ky v& mong truyén
théng x4 hoi, va né sé con kéo dai. Ngoai cac van dé dudc ghi
nhan rd rang bang cac ngdn tit kich dong thut dich, lam quyén
bau cit va thao ting cam xuc, mot ludng 16n ngudi tiéu dung



dang rdi bd cac trang web xd hbi dd ddnh mat niém vui va su
trong sdng ctia no.

Chua hét, mang xa hdi déng mot vai tro dic biét trong cdng cu
giao tiép tro chuyén... nhung cé 1€ d6 1a mét vai tro khac so véi
nhiing gi ban mong doi.

Mot thuit ngit pho bién trong linh vuc ctia ching ta 1a tiép thi
truyén thong xa hoi (social media marketing). Néu ban nghi vé
no, t6 hgp nhiing ti dé 1a mét hdi chudng bao tl cho cac thuong
hiéu. Truyén théng x3 hoi 1 noi khach hang ctia chiing ta hinh
thanh nhiing hon ddo cling chi huéng dé két noi véi ban bé, xem
hinh dnh ctia em bé mdi ra ddi, ky niém céc su kién quan trong,
xem video hai hudc va chia sé cac tin tic néng hdi. Pé khong
phai 13 ndi moi ngudi mudn dudc tiép thi. Trén thuc té, ho né
tranh diéu 0.

Cudn sach dau tién du bao cac doanh nghiép nén chuyén sang
tiép thi truyén thong x3 hoi 1 Ban tuyén ngdn Cluetrain. Céc tic
gid da hinh dung ra mét déng luc trong d6 cac cudc tro chuyén
clia ngudi tiéu dung sé thong tri thé gidi kinh doanh va cac cong
ty sé tham gia mot cach tu nhién théng qua tiéng néi cia ngudi
tiéu dung.

Nhung mang x3 hdi trd nén qua phd bién, qua nhanh. Cac
doanh nghiép khong mat nhiéu thdi gian dé tinh toan 1gi nhuan
dau tu cho mbdi dong tweet, bai ding va hinh anh trong khuén
kho chién lude. Thay vi coi mang x3 hdi 1a co hoi dé ting cudng
két noi khach hang, cic cong ty di 1am nhitng gi ma ho van lam:
thu hat ngudi diing bang quang cdo, thtic dy cac “an tudng” gia
ré, vat kiét doanh thu tit mdi bai ding va méi dong tweet. Pang
buon thay, cic doanh nghiép di xéa mat tit “xa hdi” trong cum
“truyén thong xa hoi”.

. Cudc trd chuyén nhudng choé cho viéc phat séng “ndi dung”
quang ba.



- Mang x4 hoi trd thanh mot chiic ning théng tin va tu déng dén
muc vo hon.

- Con ngudi cé ca tinh va tén tudi duge thay thé bang hinh anh
coOng ty va tiéng néi thuong hiéu.

- Thanh c6ng do bang s6 1an nhap chon va lugt thich thay vi su
gan bé va két ndi cdm xuic va long trung thanh.

. Vai trd chinh cfia truyén théng xa hoi phat trién thanh noi vii
khi héa nhiing ngudi c6 &nh hudng.

Thay vi thay d6i cach thic hoat déng tiép thi, vé cin ban ching
ta dang thay doi cach hoat ddng cia mang xa hdi. Phuong tién
truyén thoéng xa hoi hién nay chiém hon 1/8 chi phi cho hoat
dong tiép thi va theo du bdo, ty 18 nay sé tiép tuc ting 1én.

Viy, ching ta can xem xét cic chién lugc truyén théng xa hdi
ctia minh trong bdi cdnh ctia Cudc Cach mang thi III ra sao?

Hiy quay trd lai hinh tugng vi von ngudi din song trén dao va
phuong phap tiép thi lay con ngudi lam trung tam. Phuong tién
truyén thong x4 hdi 1a mot cach tiép thi hiéu qua phuc vu loi ich
ngudi dan ddo néu né cé thé:

- Tao ra cac két ndi con ngudi cé lién quan.

. X4y dung cac kénh truyén thong xac thuc va dang tin ciy.

- Thé hién cac gi4 tri chung.

. Thé hién cadm xtic con ngudi nhu bao dung, thau hiéu va déng
cam.

- Tao ra nhiing trai nghiém d6c ddo va thu vi.

- Tham gia tich cuc viao cc van dé dia phuong.



- Cung cap mot phuong thic dang tin cay dap ting kip thdi nhu
cau ctia khach hang.

Ban c6 thé thay nhiing hon dao ki thuat sd & dau trén mang xa
hoi: nhém Facebook, dién dan Reddit, nhém LinkedIn, ban bé
Snapchat, danh sich Twitter vi cdc nhém cong dong truc tuyén
pho bién khéc.

T6i phan ddi viée lam dung quang cao k}"l thuat s6, nhung quang
ba khéo 1éo thong qua mang x4 hoi cé thé 1a mot phlidng phap
hleu qua @é ho trd tat ca nhitng muc tiéu nay. Kha ning siéu két
ndi muc tiéu®* gitp ban kham pha “cic hon dao” cé lién quan,
két ndi véi nhitng ngudi ddn dao can ban nhat va cho ho biét
ban cé thé “thudc vé” hon dao nhu thé nao.

64 Hypertarget dé cip dén kha ning phan phdi ndi dung quang cdo dén
cac phan doan siu dua trén sé thich cu thé trén mang xa hoi.

Cudi cing, mang x4 hoi 12 mot cach tuyét vdi dé ling nghe, tim
hiéu va hoc héi. Piéu gi dang xay ra trong cic cong ddong hon
d30? Moi thtt dang thay d6i nhu thé nao va ching ta cé thé déng
vai tro gi trong nhom dé?

Tém lai, mang x4 hoi vin mang dén cd hoi thiét yéu dé két noi
va phuc vu khiach hang, nhung hau hét cic cong ty dang b 18 co
hoéi do dit trong tAm vao viéce truyén thong thuong hiéu da 16i
thdi, ndéi dung ngiu nhién va cic nd luc sai 1am mong tao ra
nhiéu tuong tac.

TIEP THI NOI DUNG, PANH PUNG TRONG PIEM

Lién quan chit ché vdi tiép thi truyén thong x3 hoi chinh 14 tiép
thi noi dung (content marekting). Noi dung la nguyén liéu cho



truyén thong xa hoi. Truyén thong x3 hoi 14 mét kénh phin
phoi cho ndi dung.

Dé ban thay tam quan trong tuong d6i ctia ndi dung dinh hudng
thuong hiéu®?, t6i hi vong ban tham gia vao mét thit nghiém v6
cung don gidn. Hiy nghi xem ban ding ky bao nhiéu kénh ndi
dung cfia cong ty va xem it nhat moi thang mot 1an. Piéu nay
bao gom nhiing thit nhu blog ctia céng ty, ban tin, podcast hoic
kénh YouTube.

65 Branded content (ndi dung dinh hudéng thuong hiéu) 1a loai ndi
dung cé hinh thtic duéi dang bai viét, video, podcast hoic tham chi 1a
cac yéu to truc tiép mang lai gia tri c6 lién quan cho ngudi tiéu dung.
Chia khda ctia branded content 1a thu hiit su chil y cia ngudi tiéu dung
va thtic ddy su tham gia thong qua nhitng théng diép thuong hiéu, noi
dung mang tinh giai tri, mang lai 1gi ich cho ngudi tiéu dung tot hon
cac loai néi dung thuong.

T6i dd héi cau hdi nay hang trim lan trong céc 16p hoc va hdi
thdo, con s6 cao nhat tirng dudc cho biét 13 5. Hau hét moi ngudi
tra 16i, “2 hodc it hon”. That ddng ngac nhién.

Néu ban dang doc cudn sich nay, cé 18 ban 1a mdt chuyén gia
tiép thi hoidc ban muén trd thainh mét chuyén gia. Vi vay, ban
nén tham gia thit nghiém nay. Song, ban khéng nén ding nhiéu
ndi dung kinh doanh. Piéu dé ciing cé nghia 1a hau nhu khéng
ai dang ky ndi dung kinh doanh!

Tat nhién, nghién cttu nay cho chiing ta biét rang cic nha tiép
thi hiém khi phat hién ra liéu néi dung ctia ho dang cé hiéu qua
hay khéng (mdt s6 nghién cttu cho thay 80% ndi dung trén mot
trang web B2B khoéng c6 ngudi xem). Thuc té nay cé vé ky la,
dudng nhu viéc san xuit ra nhiéu ndi dung hon lai 1a hang muc
phat trién nhanh nhat trén hau hét cic bio céo tiép thi hién nay.



Inbound marketing 1a tiép thi dua trén nhung ndi dung thu hut
va nudi dudng khach hang tiém ning dé tao ra khach hang, chit
khong spam va 1am phién ho. N6 13 mdét théi nam cham, chit
khong phai mot cai btia ta. Hinh thtc tiép thi nay hiéu qua
tudng doi cao. Nhung ngay cd Dharmesh Shah, thanh vién sang
1ap HubSpot va 1a ngudi tién phong cho y tudng nay, thira nhin
rang tiép thi ndi dung ngay nay hau hét 1a trd phi dé s3 hitu va
dugce stt dung cac ndi dung sang tao theo yéu cau va muc dich
tiép thi riéng. Tiép thi ndi dung thudng chi cé hiéu qua néu cé
su thtic day ram rd tit quang cdo tinh phi. Piéu d6 dua ching ta
trd lai diém xuit phat, chang ai mudn thuc hién mét chién lugc
phai tra phi cho nhiéu quang cdo hon ma khéng cé ngudi xem
hay tin tuéng?

Néu thé gidi tiép thi ndi dung 13 mét mdé hdn doén 6n o nhu vay,
tai sao rat nhiéu coéng ty van sin xuit mot luong 16n cac nodi
dung mdi? Bdi vi ho e ngai cidc hé qua khi ngung tao ra cic ndi
dung méi. Nhitng ngudi khic dang 1am diéu dé va cé vé ri ro
néu khéng di theo xu huéng nay. Pay 1a moét nganh cdng nghiép
dugc x4y dung trén nhiing dudng cong tuyén tinh véi nhiéu hi
vong cla cac nghién cttu dién hinh. Ching ta thdy mot sd céng
ty dang thanh céng ruc rd nhd tiép thi ndi dung va tu nhién
chiing ta ngoai suy rang tiép thi néi dung hiéu qua vdi tat ca
moi ngudi, trong moi thdi diém.

T6i khong phai 1a ké bai tri ndi dung. N6 thuc su can thiét cho
nhiéu hoat déng tiép thi, cand luc cua chinh t6i va nhiéu khach
hang cla t6i. NhLIng gidong nhu truyen thong x4 hoi, da dén luc
xem xét lai sut cudng diéu vé tiép thi ndi dung theo moét quan
diém mdi hop Iy.

1. N6i dung nén dudc coi trong nhu cic san pham ciia céng ty
ban. N6 khéng phai chila tuyén truyén ban hang. N6i dung phai
di tot dé trd thanh mot san pham ddc 1ap ma khach hang mong
muoén nhin dudc. Néu ban khéng thé dap Uing tiéu chuin chat



ludng d6, chic chin ban sé that bai trong thdi dai qua tai théng
tin nay.

2. K& hoach ndi dung it nhiéu 1a mét ké hoach t6i uu héa cdng
cu tim kiém ctia ban. SEO (Search Engine Optimization) van
quan trong d6i véi mot sd doanh nghiép... nhung cé 1& khong
nhiéu nhu ban nghi. Trit khi néi dung cfia ban cé ba tit khéa
dugc tim kiém nhiéu nhat trong thi trudng cia ban. Néu khéng,
viéc phat trién tim kiém bang giong néi khién tiép thi ndi dung
clia ban ngay cang trd nén khé khin hon. Song, néu ban thién
vé SEO, ban can phai ¢ mét ké hoach ndi dung.

3. Gia tri chinh cfia ndi dung vdi hau hét cic doanh nghiép 1a
tang cudng stic anh hudng hoic phuc vu muc dich giai tri. Néu
ban cadm két tao ra ndi dung vuot trdi nhat quan va bén bi theo
thdi gian, thi tiép thi ndi dung ludén hiéu qua trong viéc thu hut
va gitt chan khach hang.

4. Earned media®%, hay chia sé ndi dung, 12 moét thuit ngi
marketing dudc st dung rdng rii nhung thudng bi hiéu 1am. Téi
coi chia sé trén mang x3 hoéi 1a mot trong nhiing thude do tiép
thi k§ thuat s tot nhat vi 6 1a dau hiéu cta su iing ho. Gia tri
kinh té ctia ndi dung néu khdng dudc nhin thay va khéng dugc
chia sé 1a bang 0. Piéu nay cé nghia 1a chién lugc khoi diy ndi
dung ngudi ding quan trong hon chién ludc tu san xuat ndi
dung ngay tit dau. (Tham khao cudn sich ctia tdi The Content
Code (Mat ma Content).)

66 N6i dung marketing gbm ba loai: (1) paid media (truyén théng cé
tra phi, thudng 13 cac kénh truyén thong nhu quang co, truyén hinh,
thu truc tiép, kénh ban 18...; (2) owned media 14 truyén théng thudc sé
hiiu riéng ctia ca nhan, tap thé nhu facebook, fanpage, website, blog,
cong dong...; va (3) earned media - truyén thong cdng khai nhu binh
luan trén facebook, forum,...




5. b6i v4i nhiéu doanh nghiép ngay nay, ban than san pham la
mdt cau chuyén - moi ngudi dang mua mot ciu chuyén ké
nhiéu hon 12 moét 1gi ich vat chat. Noi dung cé thé quan trong
vdi viée thiét 1ap va duy tri cAu chuyén d6, nhu chung ta chiing
kién vé cong ty ndi that Room & Board va hdp giit lanh YETL

7. N6i dung dudc phan phoéi qua mang xa hoi c6 thé déng vai trod
nhu mot 16i nhac nhd ban cé mot cube tro chuyén vé san pham.

8. Cang ngay, n6i dung cang déng vai tro nhu la mét luc lugng
ban hang B2B. C4c gidm d6c mua hang ban ron dang kéu goi
nhan vién ban hang lui vé sau trong chu trinh mua hang. Ong
Andrea L. Ames, CEO ctia Idyllic Point cho biét: “Gid day, hon
bao gid hét, chiing t6i xiy dung cidc mdi quan hé khach hang
khong phai can phai mit d6i mat thong qua cac ndi dung. Khi
ban nhan ra rang néi dung cé tiém ning x4y dung mdi quan hé
16n hon so vdéi trd chuyén truc tiép véi nhan vién ban hang, @6
12 mot phat hién cuc 18n. Noi dung ctia ban 1a co hdi ban hang
cuia ban. Nhitng ngudi doc ndi dung ctia ban khong chi nghién
cttu cho chinh ho. Ho tim hiéu, kiém tra, phan tich, danh gi4,
tém luge ndi dung dé. Ho chia sé né véi cc gidm doc diéu hanh,
nhiing ngudi glii ndéi dung dé cho cac dbi ngii danh gia ctia ho.
DPdc gia ctia ban 1a nhiing ngudi c6 anh huéng.”

Mot s6 loai ndi dung 1a tdm diém ctia hau hét cic cudc trd
chuyén ctia khach hiang, nhung di dén ltc diéu chinh chién lugc
ctia chiing ta ti quan niém “néi dung bao trim toan thé gidi”
thanh mot néi dung cu thé bit nhip chinh xac dé tao ra cac cudc
trd chuyén, cic cAn nhic va chia sé x3 hoi quan trong nhat.

THONG TIN O iCH, KICH HOAT SE CHIA

C6 nhiéu sy trung lap trong cac chién thuit t1ep thi t6i chi ra.
Marketing truyen miéng co thé din dén nodi dung clia ngudi
dung. Panh gia cé thé dudc st dung 1am bang ching xa hoi, v.v.



Nhung tit cd nhiing V tudng nay déu can dudc nap nhién liéu.
Moi ngudi phai cé mdt chti dé gi @6 dé ndi chuyén vé ching, va
trong thdi dai con ngudi phai cin nhic lién tuc, cic thuong hiéu
ciing can lién tuc tao ra nhiing d6i tugng dang tin cay.

Tin ttc thi vi 12 ngdi nd cé kha ning kich hoat su chia sé manh
mé. Nhiing ngudi chia sé n6i dung nhiéu nhat 13 ngudi nghién
tin tic (news junkies). Ho mudn cho thay ho luén cip nhat cic
san pham, tin tic, xu hudng va y tudng thic théi nhat.

Ngudi di dau trong nganh tiép thi Mitch Joel cho rang d6i méi cé
vai trod rat quan trong trong viéc tao ra cac cudc tro chuyén ngay
hém nay. Ong néi: “Cac thuong hiéu di khién cho cac doanh
nghiép trd nén ludi biéng. Tat ci ning luong dang danh cho
cudc chién vé nhan thitc thay vi ddi mdi san pham thuc su.
Thiéu d6i mdi sdn pham 1a nguyén nhan din dén viéc mat di
phan 16n khach hang trung thanh. Néu ban mudn tao cudc trd
chuyén, hiy tao ra thit gi @6 dang dé thao luan.”

Marketing déng vai trd rat quan trong trong viéc cung cap vong
tron thong tin tit nhiing cai tién sdn pham cé ich, cho dén cac su
kién va hoat déng c6 kha nang kich hoat nhiing cubc tro chuyén
va chia sé.

KHACH HANG TRUNG THANH, MIENG BANH NGOT LANH

Trong hau hét cic linh vuc, chi 13% khach hang ctia ban c6 thé
coi 1a khach hang trung thanh. Lam thé nao dé ban gitp nhiing
vi khach hang dac biét nay truyén ba cau chuyén ctaa ban?

Trong chuong nay, t6i d3 cung cip nhiéu y tudng thiét thuc dé
tdc dong dén 2/3 hoat dong tiép thi dang dién ra ma khéng can
dén vai tro chii dao ctia ban. Nhiing khach hang trung thanh
nhit cfia ban 13 nhiing ngudi c6 nhiéu kha ning lam diéu d@é
thay cho ban nhat. Ban d3 & trén hon do ctia ho!



Cho du ban chon tip trung vao marketing truyén miéng, tao ra
trai nghiém cé y nghia hay x4y dung nhiing khoanh khic dinh
cao, khach hang trung thanh nhat cfia ban 1a nhitng dudng day
truyén tai ndi dung ctia ban va tao ra gia tri kinh doanh méi.
Boston Consulting Group chi ra rang nhitng ngudi iing hd nay
dong gép doanh thu cao hon 800% so vdi cac khach hang xung
quanh ctta hang ctia ban.

Trong nhiéu niam, tdi hdéi nhitng ngudi tham gia cac 1ép &
trudng dai hoc cfia t6i, tat cd déu 1a cac chuyén gia tiép thi day
dan kinh nghiém, liéu ho cé biét ai 1a ngudi chia sé ndi dung ctia
ho nhiéu nhat khéng. Ngay ca véi cac cong ty 16n nhat, khéng cé
hang triéu ngudi dau, sd lugng ngudi chia sé ndi dung nhiéu
nhat 13 vai trim, thdm chi chi vai chuc hoic it hon. T6i goi
nhém dic biét nay 1a Pbi tugng Alpha. Ho 13 nhiing ngudi
truyén tai gia tri tiép thi nhiéu nhat cho t6 chiic ctia ban. Va mdi
khi t6i héi, dap lai chi cé nhiing cdi nhin tréng rong.

Chang phai 1a chiing ta nén ton vinh nhitng vi khach trung
thanh nay va do6i xtt v4i ho mét cich dic biét hay sao?

T6i khong dé cap dén cic chudng trinh khach hang than thiét
dugc cd gidi hda va dua trén toan hoc. T6i dang ndi vé viée tao ra
nhiing trdi nghiém dang ngac nhién cho nhiing ngudi dang
vang 1én nhiing 16i ca tung vé ban ngoai kia. Nhitng ngudi dé
chinh 13 bd phan tiép thi cia ban!

T6i nghi rang chién ludc cho Péi tuong Alpha rat don gian... chi
gom hai budc.

Pau tién, ban phai tao va duy tri mot hé thong xic dinh nhiing
do6i tugng Alpha. Piéu d6 cé ¥ nghia vugt ra ngoai pham vi clia
cac biéu db va d6 thi hién thi két qua truyén théng xi hoi clia
ban. N6 c6 thé yéu cau 1dy miu cac bai ding ca nhan trén mang
x4 hoi vé cong ty clia ban hoic doc tat ca chting néu ban 1a mot
doanh nghiép nhé. Hay dao tao bd phin dich vu khiach hang cta



ban dé ho nhain biét dau 12 mdt ngudi hAm md thuc su, hoidc
khen thudng cho ngudi quan Iy tai khodn khach hang d& nudi
dudng long trung thanh hiém cé d6 cling nhu thanh tuu ban
hang ctia ho.

Budc hai c6 thé tém gon trong bon chit: Niém vui bat ngd.

Ngay ca nhitng ngudi thoé 16 va khd khan nhat ciing sé néi vé
cong ty clla ban bang nhitng tit ngit sinh ddng nhat, tda sang
nhAit néu ban khién cho anh 4y phan khich. Tham chi, cic cong
ty nhu Ralph Lauren, Adidas va Target da tao ra cac ung dung
dién thoai théng minh bi mat dé khong ngitng 1am hai 1ong cac
khach hang t6t nhat ctia ho.

Nhiing niém vui bat ngd nhat khéng nhat thiét ctt phai dén tu
mdt chién luge hay mét kich ban. Nhan mdt chai nudc mién phi
trong phong khach san khéng phai 13 niém vui bat ngd. Bat mot
con voi trong phong ctia ban 1a mdt cau chuyén khac. Hiy nghe
cau chuyén ctia ban t6i.

Ban t6i Andrew Grill nghi lai khach san Waldorf Astoria Ras al
Khaimah & UAE va nhan dudc tin nhan tit nhan vién.



Ky nghi co Quy khach tai khach san chong t6i van 8n cho? |
¢ Léwn on vui long cho ching té7 biét néu ching t4i co thé hd |
trd thém didu gi cho Quy khach trang thdi gion con lgi. Cdm
gn quy khach! :

Kateryna
o
i Taicdn mot con vol trong phong coa taf, tai ;o B
| nay, lam dn giup toi. I
......................................................................................... ALY
Andraw
L o i Budng nhign réi thua Gng Grill. Ching tai s& mang mt |
4 con voi dén phong oo dng tai nay. Juy khach mudn gdp
i

i s i chu vai loc may gid?

Kateryna

Quy khoch chi viéc yéu cou, ching t4i ludn
sfin sang phuc vu!

Kateryna

T6i hém d6, c6 mét con voi do chai ddi sdn trong phong anh 4y,
mot con voi gap bang khin tim niia. TAt nhién Andrew da lan
truyén niém vui cfia minh trén khip cac kénh x4 hdi ctia anh a ay
Va bay gio chung ta luu lai khoanh khic th vi clia anh 4y mai
mai trong mét cudn sach.

Lam cho khdch hang cta ban ngac nhién va thich thi khéng
can cau ky, khoa truong. Nhung ban can xay dung van héa nhan



vién va trao quyén cho ho dé bay td su dong cdm vao dung diém.

Ban can mdt nhan vién khéo 1éo va giau kinh nghiém dé chim
séc cho nhiing khach hang dic biét ndy. Chung ta khéng can
mdt ngudi gitt chd trong hé théng dich vu khach hang, chiing ta
can nhan vién trudc biét ma 18i, sau biét mé long khach hang
bing nhitng niém vui bat ngod.

CAN POI CHIEN LUJC, CAI PUGC CAI MAT

Chuong nay ghi lai mét s6 cach d€ chung ta ¢ thé hinh dung lai
hoat déng tiép thi lay con ngudi lam trung tam.

T6i hi vong ban cé nhiéu v tudng mdi. Nhung cé mét y tudng
mdi chi 1a khéi dau. Ban phai cé kha niang hanh dong va diéu dé
c6 nghia 13 can cin d6i lai ngan sich, can d6i lai cac vu tién clia
ban, t6 chtc ctia ban va thim chi cdc mdi quan hé agency ciia
ban.

Trong phan tiép theo ctia cudn sich, téi gidi thiéu véi ban mot
s6 nha tiép thi truyén cdm hiing, nhitng ngudi dang tim kiém
cach 1am mdi, sang tao hon dé cé co hoi nhan thiép maoi bude 1én
nhiing hon dao khach hang. Cudi cling, t6i sé kham pha y nghia
ctia hé tu duy tiép thi méi nay.



PHANIV
KHAI NIEM LAI MARKETING



Chuong 10

NHUNG NGUOI MG DUONG KIEN
CUGNG, SANG TAO

Cac cong ty 16n c6 mot diém chung: Ho khong trd nén quan
trong bdi chién thang. Ho chién thang bang cach tréd nén quan
trong

- Bernadette Jiwa
manh mé va cé 1& mdt vai dot nghi huu trude khi mot sd

cong ty cé thé ap dung phuong phép tiép thi 1dy con
ngudi lam trung tam.

S & mat nhiéu nim nd luc, sé can su thay déi van hda

Trong chudng ndy, t6i mudn truyén cdm hing vi dong luc
khich 1é théng qua nhitng ciu chuyén vé cic nha linh dao
marketing sang tao, nhiing ngudi khai phd nén nhiing con
dudng mdi tudi sang.

HAY TIN VAO NHUNG CON SO, CHUNG CHAC CHAN MANG
LAI HIEU QUA

Niam ngodi, con trai t6i thong bio sé két hodn, va trong mot
khodnh khac nhu mat tri, t6i dong y td chic ddm cudi va tiéc
cudi tai nha cta toi.

T6i mudn chuin bi moi chi tiét that hoan hao, va tat nhién diéu
d6 phai bat dau ti viéc Iua chon bia (phai khéng nao?). To6i dé
nghi dit mét sd thiung bia hoi tif mot nha mday @ bia nhd ua
thich tai dia phuong, nhung con trai téi néi rang né sé lo viéc



dé. Trudc su ngac nhién ctia téi, vao ngay dam cudi dién ra,
nhiing ngudi ban ctia né bat ngd mang dén nhiing thiét bi 1am
mat chia day nhiing lon Pabst Blue Ribbon, hay con goi tat la
PBR.

T6i tiing 1am viéc trong nganh céng nghiép d6 udng va PBR khi
dé bi coi 14 mét thuong hiéu kém chat lugng nhat. Thuong hiéu
nay khong cé ngudi phat ngdén ndi tiéng, quang cdo truyén hinh
hay nha mady bia riéng. Ho thué cac nha may khac gia céng san
phiam. Tham chi con cé tin dén rang PBR 14 bia téng hop clia cac
loai bia tdn & cdc nha may gia cdng bia, ho stt dung bat ky loai
bia ndo con sét lai dé ddng day cac lon bia PRB d6.

Chua hét, khong thé phii nhin, PBR 14 thiic uéng ting dugc mot
thé hé ngudi My tré lua chon. T6i ludén tu héi... lam thé nao diéu
nay cé thé xay ra? Va roi toi gap Ted Wright.

Ted c6 18 12 thién tai tiép thi la thudng nhat ma tdi titng biét.
Anh 13 d6i trudng ddi tuyén toan trudng cap ba va hoc toan dudi
thoi Stephen Hawking tai Pai hoc Cambridge. Nhung anh cling
bi cudn hut bdi kinh doanh, va khi anh hoc MBA tai Pai hoc
Chicago, anh di tim thay 4nh sang thuc su ctia minh.

Hoi d6, cac sinh vién trong phong may mdi bat dau s dung cac céng
cu tim kiém. Alta Vista va Yahoo 14 hai dich vu tim kiém hang dau khi
é{y. Can phong luén sang ruc hai mau xanh dé tit man hinh giao dién
clia cac dich vu nay. R6i mot ngay tdi budc vao, va dnh sang tréng tda
ra khap can phong. Moi ngudi chuyen sang dung Google, khong cé bat
ky quang cao hay hoat dong thuc ddy xtc tién nao. Sao su chuyen doi
c6 thé xay ra qua nhanh dén nhu vay? Lam sao mdt san pham cé thé
lan truyén nhanh nhu moét vi-riat nhu vay?

Anh bit dau nghién cttu moi théng tin tiém ning vé cich lan
truyén cac san phim mdéi va phat hién ra marketing truyén
miéng cé tiém ning rat 16n di bi bd qua. P4 hoan toan 1a mét
bai toan, ma todn von 14 s& trudng va sé thich clia Ted.

. 70 % céc cudc trod chuyén dién ra truc tiép.



- 15% nhiing cudc trd chuyén dé cip dén mot sdn phim hoic
dich vu c6 thuong hiéu.

- 20% san phﬁm clia tat cd cac thuong hiéu & M§ dudc ban thong
qua khuyén nghi ctia ban be.

Piéu nay cé nghia 14 mét ngudi binh thudng dang cé 112 cudc
trd chuyén tiép thi méi tuan va ho dang néi vé 56 thuong hiéu
khac nhau. Va khoang 10% d4n s6 (nhiing ngudi siéu chia sé) cé
thém 50% s6 cudc trd chuyén va cic cudc néi chuyén lién quan
dén cac thuong hiéu nhiéu hon 100%!

Ted nhin thay rd rang c’[ay la cach cac man hinh tim kiém
chuyén sang mau tring va trén thuc té, day 13 nhiing gi ma
doanh nghiép nén thuc hién tai thi trudng My. Khoéng phai
théng qua quang cdo béng bay hay chu trinh truyén théng, ma
théng qua con ngudi. Nhung phan 16n nudc M§ dang bd qua
hinh thtic tiép thi nay. P 1a mét co hoi kinh doanh.

Anh khéi su cong ty nhd clia riéng minh (dudc goi 1 Fizz) va bat
dau thit nghiém céac y tudng tiép thi dua theo cong thic clia
minh. Néu ban tin tufmg vao nhiing con sd, ching chic chan sé
mang lai hiéu qua. Va Ted 12 mot chang trai tin tudng vao
nhiing con so.

Va sau day la truong hop PBR.

Trong khi nhitng ngudi nhu t6i nhin thay mot thuong hiéu da
chim xuéng tit nhitng ndm 1970, Ted lai coi PBR 1a mot cau
chuyén hap din va dé dang lan truyén khi gip dting ngudi, vao
ddung thoi diém.

Anh bit dau di loanh quanh cidc quin bar & Portland va
Pittsburgh, tdm chuyén véi moi ngusi vé do udng hién thdi cia
ho va tai sao ho chon d6 uéng doé. Mot thé hé Y véi dic diém thoi
dai dang co gang khang dinh tiéng néi @dc 14p ctia ho. Va ho
ghét cay ghét diang viéc bi tiép thi.



Piéu gi xay ra néu nhan dién thuong hiéu khong phat trién tit
quang cdo va chu s& hitu céng ty... ma do ngudi tiéu dung tao
nén? Ted noi:

Hanh vi v6 nghia nhat ctia thé hé nay 13 1am moét viée gi @6 chi vi ho
muon dude nhin thay 13 ho dang 1am viéc d6, cho di1 1a dang udng mot
nhan hiéu bia hay dang 14i mét loai xe cu thé nao d4. Tit khéa 1a “tinh
xac thuc”. Vi vay, ho c6 nhiing hanh vi bi coi 1a khong thic thdi véi van
héa chinh théng. Vao thdi diém d6, khong cé thuong hiéu nio 16i thoi
hon PBR.

C6 18 viéc PBR khong cé @t tién cho cac quing cdo truyén thong héa ra
lai c6 cai may. Tung mot loat quang cdo 1én séng truyén hinh sé 1a mot
tham hoa. P6i véi nhitng ngudi tré nay, mot quing cio vé PBR chua bao
gid 13 diém thuyét phuc ho mua hang. Quang cao truyén thong, dic
biét 13 quing cdo dudc san xuat bdi cac céng ty bia 16n, cé thé sé giét
chét chinh thuong hiéu. Thuc té&, bat ky dau hiéu nao cho thay thuong
hiéu di va dang nd luc qua muc dé dude yéu thich sé cho tac dung
ngudc véi mong mudn. Phuong phép tiép cin dua trén con ngudi ctia
chting t6i chinh xac 1a nhiing gi thuong hiéu nay can.

Bi quyét 1a hiy dé nhiing ngudi cé anh hudng nhat trong thé hé nhiing
ngudi dau tién cé dnh hudng theo phong cach hipster®” néi chuyén véi
ban be ctia ho vé bia PBR. Tat cd nhiing gi chung t6i phailam 1a dua cho
ho mét cdu chuyén hay dé ho chia sé.

67 Hipster 1a nhitng ngudi thich cac trang phuc, 4&m nhac, d6 in va
hoat déng vugt ra khdi khudn kho nhitng xu hudng pho bién trong
xa hoi.

Chung tdi da kham pha ra rang ngudi ta yéu thich PBR béi vi thuong
hiéu nay khong khoa truong va khiém ton. Vi vy, chting t6i da xudng
dudng va bat dau nd luc hd trg nhitng ngudi sang tao thuc hién céng
viéc thi1 vi va hap din d6 d€ mang lai 1di ich cho thuong hiéu bia nay.

Néu chung t6i nhin thay nhiing ngudi tré tudi dang tham gia mot
phong trao lam sit gid dua tin bang xe dap, chung t6i chac chan sé c6
mat & dé. Chung t6i mang bia va mii dén cic phong trung bay, cic biia



tiéc trugt bang, cac cudc thi tung hiing hodc cac su kién tuong tu.
Chting tdi dua 16¢ 6 lon bia cho Mini Kiss, mét nhém nhac mé phdng®3
ban nhac Kiss ma cic thanh vién déu 13 nhitng thanh nién. Va ching
t6i khong bao gid chi trao cho ho thit gi d6 réi bd di. Chiing tdi néi
chuyén véi nhiing ngudi tré tudi vé nhitng hoat ddng ho tham gia. Va
tat nhién, ching t6i néi vé bia nita.

68 A tribute band 14 mét nhém nhac mé6 phéng than tugng véi muc
dich t6n vinh cac huyén thoai am nhac.

Cham ma chic, thuong hiéu di phat trién. Trong nim thi nhat
sau nhitng nd luc tiép thi, PBR ting trudng 5%. Trong nim thu
2 va 3, muc ting trudng cia PRB 1a 15%. Pén nim thit 4, PBR
tiing xudt hién trén Tap chi New York Times vdi tiéu dé,
“Marketing bang cach khéng marketing”.

Vao niam tht 5, PBR cé thé dudc tim thay trong cac quén bar
tuyet voi nhat trong ca nudc va ghi nhan muc tang trucng hang
nam la 55%. Thucng hiéu tang t6i thiéu 10% & moi tiéu bang
clia M§ va 50% & hon 30 tiéu bang. Mic di thanh céng, thuong
hiéu van kién dinh han ché chi tiéu cho viéc thiét ké lai va tung
ra cidc quang cido mdi bdi vi diéu dé cé vé gidng nhu dang 1am
tiép thi.

Ngay nay, cong ty Fizz cia Ted 12 mét cong ty thanh céng va van
phong tru s& tai Atlanta luén ndo nhiét véi nhitng con ngudi
thd vi dang md vé nhiing cau chuyén “cé thé ké” véi nhau ciia
hang chuc thuong hiéu. Trén mot biic tudng vin phong, anh ay
c6 mot tac pham nghé thuit vdi tuyén bd rang “Thdoi dai cia ti-
vi @3 cham hét”

Ted néi: “T6i khong thé di ra ngoai va néi nhu thé, bdi vi cé hang
ngan ngudi nghi khac va phia con lai chi ¢6 minh t6i. Nhung su
thuc thila nhu vay.”



CAT GIAU THUONG HIEU, HOA PIEU CAM XUC

Mot trong nhiing khia canh ctia phong trao chd nghia dia
phuong 1a su tit chdi hoan toan cic thuong hiéu va logo 14n.
Tham chi & New York, d3 néi 1én cd mdt nghanh nghé thii cong
chuyén g& bo logo trén trang phuc.

Cudn sach No Logo (Tam dich: Khéng biéu tudng) ctia nha bio
Naomi Klein néi vé su “xdm nhip thd bao” clia cac thuong hiéu
va tiép thi vao moi linh vuc ddi sdng con ngudi. C6 ghi nhan
nhiing phan ing dit dé_‘)i ctia cdng chiing chdng lai xu huéng nay,
dac biét la trong gidi tré. Klein cho biét tac dong nay dang uom
mam cho sy noi day cua nguoi tiéu dung chong lai nghanh tiép
thi va thic day 16i song dua trén bat dong chinh kién. Pén mot
lup nao d6, moi ngudi sé ding 1én va ndi rang, “Thé 1a da rdi
day.”

M6t dau hiéu ctia phong trao bai trif thuong hiéu d¢ 1a 1am tiép
thi nhUng dé cap qua it dén thuang hiéu hay san pham, dén noi
kho cé thé biét ai ding dang sau no va tiép thi cho ai? Ban c6 thé
bin khoin tu hdi liéu téi cé mat tri hay khéng, nhung quang ba
cho mdét san pham ma khong dé cip truc tiép dén thuong hiéu
1a mét y tudng kha cudén hiit va chinh dang.

Ban c6 thé trai nghiém diéu nay trong bdé phim nhd First Kiss
cuia Tatia Pilieva trén YouTube.

Poan phim ngin den tring ghi lai nhitng gi xay ra khi 20 ngudi
la mat giap nhau lan dau tién va dugc yéu cau hén nhau trude
ong kinh may quay. N6 cdm déng, kich thich tu duy va day
khiéu khich. Hay s dung vi du nay dé tién hanh mét thu
nghiém da phu’dng tién nhd. Néu ban dang 3 gan mot thiét bi
truc tuyén, vui 1ong xem video nay trén YouTube ngay bay gid.

Néu ban d3 xem video, ban cé thé néi ai 1a ngudi tai trg san xuat
video nay khong? To6i chiéu bé phim nay cho hang tram sinh
vién & trudng dai hoc ctia t6i va khéng ai trong sé ho cd thé tra



15i cau hdi @6. Chua hét, trong nhitng gidy phut dau tién ctia bd
phim, c¢é dong chit “Hiang Wren xin tran trong gidi thiéu”. Phan
gidi thiéu rat ngin gon, tinh té va két thdc nhanh chéng. N6
chinh x4c 14 tiép thi khong quang ba thuong hiéu!

bong cd an sau cau chuyén nay la gi?

Nha ban 1é quan 4o truc tuyén Wren phai d6i mit véi tinh
hudng tiép thi nan gidi: Lam thé nao dé tao ra mdt khoanh khic
tro chuyén cho mét céng ty khéi nghiép (trong thi trudng thai
trang qua dong duc!) véi mét ngan sach eo hep.

Ngudi sang 1ap hing Wren, Melissa Coker, d san sang dén nhin
thach thiic d4. Melissa khéi dau su nghiép ctia minh & New York
trong nganh tap chi cho cac thuong hiéu nhu Vogue va W trudc
khi chuyén dén Los Angeles. Mot ngly no, ti quan 4o trong
ving clla Melissa budc c6 phai thiét ké mot vai mén @6 cho riéng
minh. N6 trd thanh ngudn cdm hiing khéi dau cho nhin hiéu
thoi trang ctia riéng c6, va vao nam 2007, Wren d4 ra ddi.

Trong moét thi trudng déng duc nhu thdi trang, chi 1am nhiing
gl moi ngudi dang lam khéng bao gid c¢6 hiéu qua, vi vy Melissa
ndy ra y tudng tip hdp ban bé cia minh va dé nghi ho hén
nhau... trong khi may quay dang hoat dong.

Chi phi thyc hién b6 phim chi tén 1.500 d6-la. N6i dung d6
mang lai cdm giac.... nhu mot doan phim ty ché, khéng dudc
dan dung chi tiét va chuyen nghlep N6 dudc lam theo cach thu
cong, tho so, thuc té va mao hiém.

Nhung bd phim dd thu hut hon 150 triéu lugt xem trén
YouTube. Fisrt Kiss nhan dudc su chi y clia gidi truyén thong,
nhu thoi bao The New York Times, hdng tin titc CNN, Tap chi
The Guardian, va Harper’s Bazaar. Piéu @6 gitip Wren trd thanh
tiéu diém ctia cdng chiing ca nudc.



Piém dic sic trong bd phim cfia Melissa 1a né tao ra moét phan
Uing cAm xuc tran ngip bdi su vung vé va vé dep clia nu hén dau.
BO phim khoéng néi vé quan 4o, mic du né cé gidi thiéu thdi
trang cila Wren thoéng qua trang phuc ctia nhitng nhin vit
tham gia bo phim. Néu ban 13 mot trong mot triéu ngudi nhin
thay cai tén nay ngay tit ddu doan phim, ban van sé khong biét
dé 12 mét cdng ty ban quan do. Nhung bd phim cé stic hut dién
cudng (ca tich cuc va tiéu cuc) dén ndi ngudi xem phai dao sau
dé tim ra ai diing dang sau né. Dudi day 1a két qua ti bo phim
khong cé tinh chat quang ba thuong hiéu nay:

- Doanh s6 ting 1.400%
- Lugng tuong tac tang 15.000%
- Ludng khach truy cp 1an dau1a 96%

N6i dung khéng thudn nhin (unbranded content)$® khéng
danh cho tat ca moi ngu:dl nhung dé chic chan 13 mot cach dé
ndi bt va tao ra cic cudc trd chuyén trong mot thé gidi 6n ao.
N6 dude stt dung nhu mot ki thuit trong nganh dudc pham,
hang tiéu dung déng gbi va ban 1é.

69 Unbranded content (ndi dung khéng thuan nhin) 1a cic néi dung
tiép thi khong dé cap truc tiép dén thuong hiéu, tinh ning, dic diém
clia san ph:?{m dich vu. Unbranded content thudng & dang ciu chuyén,
cung cap cac thong tin hitu ich cho cudc sdng clia ngudi tiéu dung hoic
khoi goi cdm xtc, dem lai nhiing gidy phut gidi tri hay huéng su chu y
ctia ho tdi cac gid tri siu sic.

Néu ban dinh thit phuong thttc nay, néi dung ctia ban can phai
dadm bao cac tiéu chi:

. C6 tinh phiéu luu mao hiém;



. Khoi goi su td0 mo theo mot cach nio d6, nhu moi ciu cho
nhiing cudc tro chuyén;

- Khai thac cdm xiic manh mé;

. Truyén cam htiing, tao ddng luc. Video First Kiss khong phai
chi duing mdét 1an. Wren tao ra mét chudi cidc bd phim nhd dé
tiép tuc duy tri cac cudc tro chuyén.

Melissa tra 18i trong mét cudc phéng van: “Gis ddy, méi mua
chiing t6i 1am nhiing bd phim thdi trang nhu thé. T6i cd ging
tao ra nhitng thudc phim thd vi cé thé tu ton tai bdi chinh gié tri
ctia nd, hon 1a mét bd phim quang cdo thuong mai. Dudng nhu
né cham tdi cdm xtc clia moi ngudi, khéng chi nhiing ngudi
theo dudi phong cach thdi trang, ma ca nhitng ngudi chua ting
két noéi véi chting t6i, hoan toan ngau nhién.”

DAT GIA TRI LEN TREN HET, CAI NET CAN CO TRONG KINH
DOANH

Trong Chuong 7, chung ta da kham pha cach Nike va American
Eagle tuan thii cic gid tri ciia khach hang dé khoi day 1ong trung
thanh cta ho véi thuong hiéu. T6i nghi sé thit thu vi khi chia sé
ciu chuyén vé moét doanh nghiép nhd & Ha Lan dudc xay dung
hoan toan trén mét 1y tudng duy nhat.

Gan 20 nim trudc, nha bio ngudi Ha Lan Teun (Tony) van de
Keuken bi sdc khi doc cudn sach vé ché d6 nd 1é tré em tai cac
don dién ca cao & Tay Phi. Ché d6 nd 1é van con ton tai u? Anh
quyét dinh tu minh tim hiéu va sang tao ra mét chuong trinh
truyén hinh diéu tra dé phoi bay su that.

Hoba ra, trinh trang no 18 tré em 1a phd bién & miic dang bio dong
& Tay Phi, noi cung cap 70% san lugng ca cao toan thé gidi. Theo
mét nghién cltu ctia Pai hoc Tulane, chi riéng & Tay Phi, udc
tinh hién cé 2,3 triéu tré em dang lam viéc bat hop phdap trong
tinh trang bi lam dung trai phép. D6i khi, nhiing dua tré phai st



dung dao rua ban 16n va nang nhac cac vat ning, va ching phai
tiép xuc vdéi thudc trir sdu. Do budc phai lao ddng chin tay ning
nhoc vao ban ngay, nén nhiéu tré em khéng thé dén trudng.

Tinh hinh tham chi con kinh khting hon, 14 cdc nha san xuit s6-
cb-la 16n da ky mét thda thuin quédc té cam két khéng st dung
lao d6ng tré em vao ndm 2001.

Trong khi thyc hién bdo cdo diéu tra clia minh, Tony lién hé
tiing nha san xuat s6-cd-la 16n trén thé gldl nhung khong ai noi
chuyen véi anh. Liuc chudng trinh 1én séng, anh ay dn ca mot
nui s6-c6-la va tu bién minh thanh t6i pham hinh su véi chinh
quyén Ha Lan vi tuyén bd rang anh dang ting hé mot hé thong
no lé.

Kinh hoang trudc nhiing su that phat hién dudc, anh quyét dinh
hanh déng day kich tinh va thanh l4p céng ty s6-cd-la clia riéng
minh - Tony’s Chocolonely - tin tAm xéa bd ché d6 nd 18 tré em
trong nganh céng nghiép ca cao. Tony bat dau tao mdi quan hé
minh bach, cong bang, lau dai véi nhlmg ngum néng dan trong
ca cao c6é dao diic ma cdng ty anh sé truc tiép thu mua nguyén
liéu.

Tai 6 hdp tac xd doi tdc § Ghana va Cote d’Ivoire, Cong ty Tony'’s
Chocolonely 1am viéc véi 5.500 ndng dan ddc 1ap dé cai thién
ning suat ctia ho bang cach s dung cac bién phap canh tac bén
viing. Céng ty cung cap cho nhitng ngudi néng din kién thic
gido duc ndng nghiép va trd mdt muc luong dt dé ho cé thé
thué nhan cdng trudng thanh va giti con cai dén trudng.

Bing cach céng khai cé chii dich théng tin ngudn cung tng
nguyén liéu vén khéng thudng duge cic céng ty thuc hién,
Tony’s Chocolonely chiu trach nhiém hoan toan véi toan b6 hé
thong. Tony tra luong cho néng dan cao hon 20% dé dam bao
chudi cung ing khéng con trinh trang nd 18 tré em.



Cong ty ctia Tony khong dau tu vao bat cit hoat déng tiép thi
truyén thong nao, thay vao dé ho st dung san pham ctia minh
dé noéi chuyén truc tiép véi ngudi tiéu diing, thic day cac cudc
trd chuyén va marketing truyén miéng.

Vi du, cic thanh sb-c6-la, véi 19 huong vi cé san, chia thanh céac
phan khéng déu nhau thay vi cdc miéng cé kich thudc dong déu
nhu thong thudng. Y tudng nay thu hit su cht y dén “tinh bat
can xUng” va va cac hoat dong phi dao dic trong nganh. Bén
trong gidy boc khdéng chi 13 thanh s6-c6-la, ma cé cd mot ciu
chuyén vé st ménh ctia cong ty véi nhitng y tudng xéa bd ché do
no lé.

Khoéng tinh dén khia canh cuc ky nghiém ttc trong muc dich
hoat ddng clia cdng ty, niém vui s6-co-la phan anh trong nhiing
bao bi tudi sang va cac thiét k& vui nhoén kém theo ciu chuyén
vé chinh né. Méi géi s6-c6-la va tuong tac khach hang dude xem
nhu 14 moét co hoi dé truyén ba ciu chuyén vé cic gia tri va st
ménh clia cong ty.

Tony’s Chocolonely ciing cam két minh bach kinh doanh déng
thdi chia sé ké& hoach va 16 trinh kinh doanh chi tiét trén trang
web ctia minh. Ho chi rd cd nhiing thanh céng va that bai clia
cong ty. P 1a mot trudng hop rat dién hinh vé tiép thi dua trén
gia tri theo cach gitip khach hang ké ciu chuyén cla cong ty...
Va phuong phdp nay dang chiing minh hiéu qua cta nd. Viéc
kinh doanh c6 13i va dang mé réng nhanh chéng. Ban cé thé tim
thay san pham cfia né tai hau hét cic clta hang ban 18 ca truc
tuyén va ngoai tuyén.

Quan trong hon c3, cic d6i tht ctia Tony dang bat dau cht y dén
cach 1am ciia anh ay. Gid day, Tony’s Chocolonely dang tao ra
md&t doanh nghiép tri gid 100 t§ d6-la, cadc nha san xuat 16n nhat
dang budc phai suy nghi vé cac van dé trong chudi cung ing clia
ho va tim ra cic giai phap.



Mot khi ban biét cau chuyén clia Tony, that khé d& nhin nhin
thuc trang nganh c6ng nghiép so-co6-1a theo cach nhu trudc nita.
T6i dang st dung cic san pham cia ho nhu nhitng mén qua
thudng xuyén danh ting cho gia dinh va ban bé ciia t6i @é thuc
day viéc truyén ba ciu chuyén cta anh ay. Giéng nhu nhiéu
ngudi hAm mé trung thanh ctia Tony, t6i trd thanh ngudi tiép
thi cho anh ay.

QUAN SAT THUC TE, THE MOI TO TUONG
Gido day, chung ta sé dit cau hoi, vy xay dung thuong hiéu la gi?

Chiing ta muén nghi rang xiy dung thuong hiéu 1a vé ching ta
va c6 may tiép thi ky diéu ctia minh. Mau sic, hinh dang, dit
liéu, tam nhin, stic ép, thiét k&, ca tinh, ban sic, vé dep, su don
gian. Nhung cic thuong hiéu 16n nhat tao ra tiéng vang va lan
réng nhu ngon lta vi ho khai thic kha ning quan sat va hiéu
thau cac chi tiét nhé trong cudc sdng ma nhitng ngudi khac
khong thay.

Va dé la nhiing gi Martin Lindstrom da lam. T6i coi Martin la
mdt trong nhiing nha tiép thi vi dai nhat trén Trai dat, tai ning
thién bam cfia anh 4y rat don gidn: Anh ay chil y dén cac chi tiét
va két ndi nhitng su thit vé khach hang véi cac thuong hiéu.

Martin 14 mo6t nha nhin chling hoc. Anh ta tim dén nha, noi lam
viéc clla moi ngudi va trai nghiém hoat déng mua sam dé kham
pha moi ngdc ngach trong cdAm nhin ctia con ngudi, tit d6 nhin
thtc sdu rong hon vé kinh doanh.

Tat ca bat dau véi bd xép hinh Lego ctia anh ay.

Khi Martin 12 tudi, anh dugc bd phin R&D ctia hing Lego tuyén
md. Lego mudn hoc héi tit khach hang cia minh. Khich hang
ctla Lego hau hét 1a tré em, vi viy ching ding ky choi Lego véi
Martin. Trdi nghiém dé tao ra &nh hudng lau dai véi su nghiép
tuong lai cia anh ay.



Khi t6i 16n 1én, t6i bat dau nhin nhan ban than theo hai quan diém.
Vang, t6i 1a mot dda tré, t6i dang vui choi, téi rat vui. Nhung t6i cling
bt dau thay ban than theo cach Lego quan sat toi. Néi mot cach 4n du,
giong nhu t6i tu ghi hinh vé ban than minh va ty thay t6i dang choi
nhu thé nao v tai sao tdi chdi. T6i trd nén td mo vé hanh vi choi Lego
dé. Khi t6i chdi ciing véi ban bé, t6i sé hdi ho nhiing cau hdi dé xem ho
c6 chadi nhu t6i khong. T6i bat dau suy nghi nhu mét nha tiép thi Lego.

Khi Martin budc vao thé gidi kinh doanh, anh nhén thay sy mat
két ndi. Cac nha tiép thi tip trung vao chinh tri ndi bd va cac sd
liéu do ludng khoéng lién quan thay vi nhitng d6i mdi cé y nghia
mang lai ich 1¢i cho khach hang ctia ho.

Hé thong mién dich chéng lai su thay déi trong t6 chiic qua cao. Mic
dit mét doanh nghiép nhan thay ho can phai thay ddi, nhung né qua
khé dé thuc hién, qua nhiéu mau thuin va tranh dau. Ching thé lam
dudc gi. Ngudi tiéu diing dang thtic ddy doanh nghiép va tiéng néi ctia
ho manh mé hon nhiéu so véi trudc day. Chiing ta can ling nghe ho,
giong nhu cac cong ty va thuong hiéu lang nghe ho, nhung céc t6 chiic
khong hudng dén diéu dé. Ho qua ban ron lam hai long ban thin va
théa min théi quan liéu cia ho. Ho md dén cai hdo huyén & bén trong
chit khdng nhin cai thuc té bén ngoai. Ho ddnh mat moi khai niém vé
thuc tién.

T6i dang thuc hién st ménh dua cic cong ty dén gian hon vdi ngudi
tiéu dung vi ngay Iic nay, khéng con cich nao khac. Trd chai di bit
dau, va ngudi tiéu diing dang nam quyén kiém soat né. Chung ta diéu
chinh theo cach nao day? Bing cach tiéu diét tat ca bd may quan liéu,
chinh tri va KPI ndi bd hoan toan tach rdi khdi thuc té. Chiing ta can
tap trung vao mdt yéu to thic diy cac t6 chiic va dé chinh 1a khach
hang. T6i 1am diéu d6 bang cach dua khach hang dén gan véi doanh
nghiép va dua doanh nghiép dén véi khach hang, dé ho gip nhau mbi
ngay.

Khi t6i néi chuyén véi Martin, anh dy dang trén dudng dén gip
moét khach hang & Miami.

Ngay mai, cé mot ddi tac, mdt trong nhiing cong ty 16n nhat trén thé
gidi sé tham gia cung t6i. Chung t6i dén tham nhiing ngdi nha binh
thudng & day trong cic khu phd Miami. Ho ¢8i bd ca vat, c¢di bé nhiing



bo vest lich 13m. Ngudi tiéu dung khéng biét ching t6i dén tit dau, va
chung t6i di ra ngoai va quan sat thuc té. Nhiing gidam doc diéu hanh
nay chua bao gic lam diéu nay trudc day. That dang buon nhung dé la
su that.

Martin 1am khach hang ctia minh thay d6i bang cach két noi ho
véi nhitng sy that bat bién cfia con ngudi. Anh lam viéc véi
hang chuc thuong hiéu dan dau, va khach hang tha vi nhat véi
anh 4y 13 Hing hang khoéng qudc té Thuy Si - Swiss
International Airlines.

Hang hang khong Thuy Sila mét trong nhu:ng hing hang khéng 16n &
chiau Au va ho yéu cau chung toi th1et ké lai cdc khach hang hang pho
thong. Néu ban hiéu biét siu sic vé hanh khach, ho sé cho ban biét ho
muon thay d8i sang chd ngdi réng rii cé thé dudi chin, dich vu in
udng va gia ca tdt hon. Mong mudn dé khong cé gi la. Néu d6 1a két
luin duy nhat trong nghién cttu cfia t6i, tdi nén bi sa thai ngay 14p ttc,
vi dé 1a dit van dé sai.

Chung ta nén dit cau hdi cho khich hang13, “Ban cam thay thé nao khi
bay & hang phoé théng?” Chuing t6i 1én may bay va trao ddi véi hanh
khach, ciu tra 18i thuc sy 1a: “Su lo lang”. Lo ling vé viéc dén sin bay
muodn, lo ling vé an ninh, lo ling vé viéc gill gin nhitng mén d6 nhd
nhin mang theo, lo ling vé nhitng hanh Iy ban cé thé khéng bao gid
thay lai, lo 1dng khi phai nhip canh ma ban dang xép & hang chd cudi
cling.=Ngay xua, khi 1am tiép thi, c6 18 chiing t6i sé khong bao gid
thoat khai su lo 1ang vi chting t6i ban biu khoe khoang vé& nhiing chiéc
mdy bay mdi hoic cai gi d6 tuong tu nhu thé, va ding 1a nhu thé.
Chiing t6i gidi quyét van dé bang mot chién dich quing cdo véi suy
nghi rang chién dich nay sé phan nao 1am diu di su lo 1ang ctia minh,
chiing t6i phan phat mot sd phiéu qua ting hi vong ching lam diu di
néilo 1dng cia khach hang.

Nhiing gi chiing t6i dang 1lam rat khac biét. Pau tién, chung t6i md
kénh lién lac gitta nhitng ngudi 1am viéc trén mit dat va cic nhan vién
trén bau troi. Vi vay, khi mét chiéc may bay cia Hing hang khéng
Thuy Si- Swiss Air dang ha canh xudng New York, Cd trudng sé thong
bao, “Kinh thua cac quy vi, chiing t6i sé ha canh tai JFK sau 40 phut
nita. T6i hi vong ban di ¢ mét chuyén bay thi vi, va téi muén théng
bdo cho ban mdt s tin tic tuyét vdi. Ching ta sé dén céng 109. Cé vé



nhu dé khéng phai 1a mét tin tic tuyét vdi, nhung diéu tuyét voi la vi
cdng 109 chi cach khu vuyc nhip canh 6 phtt di bd. Téi dd ndi chuyén
vGi ngtidl ding dau bod phén nhép canh, thdi gian chg nhap canh la 17
phut, va thoi glan chd 14y hanh 1y chi 18 phut Vi vay, néu may man
mot chut, ban sé hoan thanh moi tha tuc sn bay chi trong nita gi¢. Toi
cling lién lac véi cac dai dién mait dat clia chiing t6i, ho cho biét, tinh
trung binh, 14i xe dén Manhattan tinh tit diém ban nhin hanh Iy mat
27 phut. Néu day 1a thanh phd qué huong ctia ban, ban sé vé nha trong
vong chua day 90 phut nita.=Pé 14 mét théng diép loai bd dan su lo
lang. Piéu nay rat khac véi tiép thi thong thudng, nhung d6 13 ban chat
cia nhitng viéc ma chiing t6i 1am, bdi cudi cing muc dich clia tiép thi
van trd vé véi sy hai 1ong clia khach hang va gianh 14y 1ong tin ho.

Cac CMO sé khong con giit vai trd ngudi chin cltu clia bing quan Iy tiép
thi 1au hon nita. Ho phai thdm nhuan nhu cau ctia khach hang vio moi
bd phin cla td chtic va tao diéu kién dé cé cac phan hdi xoay quanh
khach hang ctia chung ta. Muc dich d6, ddng co d6, phai dugc 1lam rd
tdi ting thanh vién trong céng ty. D6 chinh 1a m6t CMO ma chung ta
can ngay hém nay.

KINH DOANH MINH BACH, KHACH HANG TIN YEU

T6i dang tiép dii nhitng ngudi ban tré tudi & nha minh thi mét
phu nit tré hao hiing néi vé ndi &m anh ctia minh véi Everlane -
md&t nha ban 18 quan 4o truc tuyén. Téi trd nén td mo. C6 ay 1a
kiéu ngudi dang tit choi cac thuong hiéu ban 18 chinh thong.

“Piéu gi khién ho trd nén qua khac biét?” T6i héi.

“Vang, ho 1am mdi mot viée 1a bd 40 db-1a vao tai khoan ctia toi
nhu mot 16i cAm on. Khong cé diéu kién nao di kém ca. Nhung
tat nhién t6i ngay 14p ttc chi tién dé mua nhiéu quan 4o clia
Everlane hon... va t6i néi chuyén nay véi rat nhiéu ngudi? Cha,
t6i gitip ho ban dudc it nhat 600 d6-1a hang héa trong tuan nay.”

Khach hang 13 nha tiép thi. Everlane 12 mét céng ty thau hiéu
diéu doé.



Everlane do Michael Preysman thanh 1ap nadm 2011, moét sinh
vién chuyén nganh khoa hoc mdy tinh 25 tudi 1am viéc tai mot
cong ty dau tu. Anh iy md udc khdi nghiép kinh doanh, mot
cong ty san xuat dd dung chit khéng phai phan mém. Anh ay
nhan thay mot cd hoi dé pha vd nganh ban 1é. San xuit quan 4o
khong ton nhiéu chi phi, nhung gia ca cfia chting doi 1én cao
ngut sau khi chiing ra khéi nha may, nhitng nha ban budn, ban
1é va ngudi ban hang trung gian déu ning don gia dé hudng lgi
nhudn.

Trong hon 5 ndm, Michael xdy dung mot cong ty tri gia 250
triéu d6-la ma hau nhu khéng duing dén quang co. That la mét
ky tich chua tiing thay trong nganh kinh doanh thdi trang.

Thoat nhin, Everlane cé vé binh thuang Tham chi 1a té nhat.
Hang cung cap cac th1et ké gon gang, toi gian véi gia ca hagp ly.
Nhung tit gc d6 tiép thi, cong ty dang vugt 1én xuat sic.

Céng thic tiép thi cho hau hét cac thuong hiéu ban 1& khd
chuan: gi ca, hiéu suit Va phong cach song Bi quyét chinh la
g1a1 thich su khac biét vé gla c3, hiéu suat va phong cach song
ctia ban théng qua ciac quang cdo, bao bi déng gdi, trung bay ctta
hang va hiéu Uing gia cao. Thit 13 mdt phat kién dit gid. Nhung
d6i véi mot cong ty méi, diéu dé 1a bat kha thi.

Cai hay ctia Everlane 13 ho thé hién gia tri cia minh théng qua
nhiing cdu chuyén, hanh ddong ctia cong ty, thiét ké trang web,
va quan trong nhat 1a ngudi hAm mo ctia ho. P61 su minh bach
triét de.

Bing cach ban hang tryc tiép va truc tuyén, Everlane cé thé
kiém 16i béng cich tinh gid gan gap d6i gid thanh sin pha°m
Trong khi, gia ban 18 cudi cung thucng cao gap 8 dén 10 1an gia
thanh san xuit. Péi véi bat ky mau quan 40 nao trén trang
Everlane, ban cé thé thdy mét so d6 don gidn gidi thich mtc chi
phi san xuit va bién 1¢i nhuén ctia cdng ty.



M6 hinh kinh doanh ctia Everlane dugc thiét ké rat don gian:
- Thiét ké t6i gidn va ddm bio s6 lugng ton kho tdi thiéu

. Hau nhu khéng c6 hoat déng xtc tién ban hang hay khuyén
mai

- Khéng c6 nha budn trung gian

Nhung nhiing ngudi trong nganh thoi trang khang dinh dic
diém ndi trdi thuc sy clia céng ty chinh 1a d6i ngii tiép thi. Ddi
ngil nhan vién Everlane lién tuc tim kiém cac diém tiép xtc truc
tuyén va ngoai tuyén véi khach hang. Dudi day 1a mot vai vi du:

- C4c budi ra mit sin pham di kém véi nhiing cdu chuyén bing
hinh anh dep, goi 1én gu thAm my “thanh lich va gan giii”. Cac
bttc anh gidi thiéu cac nha thiét ké hoic khich hang 1au nim
ctla thuong hiéu, thiic ddy cadm gidc két noéi chan thuc véi
thuong hiéu.

. C4c chién dich trén Instagram nhu #whereltravel (diém dén
ctia t6i) khuyén khich ngudi hAm moé khoe hinh san phim
Everlane va anh chup ky nghi hé ctia ho. Chién dich d6 két thuc
véi hon 11.000 bai dang ciia ngudi dung. - mét mic d6 lan
truyén tuong déi nhanh trong khi chi cé moét lugng nhd ngudi
ham mo.

. Phi1 hdp véi phong cach t6i gidn, vd ddm bao cic cam két
chéng cht nghia tiéu dung, vao ngay Black Friday (ngay su kién
mua sim 16n & M§), Everlane quyén tiang tat ca 1gi nhuin cho
cdng nhan tai cic nha may ctia minh.

Bing cach tip trung vao t1ep thi hudng den ngtIdl tiéu dung,
Everlane da pha vG hé thong bén 1é truyen thong va trd thanh
mdt cong ty nhan vin nhat trong khdng gian ctia minh.

XU HUONG KHOANH KHAC, NAM CHAC KHACH HANG



Trong nhiing ngay dau clia truyén hinh, thdi lugng chuong
trinh bi phu kin bdi cac cudc thi tai nang dia phuong - chuong
trinh nau in, chuong trinh tap kj va chuong trinh thi cong.
Hoi d6 khong cé nhiéu ngudi xem, vi vy nhiing ngudi 1lam
truyén hinh tién phong phai 1ap day tan s phat séng bang cac
chuong trinh sang tao.

Thdi diém ay, chuong tI'lI‘lh quang cdo cling dé dang xuat hién
trén song truyen hinh. & qué huang Knoxville, Tennessee ciia
t6i, hau hét thoi hIGng quang cdo truyén hinh trong nhiing ngay
dau déu do mot ngudi ban tap héa dia phu’dng tén 1la Cas Walker
chlem tron. Trong doan chuyén déi gitta cdc chuong trinh, anh
ay sé ndi vé clta hang tap hda ctia minh va lip di 1ap lai khau
hiéu kinh doanh cfia minh, “Thit ctia t6i chat lugng khéng ai
sanh bang.” Khau hiéu d6 sé khong mang lai hiéu qua & thdi nay,
nhung ddi véi mét kénh tiép thi méi xuat hién, chi can mot it
“chat liéu qué huong” dé né thu hut duge khén gia.

Ngay nay, ching ta phai dau tu nhiéu hon mét chudng trinh
nau in dia phuong mdi cé thé thu hut sy cha y ctia khach hang.
Poi khi su dau tu gan tuong dudng véi bo phim Tro choi Vuong
quyén (Game of Thrones). Moi ngudi cé qua nhiéu su Iua chon
dén mutc ho muén trai nghiém mot cai gi d6 that déc ddo va
hoanh trang.

Marc Simons, déng sang 1ap céng ty Giant Spoon, dang kinh
doanh nhiing mit hang mang dén trai nghiém do6c dio va
hoanh trang.

Khi con nhé, Marc phat hién ra minh cé mot niang khiéu tiép thi
thién bam trong khi gitp viéc tai ctta hang thitic an danh cho
thi cung cda gia dinh thudc ngoal 6 New York. & trudng dai
hoc, anh 12 moét trong nhiing ngudi dau tién st dung mang xi
hdi va cé nhiing hiéu biét ki thuat s6 mdi mé khi cac cong ty
dang c6 ging md khda bi mit ctia Facebook va YouTube.



Cudi cling, diéu nay dua dén cho anh mdot cd héi nghé nghiép
véi cdc agency 8 Los Angeles, ndi anh di sang tao ra cach dé két
hop cong nghé mdi vdi tiép thi truyén thong.

Cong viée clia toi 1a duy tri sy mdéi mé dé tim ra diéu 16n lao tiép theo
va trd thanh ngudi chip nhin nhitng phat kién mdi dé va nhanh
chong cho cac khach hang nhu Home Depot va kénh tin tuc CBS. Tdi 1a
mot ngtidl chao hang nhting v tudng 1ap di. Thuc té ma néi, v tu:dng
1ap di nhat trong s6 cac y tudng lap di. Nhung day la nhiing cong ty co
du ngan sach dé thi nghlem trén cac phuong tién truyén thong mdi
néi. Vi du, ching téi dit man hinh video dau tién trén mét tap chi
online d& quing ba cho CBS. Vi vy, ban md tap chi va man hinh video
bit dau phat.

T6i hoc dudc rang bi quyét thanh céng trong marketing & mét thé gidi
6n 30 1a phai xuat hién véi mot thi gi d6 rat sang tao, rat dién ro, kich
thich trd chuyén, mét diéu gi @6 cé kha ning thu hit sy chi v 16n ti
gidi truyén thong va khach hang cfia ching ta. Cong viéc clia toi trd
thanh viéc sdng tao ra nhiing ¥ tudng ma moi ngudi mudn ndi dén.
S4dng tao ra mot cai gi d6 ma moi ngudi sé mudn chia sé. Sdng tao mot
cai gl &6 ma moi ngudi sé tra tién dé s& hitu. Té6i mong mudén lam mot
thi chua ai lam trudc day.

Cudi cting, diéu dé da trd thanh ning luc cot 16i cho céng ty tiép
thi ctia riéng Simons, Giant Spoon.

Chung t6i khéng chi mudn tao ra moét doan quang cdo md dau trude
doan phim moi ngudi thuc sy mudn xem. Chiing t6i mudn trd thanh
diéu ma moi ngudi mudn thay. Néu ching t6i cé thé 1am dudc diéu dé,
thi &6 chinh 13 vi tri hoan hao chiing ta can hudng t6i ngay hom nay.

Mot vi du vé tiép thi trai nghiém nay 13 hoat déng quing ba cho
bd phim Blade Runner 2049 (T6i Pham Nhan Ban 2049) tai su
kién thudng nién Comic-Con International’® vé truyén tranh va
gidi tri da thé loai.



70 San Diego Comic-Con International 1a hdi nghi truyén tranh va giai
tri da thé loai, td chiic thudng nién tai San Diego, California.

T6i dd bat dau nghi... mot chuyén di phiéu luu thuc su trong céng vién
gidi tri Blade Runner sé dién ra nhu thé nio trong 4 ngly tai hoi nghi
Comic-Con? Chung ta cé thé mo tudng vé viée t6 chiic hoat déng nhu
vay khong?

Hing phim Warner Brothers va Alcon Entertainment cho chung t6i
xem nghé thuit cht dao 1am nén b phim, va chung t6i thuc sy bi thu
huat béi moét canh trong quén bar. Sé ra sao néu moi ngudi cé thé di vao
quan bar d6? N6 dién ra nhu thé ndo? Los Angeles nim 2049 tuyét
vong va tdi tim trong nhu thé nao, khién moi ngudi cadm thay ra sao?
Chiing t6i nghi rang d6 c6 thé 1a mot trai nghiém tuyét vdi.

Nhoém Giant Spoon tiép quan mét dia diém gan Trung tAm Hobi
nghi San Diego va dung mot rap xiéc den khdng 16 cho biia tiéc
khai man. Ho tao ra mot rap phim 4D cé ghé ngbi chuyén déng
va tai nghe thuc té 40, dua ban vio mdt cudc rudt dudi xe hoi
hoang d3, gia tudng trong tuong lai c6 két thtic 1a mot vu dung
d6. Két thiic trai nghiém, nhitng vi khach théo tai nghe, bé kinh
mat va thy sin khau thuc - mét tAm man dugc kéo 1én tiét 16
dleu dang ngac nhién khi tdm tri ho van dang “bay trén chin
tang maAy”. Sau @4, ho cé thé budc vao hién trudng canh dung dd
ctia bd phim Blade Runner.

Marc néi: Chiing t6i thuc sy da ché tao mot chiéc may tao hiéu tng
mua rdi, chi can ban di b6 bén dudi mang x6i va ngdi lgp. Moi ngudi rat
ngac nhién khi ho thao bo tai nghe va budc vao thé gidi bd phim Blade
Runner vi thiét ké khung canh phim truéng dugc chim chiit hoan hao
dén ting chi tiét. Khi cac ngdi sao clia bé phim, Harrison Ford va Ryan
Gosling, dén thim ndi dién ra chuong trinh, ho di nghi @6 thuc su 1a
boi cinh phim.

Khi cac vi khich budc vao phim trudng, ho tién vé phia quan
bar dudi con mua (nhén tao) ctia tuong lai, va tiép dén ho 1a 25



dién vién trong nhiing bd canh 16ng 13y.

Ching t6i dung 1én cd mdt quan mi dé ho cé thé dn mot coc mi, giong
nhu mot bd phim kinh d1e°n ]ohnny Walker 1a nha tai trg cho b$ phim,
vi vay chting t6i cung cap trai nghlem chup dnh mién phi cung Johnny
Walker tai quan bar. Toan b trai nghlem duge xay dung dé phuc vu
ngudi tham gia chup dnh va chia sé. Chung t6i cling luu lai trdi nghiém
clia cac vi khach tham gia va cudi cling, chting t6i glti anh chup cho
khach mdi d& ho cé thé ding tai 1én mang x4 hoi.

Nhitng ngudi yéu thich bd phim cé thé xép hang dai chd dgi trong sudt
6 tiéng dong ho va mot vai ngudi trong sd ho di 1am diéu dé hai 1an!
Chung t6i thuc su tao ra mdt trai nghiém tiép thi ma moi ngudi sin
sang tra tién dé tan hudng.

Hoat ddng ctia Giant Spoon khéng st dung cadc méanh 16i quang
cdo. Ho tao ra ndi dung va trdi nghiém phong phu dé tiét 16 cau
chuyén ctia thuong hiéu theo ciach tu nhién va de chiu.

Chiing t6i 1am ndi bat cac thudc tinh thuong hiéu, nhung theo mot
cach khién moi ngudi hao hing va gin bé. Khi moi ngudi ddm chim
trong moét cidu chuyén tuyét voi, ho sé c¢di maé hon vdi cac thong diép
thuong hiéu. Trén thuc té, néu ban dang cung cap cho ho trai nghiém
tuyét voi, ho sé hoan nghénh diéu dé.

Chung tdi c¢é ciu than chti nay danh cho Giant Spoon: Chung t6i 13 mot
agency quéng cio khéng bao gid tao ra quang cdo. Piéu dé cé vé di
ngugc véi nhan thuc thong thuong, nhting chung t6i tin rétng cac
doanh nghiép khong thé tiép tuc gift mai cung cach 1am viéc ci. Chung
ta phai tao ra cac chién lugc thong qua ling kinh gia tri va vdn héa cta
khach hang, dua vao khodnh khac ctia ho, nghiéng theo xu huéng clia
ho. Khi ban 1am diéu @4, ho sé cht y dén ban.

SAN PHAM CHiNH LA NOI DUNG

Néu ban muén nghién cttu mdt coéng ty tinh théng moi van dé
vé Cudc Cach mang Tiép thi Lan thu III, thi khong cé cong ty
nao tdt hon Glossier. Thuc té 13, cdng ty nay dudc xay dung dua
trén cubéc Cach mang thu III dé.



Ngudi sang 1ap Emily Weiss thudng viét blog vé trang diém vao
dau gid séng trudc khi ¢6 bdo cdo céng viéc cia minh tai tap chi
Vogue colatro ly mang thoi trang Trong vong mot nidm, doanh
sO quang c4do ma blog cfia c6, Into the Gloss tao ra d dé c6 bd
ngang cdng viéc chinh. Blog trd thanh thanh dia cho nhiing phu
ni td mo vé cac sdn pham chim séc da va trang diém mdi nhat.
N6 cung cap mot dién dan dé ho tuong tac véi nhitng ngudi hAm
mo cong viéc lam dep khac.

Phan hdi tit blog cia Emily trd thanh bd phan R&D cia ¢d. Dya
trén lugt thich va khong thich cfia ngudi xem, c6 phat trién
dong san pham 1am dep clia riéng minh, va ra mit vio thang 10
nim 2014 d& nhim tdi d6i tuong khach hang séi ndi, khoang
1,5 triéu ngudi theo doi trén mang x4 hdi siéu tudng tac cta cb
ay.

Glossier 12 mot trong nhiing thuong hiéu 16n dau tién sinh ra ti
mang x4 hoi va mdt phan nita thu hit su chd v ctia khach hang
14 bao bi hién dai, t6i gidn dudc thiét ké bat mat. Mdi san pham
clia Glossier déu cé mot tii nhua mau hong cé thé tai st dung,
va cé thé 1am phong nén Iy tudng trén Instagram.

Trong khi cic d6i thii canh tranh dang bi Amazon tan céng lién
tuc, Glossier lai phat trién manh véi hinh thttc ban san pham
truc tiép téi ngudi tiéu ding va huy déng duge hon 30 triéu do-
la cap von.

Pang sau thanh co6ng ctia Emily 14 mot vai chién ludce chi chot:
1. An tudng vé con ngudi

Trudc khi Emily xay dung mét doanh nghiép, c6 da xay dung
thuong hiéu cad nhan ctia minh.

C6 viét blog trong nhiéu nim va tao dung mét nhém déi tuong
khan gia trung thanh, tin tudng c6 va céng ty mdi cta c6. Emily
chinh la thuong hiéu - mét thuong hiéu con ngudi.



33% gidi tré thudc thé hé Y (d6i tugng ngudi xem chinh cfia o)
chti yéu dua vao tinh chan thuc cfia cic blog cd nhan dé quyét
dinh mua hang, so v8i 3% nhiing ngudi ua chudng cac tin tic
trén TV, tap chi va sach bao.

Ké hoach ctia Emily 14 dé khach hang cdm thay ban than thuong
hiéu chinh la mét ngudi ban than - mot ngudi ban 16n hon mét
chiit, cé thé lanh ling hon mét chiit, nhung khong bao gid thiéu
di su hém hinh va khiém ton. C6 néi: “T6i mudn tao ra mdt
thuong hiéu néng 4m ma ban luén muén gan bé du & dau di
niia. T6i muén moét thuong hiéu khéng bao gid néi nhiing diéu
toi té, d6i x1t véi nhau nhu mét ngudi ban.”

2. N6i dung sang tao ctia ngudi dung

Hon 60% gidi tré thudc thé hé Y néi rang néu mét thuong hiéu
gan két véi ho trén phuong tién truyén théng xa héi, nhiéu kha
ning ho sé chung té long trung thanh ctia ho véi thuong hiéu
dé.

Gan nhu tat c cac hoat dong tiép thi clia Glossier thuc hién bdi
chinh khach hang ctia ho trén mang x4 hoi. Sau dé, né dugc van
phong chinh xtt 1y va mé& réng.

Cong ty phan loai va sang loc hang ngan biic anh gin hashtag
theo chli dé méi ngay dé tim méu hinh vé “cé gai dung nghia”
nham gidi thiéu trén ngudn dit liéu truyén théng xi hoi
Glossier. NglIO'l hdm mo chdm chi quang ba thuong hiéu vi ho
khao khat trd thanh mot ngudi mau cla coéng ty. Piéu nay bién
ngudn dit liéu truyén théong x3 hoi Glossier thanh mét cong
dong thu vi, vui vé ma khéng gia tao.

3. Y nghia ctia cac gia tri dudc chia sé

Glossier 12 sdn pham trang diém cho nhiing c6 gii chin thit,
khong theo dudi cdc mau hinh nit hoang sac dep ly tudng.



Nhung thai @6 ning cao vi thé thuong hiéu cling dugc phan anh
trong cac hoat ddng va néi dung tiép thi ctia cong ty. Emily ndi:

Phu nil dang ngay cang chft ddng nim quyén va kiém soat cudc song
ctia minh. Ho chiu trach nhiém vé théi quen va céng viéc cia minh. Ho
c6 thé tim thay tat ca thong tin ho can tit ban bé hoic tit nhitng ngudi
phu nit khéc trén thé gidi va trén mang chia sé truc tuyén.

C6 nhiing hé thong gia tri rit khiac nhau ma cic thuong hiéu lam dep
khéc tao ra tt nhitng ndm 40 va 50, 1ay nén tang 1a su quyén rii va cudc
song xa hoa. T6i nghi ngay nay la vé stic manh va quyén luc.”

4. “Thudc vé” 1a moét con dudng hudng tdi d6i méi

Glossier dugc tap chi Fast Company vinh danh 1a mot trong
nhiing céng ty sang tao nhat thé gidi. Ban thudng khoéng coi
mdt céng ty 1am dep 1a khéi ngudn clia su d6i mdi, nhung Emily
da thanh céng vdi su gitp stic cia cdc ban bé minh.

Ngoai viéc khéo 1éo bién phan héi truyén thong xi hoéi thanh
mdt cach tiép can d6i mdi, cong ty tao ra mot kénh tro chuyén
phoi hdp trén ung dung Slack cho 100 khach hang hang dau
tién ctia minh. Glossier nhin dugc hon 1.100 y tudng méi tuan,
thuc ddy mot dong gidi thiéu san pham mdi déu din.

5. Marketing truyén miéng

Emily coi Glossier 14 mdt cong ty ndi dung: Mdi sin pham cfia c6
dudc tao ra nhu moét ngudi ma 18i cho cac cudc trd chuyén. Moi
san pham va bao bi déu dudc thiét ké dé dé dang chia sé trén cac
phuong tién truyén thong xa hoi. Cac sin pham xuit xudng déu
c6 taing kem nhiing nhin dan ngd nghinh bén trong, khach
hang cé thé dan 1én d6 duing clia ho va ding 1én mang x4 hoi.

Emily néi: “Pay khéng phai 1a cdu chuyén vé mot ngudi tao ra
trao luu mdéi. Pay cling khéng phai 1a cdu chuyén vé xu huéng
mua sam ntta. Phu nit dang kham phd cac sdn pham lam dep



théng qua ban beé ctia ho, chi vdy théi. 80% khéach hang ctia
Glossier nghe vé cong ty théng qua 16i gidi thiéu tu ban be.

Cong ty gidi thiéu nhitng mit hang mdi bang cach st dung cac
hiéu ing Instagram phd bién nhu “Boomerang”’! thay vi cac
kiéu chup hinh thdi trang truyén théng, dé ting cudng nhin
dién va cAm nhén chin thuc do ngudi dung tao ra. Glossier cling
dang thit nghiém phuong thtic tiép thi trdi nghiém va thanh l4p
cic quay hang 1am dep “di d6ng theo thoi vu” tai New York va
San Francisco.

71 Hiéu LIng Boomerang clia Instagram dugc danh gla la ing dung mdi
thu vi nhat vdi chiic ning tao ra cic video ngan bang cach ghép lién
tiép cac hinh anh lai véi nhau. Sau khi tao cic video an tudng véi
Boomerang tif Instagram, ngudi ding c6 thé chia sé né 1én mang xi
hoi.

6. Review san pham

Mbi trang san pham clia Glossier c6 day cac danh gia cia khach
hang va chung kha trung thuc, nhu: “Téi rdt mudén nhdn nut
‘like’ cho san phdm nay, nhung né chi goi la chdp nhan dudc théi.
Muii ciia né hoi buén nén.”

Ho khuyén khich cic danh gi4, ngay ca khi chting 14 tiéu cuc,
phén anh tinh xac thuc ctia thuong hiéu.

Khéng c6 gi la khi Emily tham gia vao cic bang binh luén, tra 16i
truc tiép cac khiach hang ctia minh.

Emily khéng coi minh 14 mét ngudi dan dau nganh céng nghiép
thdi trang huyén thoai nhu Ralph Lauren hay Estee Lauder. C6
néi: “Tham chi, nhiéu khach hang cta chung t6i khéng biét t6i
la ai.”



Nhung c6 dy 13 ngudi nhan ra sy ndi loan ctia ngudi tiéu ding,
cong nghé dang thay doéi cdch ngudi ta néi dén va mua sim cac
san pham lam dep. Emily d3 x4y dung mot doanh nghiép tuyét
voi vi ¢6 Ay @0 thong minh dé biét rang khach hang dang nam
quyén kiém soat va c6 ay dit khon ngoan dé tim cach gitp ho tu
ké cau chuyén ctia chinh ¢6 ay.

T6i hi vong ban thich nhitng nghién cttu dién hinh nay va cadm
thady dudc truyén cadm hing tit nhitng ngudi tién phong din
dudng nay. Nhung chi hi vong vao moét phuong phép tiép thi ldy
con ngudi 1am trung tam sé khoéng tao ra bat ky thay ddi nao
di’én ra. Lam thé nao dé ching ta dua tu duy mdi nay di vao cudc
song?

Du bdo 16n nhat vé thanh cdng tiép thi trong ky nguyén mdi
khong lién quan dén ngin sich hay bd k§ ning ctia ban. Ban
phai xiy dung vin hda céng ty nhu mot yéu td chii chot, cé vai
trd quyét dinh. Trén thuc té, van hda coéng ty ctia ban chinh 13
hoat dong tiép thi cfia ban va tdi sé giadi thich diéu @6 trong
chuong tiép theo.



Chuong 11

TIEN BQ DQT PHA, QUANG BA DUONG
DAI

T6i chdp nhan su that rang sd hiila mot phan cia cudc sdng -
dic biét 1a noi sg doi véi su thay doi... T6i da dan budce vé phia
trudc dau trai tim don dap dang thi thao: Hay quay lai di

- Erica Jong

trinh nay, nhung van coén mdt van dé. Gid thi ban cling

hiéu nhitng ngu y ma t6i giti gdm trong cum ti Cudc
Cach mang thu III va nhiing gi ching ta can lam dé thich tng
véi nd. Cude chién trudc mat clia ching ta 1a thuyét phuc doi
nhém va cac nha lanh dao céng ty rang thay d6i 1a diéu can
thiét.

C hting ta di dé cip dén rat nhiéu diéu trong sudt hanh

Dudi déy la nhiing dau hiéu cho thay ban cé nguy co bi mac ket
trong mot triét ly marketing khéng con hiéu qud trong ky
nguyén tan v3 long trung thanh ctia khach hang véi thuong
hiéu:

- biéu chinh chién lugc va ngin sich ctia ban mébi nam mét chiit
bang cach chat loc dé tinh chinh;

- Quang cdo rat gidng cach ban titng 1am 3 hoic 5 nim trudc;
- Tap trung vao mot “phéu ban hang” khong thuc su ton tai;

- Rang budc vao cac modi quan hé dai ly phtic tap va rac roi;



. Tin tudng vao cic dich vu phat hanh théng cio bao chi dé
quang ba y tudng ctia ban;

- Cam nhan vién dang bai vé cong ty;

. Tin tudng vao su ting trudng thdng qua quang cdo truyén
hinh hay bao in;

- Pang tai bat ky loai ndi dung truyén théng xa hoi nao;

. Cam thay ban dang & trong mot trang thai lién tuc tut lai phia
sau;

- Pau tu vao cdng nghé tiép thi ma ban khéng am hiéu;

. Chuyén cht vao bang biéu thay vi tap trung vao khach hang;

- Thodi théc traich nhiém tiép thi ctia ban cho cic van dé phap ly;
. ... hodc cong nghé théng tin;

. ... hoic bat ky ai chua titng vao Facebook hoic LinkedIn.

Trong chuong nay, ching ta sé tim hiéu nhiing lién két cé t6
chiic ctia Cudc Cach mang thi III. Ban biét day diéu nay 1a cé
that. Pa dén luc hanh d6ng. Gid day, ban co thé lam gi dé thich
ung vdéi no?

LANH PAO POT PHA, BUGC QUA THACH THUC

Néu ban dang 1anh dao mot céng ty hodc td chiic jcié'p thi, ban
dang & diing vi tri dé tién hanh cac thay déi can thiét nham muc
tiéu “dugc moi 1én hon dao khach hang”. Nhung néu ban & cap
thap hon hodc déng vai tro tu van, cé 1€ ban nén lam moét s6 viéc

trudc khi dén dudce vi tri d6.

Khong c6 thay d6i van héa nao xudt phét tit cp do cd s8. Thay
doi phai dién ra tit trén xudng dudi, va bat dau tu tang cao nhat.



Ngudi kiém soat ngin sich va chién ludc cling cé vai trd quyét
dinh van héa cong ty.

T6i tliing 1lam viéc trong mot coéng ty di lam tén thuong qua
nhiéu nhan vién. Cht tich cta ching t6i, Paul O’Neill, quyét
dinh lam mot cai gi d6 dé thay doi thuc trang nay.

T6i may min dudc danh phan 16n su nghiép cia minh tai Alcoa.
Trong giai doan d6, Alcoa 12 mdt céng ty blue-chip’? cé uy tin,
c6 nguyén tic va coi trong tinh toan ven. Linh dao vé cling coi
trong. T6i bat dau 1am viéc & cong ty vdi tu cach 13 mot thuc tip
sinh. Vi t6i quyét dinh ring minh muén trd thanh mét nhin
vién toan thdi gian. Néu cé bat cit cd hdi nao dé tbi cé thé trd
nén théng minh va day cim hing nhu nhiing nha linh dao phi
thuong thi t6i da gap dugc co hoi dé.

72 cong ty blue-chip 14 cong ty ¢ uy tin, cé lich st 1du d&i va cé nguén
tai chinh lanh manh. Cac céng ty blue-chip thudng ban cic sdn pham
va dich vu chat lugng cao, dugc chap nhan réng rai.

Alcoa la mot cong ty thudc nhém Fortune 100 chuyén kinh
doanh khai thac, tinh ché va san xuit san phidm nhém. M6i
trudng 1am viéc trong cdc hAm méd va nha mday din dén nhiéu
nguy cd ton thuong: may méc 16n, kim loai néng chiy, héa chat
doc hai va khéi boc 18n tit cac noi nung nong dén 1.400 @b. Mic
du cong ty hoat dong dya trén nguyén tac chuyen nghiép va co
dao dtic, tuin tht moi tiéu chuin an toan cfia chinh phu nhung
khong la gi khi moi ngudi cé thé bi thuong. Mdi nam ddi 1an,
mdét nhin vién nao dé cta Alcoa ti vong do qué trinh lam viéc
tudng d6i nguy hiém.

T6i sé khong bao gid quén cdm gidc dau dén dén quin long khi
chiing t6i biét rang mo6t nhén vién ban thdi gian, mdt ba me tré,
bi mot thiét bi 16n cdn qua ngudi tai nha may & Indiana cta



chiing t6i. C6 dy 1a thanh vién trong Gy ban an toan nha may va
hd trg 14p ra quy tic an toan ma chinh c6 ay vi pham dan dén vu
tai nan. Moi ngudi trong toa nha van phong lang di, c6 chut
siing sd. T6i khong bao gid nghi rang t6i cé thé tham du mot
cudc hop nhan vién ma moi ngudi déu bat khéc va cau nguyén.

Khi Paul O’'Neill trd thanh chii tich, 6ng thé rang khéng bao gid
dé diéu nay xay ra nita, khong ai bi thudng tai céng ty nay nita.
Thanh thit ma ndi, hau hét moi ngudi nghi ring chuyén nay
nghe thét phi . Khdng 6 cdch nao dé€ ban c6 thé lam viéc  trong
moi trudng cong nghlep nhu Alcoa, mét s6 nha may va ca thiét
bi ¢4 hon 100 tudi, ma khéng gip rii ro.

Nhung Paul rat quyét tam va kién dinh. Ong ay yéu cau mdt su
thay d6i “d6t pha” trong tam tri cia chtiing t6i. Néu moi ngudi bi
thuong, r6i mdi cai thién 1a khong thé chap nhan dudc. Ong bat
dau moi cudc hop bang mdt cudce thdo ludn vé an toan. Méi
chuyén tham quan nha mday déu bat dau véi mot thit thiach vé
an toan. Tham chi, 6ng con néi vé su an toan trong cic cudc goi
hang quy ciia minh vdi cdc nha phan tich tai chinh.

Va roi mot diéu gi dé xay ra va thay ddi codng ty mai mai.

Tai cudc hop cd dong thu:dng nién, mét nhém nit tu Cong glao
dén tli Mexico xuat hién & hang ghé dau cfia khan phong Pén
phién héi dap, mot nit tu rut ré gio tay. Vi gidm ddc diéu hanh
da chi1 v va ghi nhan viée ¢6 mudn phat biéu. Sau d6, ¢ dy ding
1én dé ké mot cau chuyén vé 1y do ma cic nhan vién bi thuong
trong mot nha may Alcoa gin Monterrey. C6 ay tham du cudc
hop & Pittsburgh dé phan d6i diéu kién 1am viéc & 6. Nét mit
ctia chi tich Paul vd cling chim cht, va 6ng 4y mdi cac nit tu
dén gip riéng sau cudc hop cdng khai dé.

Ngay khi c6 thé sip xép cong viéc, Paul 1én may bay cta cong ty
t4i Mexico dé tu minh chiing kién nhiing gi dang xay ra.



Ong quay trd lai vin phong va quyét dinh sa thai phé cht tich
tap doan - ngudi chiu trach nhiém diéu kién lam viéc tai nha
mady. Ngudi 6ng sa thai 1a moét trong nhitng gidm ddc diéu hanh
dugc kinh trong nhat céng ty va cé thé trd thanh 1anh dao mot
ngay nao dé. Ong 4y & vi tri cao hon niam cap so véi ngudi quan
ly nha mday Monterrey. Khong ai c6 thé tin rang nha diéu hanh
dugc yéu quy nay bi sa thai vi cac van dé vé an toan.

Tin ttc truyén di gy chan dong khip coéng ty, mot quyét dinh
cé thé thay déi vin héa clia mét doanh nghiép toan cau trong
mot gic, thay d6i hoan toan.

THAY DPOI VAN HOA, POT PHA TU TANG PiNH

Nhiing gi xay ra tiép theo nhu mot phép thuat. Cac hé thong
mdi, ddo tao va dau tu vao an toan lam gidm ty 18 tai nan va
thuong tat. Trong mdt vai nim, theo thong ké, ty 1é thuong tat
clia céng ty dat muc rat thap, dén ndi lam viéc tai nha may
luyén nhém Alcoa an toan hon ngdi & vin phong tai IBM. Tu
budc ngoit nay, cong ty bat dau té chiic cac hoi thio vé van dé
an toan cho chuyén gia trong cac nganh céng nghiép khac.

Piéu Paul O’Neill nhin ra 14 viéc chuyén d6i vin héa khong chi
13 diéu ding dan nén lam, ma d6 1a diéu c6 1di & 1am. Khi céng
ty quan tam sau siac dén nhan vién, van hda dé tu nhién sé md
réng sang viéc quan tam dén cac quy trinh, san pha{m va khach
hang Ong thé hién qua sy linh dao ciia minh rang ching ta co
thé 1am bat c’t diéu gi. Néu chting ta cé thé tao ra mot tién bod
dot pha vé an toan, tai sao khéng cé mot budc nhay vot trong
hoat déng dich vu khach hang, chat lugng va 1gi nhuan?

Chung t6i d3 trd thanh mdt céng ty tién bd vuot bac.

Chung t6i nhan dudc mot bai hoc 16n cho nhiing thay ddi can
thiét trong tiép thi, truyén thong va quang cdo. Nhu tbi dé cip &
phan dau cudn sich, hau hét cac nha tiép thi toi biét déu dang
thiéu tinh tdo va tham chi ho khéng nhin ra diéu dé. Tai Alcoa,



chiing t6i nhu ngt git vay. Chung t6i khong biét kha ning thuc
su cia minh 13 gi. Vin héa 14 vin héa... va ching ta di song véi
né. Nhung khoéng nhat thiét phai theo cach d6. Linh dao kién
dinh cé nguyén tic cé thé vugt moi trd ngai dé tao ra mot con
duong mdi.

Thtc day thay d6i trong td chic clia ban cé thé khéng bat dau
bang nd luc marketing truyén miéng hoic tao ra trdi nghiém
khach hang thi vi mdéi. Piéu @6 cé thé cé nghia 13 dua lanh dao
clia ban budc 1én cling mdt con tau va gitp ho hiéu ring cudc
cach mang 13 khong thé tranh khéi, va né dang & ngay ngudng
ctta nha ban.

THAY POI VAN HOA, BUGC RA TU THUC TIEN

Thich nghi véi thuc tién khéng cé nghia 13 thay d6i tiing mét
chut. Ban can mot tam tri dot pha. Dudi day la nhiing can nhac
dé thic day su thay doi van héa nay trong céng ty ctia ban:

. Tién hanh thay ddi tit tang dinh: Paul O’Neill khong chi dit
muc tiéu dé d6 va di in trua. f)ng song va thd cimg mét nhip véi
muc tiéu. Bat ct khi nio ban gap ngtIdi dan & ong nay hodc nhin
thay 6ng ndi chuyén, khéng can héi cung biét thay d6i vian héa
ludn 12 vu tién hang dau trong céng viée clia 6ng Ay.

. Thudc do phu hgp: Néu ban mudn tao ra budc nhay vot vé
hiéu suit, ban can cé mdt phép do thong nhat, viing chic, 1am
dong luc thic ddy cac hanh vi dting din. Cuén sach kinh dién
ctia Jim Collins, Good to Great (Tit tot dén vi dai), ghi nhan tam
quan trong ctia viéc lua chon mot thudc do thuc su. Trong vi du
vé Alcoa, d6 14 tj 18 xay ra tai nan lao dong.

- Vén man bi mat: Khach hang mudn tin tudng vao ban, va dé
lam dudc diéu @6, ho can phai xem ban thuc su 14 ai. Tac gi
Mitch Joel néi rat rd khi 6ng viét chia khéa ctia 1anh dao hién dai
chinh 14 s minh bach: “Hay hién thi nhiing gi bi che gidu: Di
liéu, quy trinh kinh doanh, ngudén nhan luc, cdng nghé, ban



hang, tiép thi, phat trién chuyén moén, cac cudc hop ndi bg, hiéu
suit nhom va danh sach d6 con rat dai. C6 vo so linh vuc ma cac
nha linh dao cé thé dat duge nhiing tién bo dang ké, chi don
gidn bang cach minh bach (véi tat cd moi ngudi) nhitng gi bi
gidu kin (hau hét).

- Tuin theo su that: Khach hang 13 nha tiép thi ctia ching ta. B6
qua nhan dinh siu sic nay sé cé nhitng hau qua siu sic cho to
chiic, ngin sich cta ban va nhiing ngudi dang lam viéc cung
ban. Chap nhin thuc té ring 2/3 hoat ddéng tiép thi cia ban
khong phai do ban truc tiép thuc hién. Biy gid ban dinh 1am gi -
ké tit hdm nay — dé thich nghi vdi thuc tién mdéi dé?

- Kiém soat cong nghé: Toi phén doi viéc lam dung cong nghé.
Chuyén gi dang xay ra trong céng ty ctia ban vay? Trong giai
doan dau ctia Internet, marketlng st dung céng nghe dé diéu
khién va dinh hucng nguoi tiéu dung. Chung ta mudn ho nhip
chudt, tai xudng, tai 1én, xem mot quang cdo. Trong cudc cach
mang, ching ta can coi c6ng nghé chila mot cdng cu dé tién gan
v4i ngudi tiéu dung. Hiy ngling tim kiém nt nhan tiép thi dé
dang di. Hay lam c6ng viéc cfia ban va tng dung céng nghé dé
mang lailgiich cho khach hang.

. Giy an tuong manh: Paul O’Neill sa thai mot ngudi ban, vi chi
huy hau can ctia chinh minh. P4 14 mét nudc ¢S ¢ tinh toan dé
tao ra con dia chan trong toan t6 chiic. T6i khong khuyén ban sa
thai ai ¢4, nhung ban can phai cé thai 6 cting rin, khéng khoan
nhugng vdi nhitng hanh vi khong phu hgp va véi nhiing thay
d6i can thiét phai thuc hién.

TO CHUC LA MOT NHAT THE

T6i dd suy nghi xem liéu mdt td chiic tiép thi ldy con ngudi lam
trung tAm sé cé dién mao nhu thé nao. Néu ban 13y y tudng tit
cudn sach nay va xiy dung mot cai gi d6 tit dau, ban can phai
trang bi cho minh nhiing k{ ning va kién thitc nao?



Mot cach dé tiép can van dé nay 1 xem xét cic cong ty dot pha
téi 14p ho so: Fizz, Giant Spoon, Wren, Glossier, va Tony’s
Chocolonely. biéu t6i nhan ra 1a cac ddi ngil tiép thi ctia ho cuc
ky sang tao.

Cac coéng ty nay chi tiéu tuong ddi it vio san xuit ndi dung
truyén thong, SEO hoic quang cdo. Ho tap trung ngudn luc ciia
minh vao nhitng cach thic sang tao mdi dé két noi vdi con
nguodi - thong qua cic tuong tac truc dién, trai nghiém giai tri,
moi lién hé gan bé trén mang xa hoéi, nhiing khoanh khic cé thé
chia sé va dén tham ho tai nha va ndilam viéc, néu can thiét. Ho
khong nglng tim ra cac cach thic mdi gitip khach hang ké cau
chuyén ctia minh.

Piéu d6 tao ra y nghia rang dé bt phia ddm d6ng, ban phai tao
ra mét diéu gi d6 dang chu y. Bai viét trén blog, SEO va quang
cio thudng khéng dang chil y. Vay tai sao ching ta phai tiép tuc
l1am diéu d6?

N6i mot cach don gian, bo phén tiép thi trong tuong lai ctia ban
sé thudc vé nhiing ngudi cé y tudng phi thudng ma khach hang
ctia ban yeu thich. (Mot lan nita, t6i KHONG néi rang t1ep thi
khéng cé cho cho quang cao, SEO,.. nhu’ng khong phai & trong
2/3 hoat d6ng tiép thi gian tiép, dliing vay khong nao?)

Vé cd cau to chic, t6i thdy mot s6 hoat dong thuc tién hay nhat
trong cac cong ty t6i lam viéc:

- Hé thong lién két chiic nang: Hau hét cic nhém tiép thi td
chiic theo sdn pham, nhin hiéu hoic khu vuc. Nhung dé thanh
cong trong tudng lai, d6i ngii clia ban can t6 chic theo chuyén
mén vé chiic ning dé cé thé trién khai cac chién dich tich hgp
cho tat ca cac diém tiép xtic vdi ngudi tiéu ding. Piéu nay tranh
viéc tao ra cac b6 phan khéng con hitu dung.

. Tich hop tiép thi va cong nghé: Bit ci thay d8i nao ban cé thé
thuc hién trén trang web hoic nén tang Thuong mai dién tit déu



anh hudng dén trai nghiém ngudi dung. Ping giao phd viéc
tudng tac truc tiép véi khiach hang bd phian céng nghé théong
tin. Tiép thi nén c6 mdt vai trd quyét dinh trong bat ci sy thay
d6i cong nghé nao.

. Ché d6 nhan tai va hé thong cap bac: Trong cac td chuc tiép
thi truyén thong, trach nhiém va chtc danh céng viéc ¢ tinh
phan cip va khong thay doi. Trong thé gidi ctia Cudc cich mang
thtt ba, moi thit déu lién tuc thay ddi. Ban can khen thudng cho
nhiing déng gép sang tao ctia moi thanh vién (viéc do ludng cé
thé khong dé dang) va kha ning chuyén sang vai trd tam thdi
khi can thiét. Khi cong nghé vA md hinh hanh vi ngudi tiéu
dung thay ddi qua nhanh, cé thé khéng cé thoi gian dé chd doi
cho dén khi ngudi dudc chi dinh tham gia chién dich nam bat
thdi cd dé thuc hién mot nhiém vu.

Con 6ng chii thi sao? Van con mot vai trd cho gidm ddc tiép thi
truyén thong, hay don gian 1a ban can mot Giam doc sang tao
dung khéng nao?

Martin Lindstrom cé mot s6 Vv tudng 16n vé diéu dé: Vai trd clia mot
CMO truyén thong di cham hét. Céng viéc nay nén két thuic vi cac CMO
trd thanh nhitng ngudi phu thudc va lam dung s6 liéu. Ho nhin vao
bang diéu khién, bao cdo va theo déi tit cd nhitng thil mdi dang xay ra
trong thé gidi truyén théng, va vi vy ho ludn cam thiy rang ho dang
bi tut lai phia sau. Ho dang tip trung vao phan ting do6i phd, thay vi
dua ra va trién khai nhiéu y tudng can thiét ngay lic nay.=T6i nhin
thay vai trd mdi ctia CMO 1a chat két dinh giita tat ca cic bd phin va
chiic niang trong mét t6 chiic. Nha lanh dao tiép thi nén 13 ngudi cé suy
nghi vuot tAm ngudi tiéu dung théng thudng dé cé thé tim thiy cac
nhu cau va cd héi mdi, sau d6 tao diéu kién gan két cac thanh vién ctia
cong ty, cling nhu tim ra cach thitc phoi hop véi cac khach hang nhim
tao ra nhiéu tiém ning mdi. Mot CMO nén gitp moi ngudi 1am viéc
cing nhau, luén ludn coi trong va ling nghe tiéng néi khach hang
trong sudt qua trinh trién khai hoat dong.

Jennifer Storms, CMO cta NBC Sports Group, giéng tinh: “Vai tro
ctia CMO la budc ra ngoai kia, lang nghe va thau hiéu dé dai dién



cho khach hang trudc cadc b phin khac cia cong ty.”

C6 cho raing mo6t CMO thanh céng can phai dadm bao dudc ba
chtc nang chinh:

- Giao duc: Cdm hda va thuyét phuc cac phong ban khac dé ho
tham nhuAn cac kién thitc vé& khach hang. St dung ngon ngi
ctia khach hang dé giai thich nhitng gi ho mong mudn va nhiing
gi ho coi trong;

- Phan tich: Chién lugc 14y cin ct va bam sat theo dit liéu. Phai
nghién ciu ngudi tiéu dung va bién né thanh nhiing hiéu biét
sdu sac va co thé van dung trong tiép thi;

. Cong tac: Day 1a khia canh quan trong nhit nhung lai thudng
bi bd qua nhit trong tién trinh thanh coéng ctia mdt CMO. That
kho dé yéu cau moi ngudi lam nhitng viéc khong nhat thiét phai
l1am chi d& phuc vu khach hang, chtt khéng phai vi ddm bao 1gi
ich tot nhat cfia ho. Vai trd ctia ngudi linh dao 13 thu hit cac ddi
ngl tap trung vao cac khia canh xoay quanh khach hang.

AGENCY QUANG CAO CAN XONG XAO TiM PUONG

T6i dang lam viéc v8i mot ngtIdi quan ly thuong hiéu cho mét
cong ty dudc pham 16n, ho muon thuc hién mot sO v tuong tu
cudn sach nay Nhung ti khi co ay bi mac ket vao mot hop dong
dai Iy toan cau, du dinh clia c6 dy da tiéu tan.

C6 ndi: “Tdi muodn két ndi véi ngudi tiéu dung theo nhiing cach
thitc mdéi. T6i biét nhitng gi chiing t6i dang 1am 13 mét nd Iuc
khong cttu van dugc. NhLIng moi khi téi héi dai ly ctia ching tbi
Ve cac phtIdng phép tiép cdn mdi, ciu trd ldl c’[ap lai thucng la
diéu gi d6 gidng nhu mot quang cdo. To6i rat that vong. Toi san
sang hlty bé théa thuidn hgp tadc nay ngay ca khi t6i phai tra gia
bang céng viéc ctia toil”



Thé gidi dai Iy truyén thong 14 noi can phai thay d6i nhiéu nhat,
dén muc dang bao ddng. Cac doi tac daily clia ching ta bi maty
thic va trd nén vd hon trudc nhitng bién déng thdi cude. Ly do
rat don gidn. Cac dai 1y truyén théng quang cdo dudc bdi dap
qua nhiéu thap ky dé dua ra cic y tudng, phat trién tinh sang
tao, thuc thi, do ludng va sau dé 1ap héda don cho nhiing khoan
tién khong 16. Ho bi kim chit trong cic ciu trdc t6 chtic héa
thach ctia ho dén ndi ho khéng thé thay ddi ding theo nghia
den. Pé thanh coéng, phai 1am tat lim vii khtic gitia cdc nha 1anh
dao tiép thi trong cong ty va cic dai ly bén ngoai.

Martin Lindstrom di néi: “Téi kha thang thing vé diém nay,
nhung dai 1y quang cdo 12 mdt gidng loai dang gidy chét. Trude
tién, ho sg mat khach hang, vi vay ho néi ‘¢4’ véi moi thi, ngay
cd khi ho biét nhitng gi ho dang 1am khéng con hiéu qua niia.
Tht hai, cic cdng ty quang cdo thudng bién hda dé bién nhiing
th cii k§ thanh tréng cé vé xinh xan. Ho khéng thuc su thay
doi bat cit diéu gi, nhung nhiéu céng ty tim dén ho dé dugc chi
dudng dan hudng.”

Ngan sach t1ep thi dang nhanh chong chuyen tu cac cong ty
quang cao truyen thong sang cac cong ty tu van nhu Accenture
va Deloitte. Piéu d6 dang tao ra trai nghiém khach hang mdi
day an tuong, cac chién ludc d6t pha dua khai thac dit liéu ngudi
dung va hinh thitc ban 1é théng minh frictionless eCommerce’3.

73 Frictionless eCommerce 13 hinh thitc ban 1é théng minh mang lai
trai nghiém mua sim khong can xép hang chd thanh toan cho ngudi
tiéu dling, ngudi tiéu diing chi viéc vao clta hang, chon hang héa, ra vé,
phan viéc con lai sé do cong nghé thuc hién va cad nhan hda gia tri theo
nhu cau cd nhan.

Céc dai ly van cé thé cung cap nguyeén liéu sang tao thiét yéu can
thiét dé tiép thi thanh cong trong cudc Cach mang thi III,



nhung ching phai pht hop véi thuc tién ctia thé giéi ngay nay,
c6 nghia la tap trung vao viéc gitup khach hang tiép thi cho
ching ta.

PO LUOGNG HIEU QUA, LUC GAN LUC XA

Viét mot cudn siach phan nao gidng nhu 1am luin vin thac si
mdi. Trong hai ndm, t6i doc, nghién cttu va viét khéng ngling vé
nhiing diéu dang dién ra & day va nhiing diéu sip dién ra trong
tuong lai. T6i nhan thic rd mdt diéu tit tat ca cic nghién cttu
nay, d6 chinh 1a do ludng — hodc khong do ludng — sé 14 mot trd
ngai dang ké dé gianh lay chién thang trong thé gidi ctia cude
Cach mang thu III.

Nhiéu hinh thiic marketing nim trong tam kiém soat clia
chiing ta cé thé dudc do ludng, dic biét 1a su da dang ky thuit
so. Loai hinh marketing t6i dé xuat trong cudn sach nay cé thé
rat kho két noi véi cac chuyén d6i va ban hang — d6i khi 1a khong
thé két ndi. 2/3 hoat ddng tiép thi nim ngoai tAm kiém soat clia
chung ta - néi dung ctia ngudi tiéu dung, cdc danh gia, cudc tro
chuyén truyén miéng - cuc ky quan trong, nhung né khéng
hoan toan pht1 hdp vdi bang diéu khién quan Iy tiép thi hién tai.

. Lam thé nao dé ban do ludng thanh céng clia minh trong viéc
giup d6 moi ngudi “thubc vé” mot toan thé, mot thuong hiéu?

. Cac thudc do su tién bd trong ngin han cta chién dich
marketing truyén miéng la gi?

. Lam thé nao dé moét céng ty nhd dinh Iuong nhiing tac dong
1au dai ctia viéce gilt viing 14p trudng va phu hop vdi cac gia tri
cuia khach hang?

. Lam thé nao d€ ban do ludng gid tri cfia tiép thi trai nghiém

nhu man ra mat bd phim Blade Runner (T6i 4c nhan ban) trong
Chuong 10?



Tat nhién, ban cé thé do ludng bat ci thit gi mién 13 ban cé &
ning luc sang tao va su siéng ning, nhung diéu dé khéng dé
dang, va cac nha tiép thi cling nhu cac 6ng chti cé xu hudng lam
nhitng thit quen thudc va dé dang, hay nhip di liéu gon gang
cho bdo cdo hang thang cta bd phan. Marc Simons cta Giant
Spoon di quan sat thay diéu dé.

Khi moi ngudi khong thé do ludng cai mdi, ho khing khing giit nhiing
cach 1am cii. Ngay ca nhitng nha linh dao gidi nhat ciing bi 1am cho
chtin bude trudc bai toan do ludng. Ho doc ¢ nhiéu. Ho am hiéu nhip
dap clia vian héa. Ho biét ho phai lam tot hon. Nhung bién d6i sang
mot nén vin hda tlép thi mdi cAn nhiéu sy can ddm. Ban can mo6t nha
lanh dao giac ngd dé thuc ddy sy thay déi nay va ti bd cac phuong
phép truyén thong.

Hoic ban c6 thé theo kip t6c dd phat trién cfia van hda, hoic ban cé thé
do ludng. C4 1€ ban khéng thé 1am ca hai cing mot lic.

T6i ddng v véi nhén dinh néy... va toi cﬁng khéng ua nhian dinh nay.
N6 khién t6i cdm thdy 16 rang 1a viéc ung hé nhiing thi chung ta
khong the do ludng dudc khéng giong dang 1am kinh doanh chut nao.
Tac gid ndi tiéng ngu:dl MY Peter Drucker dang réo l1én trong dau toi:
“Néu ban khong thé do Iudng né, thi ban ciing khdng thé quan ly diéu
do!

Theo chuyén gia phan tich Julie Ferrara tai Dai hoc Tennessee,
cac nha t1ep thi can phai nghi xa hon bang diéu kh1en tiép th1
hién tai dé thuc ddy sy thay ddi d6t pha trong cac t6 chiic clia
ho.

Céc bién phdp clia ngdy hom nay dua trén hiéu suat di cé trong lich stt.
Khi ban thit nghiém phuong thttc marketing truyén miéng, influencer
marketing (KOLs) va cac ¥ tudng mdi khac, sé khong cé tiéu chuan dé
danh giad. Do d6, mot cach tu nhién, né dudc coi 1a rdi ro cfia cac td
chuc dé.

Tuy nhién, cic céng ty nén phan bé mdt phan ngin sach tiép thi cla
minh dé thit nghiém cic phuong phap mdi va chap nhin rfi ro cé tinh
toan dua trén két qua mong doi. Ban phai ddm bao khéng bi anh hudng
khi khéng c6 mét dudng xu hudng dé dua vao. Thay vao dé, ban nén



dit muc tiéu cho mot su kién hoic hoat déng kich hoat va sau d6 tién
hanh phan tich, md xé nguyén nhan thanh bai cia mét chién dich xem
chiing ta cé dat dudc muc tiéu clia minh hay chua? Sau d6, ban cé thé
bit dau mot hanh trinh hoc héi va cai tién quy trinh lién tuc. Cudi
cling sé din dén kha ning do ludng rd rang hon cac 1di ich kinh doanh.

Ban ciing phai loai bd cAm xtic ra khéi qua trinh nay. Ban cé thé bd qua,
13p lai hodc cai thién cdc muc tiéu clia ban, nhung ban ciing can dit
muc tiéu va bam sat chiing, cot dé ban biét khi nio 1a dén ltc ti bd va
chuyén sang mot thit khac.

T4c gia Seth Godin viét trong cudn sach, This Is Marketing (Thé
mdi la Marketing!), cho rang su bat an mang tén do ludng la mét
tiéu chuan mdi:

Tiép thi truc tiép 1a dinh huéng hanh ddéng. Va chiing ta cé thé do
ludng hiéu qua hoat déng ctia né.

Tiép thi thuong hiéu 1a dinh huéng vin héa. Va ching ta khéng thé do
ludng hiéu qua ctia né.

Cach thuc t1ep cin G day la cang don gidn cang khé. Néu ban dang mua
quang cdo tiép thi truc t1ep, hay do ludng moi thi. Tinh toan chi phi
phai tra dé thu hit su cht y, 48 c6 dudc mot nhap chudt, dé bién su chu
y d6 thanh don dit hang. Tiép thi truc tiép 12 tiép thi théng qua hanh
dong va néu ban khoéng thé do ludng dudce thi né khéng cé gia tri.

Néu ban dang 1am tiép thi thuong hiéu, hiy kién nhin. Hay tit chdi do
ludng. Hay gan két va hoa nhip v6i van héa. Hay tip trung, bang moi
cach, nhung chti yéu 14 giti tAm thai kién dinh va kién nhan

Thach thiic cia ban 1a song hanh cung khach hang cia minh,
ngay ca khi ban khong thé xac dinh rd 1¢i nhin dau tu hién tai.
Néi cach khiac, ban sé thua thiét bao nhiéu néu ban khéng thay
d6i phuong phép tiép thi clia minh... trong khi d6i tht canh
tranh lai sé lam nhu vay?

CUNG UNG SAN PHAM CUNG PHAI NAM BAT XU THE MO1



Mot trd ngai khéc lién quan dén do ludng 1a qua trinh mua sam.
Néu do ludng cac chién thuat tiép thi mdi nay 13 mot viée khé
khin, 1am thé nao ban cé thé tao ra mot dic diém nhan biét
ching?

Marc Simons néi, “Cé nhitng khich hang van xem xét tiép thi
theo quan diém cfia thap nién 80 hay 90. Cdc bd phan cung ing
san pham chi biét modt bd céng cu nhat dinh va ho gan bé véi né.
Néu ho khéng theo kip nhiing tiéng néi mdi trong tiép thi va
cong nghé, ho thim chi khéng biét phai yéu cau nhiing gi.

Cac chuyén gia thu mua duge dao tao dé 1am sao chi phi san
xuat binh quan & muc thip nhat. Cudi cing, ho mudn xac dinh
hiéu suit ctia moét chién dich. Doanh s6 13 bao nhiéu? Luong
khach hang tiém ning 13 bao nhiéu? Ho dang c6 gang so sanh
tiép thi mdi véi nhitng gi d3 hoat ddong cé hiéu qui trong qua
khtt nhung viéc so sanh d6 1a bat kha thi.

VAN HOA CUA BAN LA HOAT PONG MARKETING CUA BAN

Khi t6i dang 1am nghién cttu dé viét cudn sach nay, t6i da héi
ban bé vé cac cong ty dién hinh 1am cho khich hang ctia ho cdm
thdy nhu minh “thudc v&” mdt toan thé. Mot cdng ty tén 1a
Wistia lién tuc xuit hién trong nht"Ing cudc tro chuyen vé chii @é
nay Moi ngtIdl dang phat cudng vé cong ty nay glong nhu t6i cé
thé phat cudng vé Pittsburgh Steelers. Nhiing ngudi him md
thuc su.

Vi vay, toi da tim hiéu k§ vé nhiing diéu ho néi. Wistia cung cap
mdt géi cong cu dé€ doanh nghiép cé thé san xuat, quan ly va luu
trit ndi dung video cia ho. Nhung day 1a diéu khién t6i chu y:
Trang web ctia cong ty cong bé ring Wistia 12 mot tip thé gom
81 con ngudi va 1 con ché cling 1am viéc dé doanh nghiép trd
nén nhan van hon.

Wistia. Ban d4 thu hut tron ven su chud y cua toi.



Khi t6i phéng van ngudi sing 1ap va ciing 13 Giam doéc biéu
hanh cong ty, Chris Savage, t6i du dinh viét mét nghién ctu
dién hinh cho “cdm gidc thudc vé&”. Nhung t6i sém nhin ra rang
Chris chinh xac 13 kiéu ngudi linh dao khéng chi thich tng
dugc vdéi Cube Cach mang thi III, ma anh ta con dang lanh dao
né, bang mot tién bd dot pha.

T6i da quyét dinh tiét 16 toan bd cudc phdng van vi né mang lai
nhiing bai hoc quy gia vé 1anh dao tiép thi va mdt cong ty dudc
xdy dung dua trén an tugng vé con nguoi.

MARK: Chris, anh di dé cap trong cac cudc phéng van khac
rang anh cam thay thanh tuu 16n nhat cta minh 1a thiét 1ap
mot vin héa doanh nghiép hiéu qui. Anh c6 mudén mé réng
vin hoa nay theo hudng két noi véi khach hang khéng?

CHRIS: O, khong. Ban diu t6i khong chl dinh diéu dé. Khi ching téi
bit dau, trang web clia chiing tbi rat tha vi, nhung khong cé bat ky
chuong trinh tiép thi c¢é chfi ¥ ndo. Ching tdi dang loay hoay trong vin
phong, bAm mday quay moét doan video “ hiu trudng” xoay quanh
nhiing céng viéc dién ra & day. Khéng cé giong néi hay bat ci diéu gi -
chi 14 nhitng bic dnh cd nhém dang 1am viéc trong tiéng nhac. Poan
video ngin nghi dude dua 1én trang Hacker News’# va né di lan
truyén nhu mot vi-rtt. Moi ngudi néi vé chuyén lam viéc & Wistia thu
vi va tuyét vdi ra sao.

74 Hacker News 1a mot trang web tin tuc xa hoi tdp trung vao khoa hoc may
tinh va tinh than kinh doanh. N6 dudc diéu hanh bdi quj dau tu va vudn uom
khdi nghiép cfia Paul Graham, Y Combinator. N6i dung xoay quanh “bat ct diéu
gl thda man tri to mo clia mot ngudi”.

T6i nghi rang ching tdi kham pha ra mét céi gi d6, vi vay ching téi thi
nghiém nhiéu hon véi loai video cé ndi dung cdi md dé. Chung t6i lam
diéu d6 chi nhu moét tha vui cfia riéng minh - thuc chat 1a diéu gi d6
chiing t6i c6 thé giti cho cha me minh! Su phi 1y & day 13, nhiing video
don gidn nay khéng hé cé y dinh thu ht khach hang. Chtng t6i khéng



ban bat ¢t thi gi. Nhung hai tuan sau... ching t6i ¢ mdt loat khach
hang mdi!

D6 13 khoanh khic thi vi vi chiing t6i ndi vé san pham cfia minh rat
nhiéu va chiing t6i khong dé cau chuyén di qua nhanh. Sau d6 ching
t6i ngling ndi vé san pham va gidi thiéu chting t6i 14 ai, r6i khach hang
mdi dén véi ching t6i mdi ngay.

T6i hoc dudce rang vian hda coéng ty clia ching t6i chinh 14 bd phin tiép
thi ctia ching t6i. Téi nhan ra, néu t6i khép kin vian héa clia cong ty, sé
anh hudng truc tiép dén kha ning tiép thi cia ching t6i. Khach hang
dang tao ra két noéi cAm xtic vdi nhitng ngudi trong video clia chiing
t6i, tham chi con hon ca san pham.

T6i khéng ndi chiing t6i hoan hdo. Ching téi trdi qua mot quing thoi
gian tip trung vao nhitng diéu sai trai 1am tén thuong ching tbi vé tat
cd moi mit. Nhung khi t6i hiéu 16 vé vin héa ctia ching t6i, moi thit
bit dau hoa nhip véi nhau va moi viéc trd nén dé dang trao ddi, vi vin
héa 14 chién Iude, phai khéng? Néu ban khdng thé trung thuc va minh
bach trong néi bd, ban cling sé khdng dat dugc diéu dé véi khach hang.

Thanh céng dén tl viéc tao ra mdt vin hoéa théi thiic cic cdu chuyén
dugc lan truyén, tao dung cac két noi va cong dong. Mot van hda dua
chiing ta quay tré lai nhitng diéu quan trong vdi ching ta trudc khi cé
Internet.

MARK: Co trai nghiém hoac su kién nao khién ban nhan ra
rang ban c6 nhiéu khach hang hon khéng? Ban c6 nhiing
ngudi hAm mo va ing hd van héa céng ty ban hay khong?

CHRIS: Sdu nam trudc, chiing t&i nghi sé rat vui néu t6 chiic thém mot
su kién cho khach hang cia minh va dan dit ho qua nhiing gi chung
t6i hoc dudgc. Chung téi ding tdi mot thong bdo trén Twitter rang
chung t6i c6 mot cudc hop mat vao thit bay nay. Chung t6i chua bao
gio td chic su kién nao trudc dé, chung t6i khéng biét c6é bao nhiéu
ngudi sé dén. Luong ngudi theo ddi trén mang xa hoi rat it. Vi vay,
chting t6i nghi ring chi cé khodng 5 ngudi sé dén. Roi cé téi 60 ngudi
xuit hién, va mot vai trong s6 ho da 1ai xe cd mot quing dudng dai ti
cac tiéu bang khac.



Ho néi, “T6i rat hao hing khi néi chuyén véi nhém ctia ban. Cac ban
dang 1dm mdt diéu gi d6 mdi mé. Cac ban dang 1am gi d6 khac biét, cho
cdm gidc cong ty nay thuc su tot.” D6 13 mdt khoanh khic dang luu
tAm. T6i cAm thay ho dang c6 vii ching téi. Mt diéu gi d6 manh hon
md&t moi quan hé khach hiang don thuan.

Mot s0 ngudi ¢ vil cho cac doi thé thao. Mot sd ngudi ¢d vil cho cac
cong ty khdi nghiép. Tdi cho rang chung t6i 1a ddi thi dau thé thao ctia
nhitng ngudi dam mé céng nghé! Khich hang cht1y dén cic thanh vién
trong nhém ching t6i va nhiing gi ch1’1ng t6i 1am. Ho bat dau mic 4o
sé mi clia chung t6i va diing nhan dan’° cta ching t6i, gidng nhu
nhiing gi ban ¢4 thé lam cho doi thé thao yeu thich. Va quan trong
nhat, ho ké véi ban bé cfia ho vé cau chuyén ctia chiing toi.

75 Sticker: P& can dan in hinh logo thuong hiéu hoic hinh 4nh d4u hiéu nhin
dién ctia cOng ty.

Hau hét khach hang tim dén ching t6i théng qua gidi thiéu tit ban bé,
nhiing ciu chuyén truyén miéng vé thuong hiéu va nhiing diéu méi
mé thu vi ching t6i thudng lam. Vong ddi trung binh khach hang gin
bé véi chiung t6i hién gic la khoang 5 nim, mo6t khodng thdi gian rat
dai véi mot doanh nghlep nhé dién h1nh Vi vay, long trung thanh cta
khach hang tit cac két noi nay 1a diém mau chot.

MARK: Su khac biét giita viéc tré thanh ngudi lanh dao caa
mot cong ty c6 khach hang so vdi nha lanh dao mot cong ty co
cong dong ngudi hAm mo tan tam la gi?

CHRIS: C6 mdi quan hé véi khach hang 14 giao dich. Cé mdi quan hé véi
ngudi hAm md 1 tién trinh. Ngudi hAm mdé mudn trd thanh mét phan
ctia nhitng gi ban 1dm - ho mudn biét tin tiic trude khi nd xay ra va ban
phai phan héi mong mudén dé. “Khach hang” theo nghia truyén théng
13 nhiing ngudi mua sim xung quanh va khéng thuc su quan tam dén
d6i ngli va vin héa ctia ban.

Nhiing ngudi hAm mo tich cuc iing hé ban mudn xem hau trudng, ho
muon tham gia dé gan minh vao d4. b6 1a mot nhu cau rat manh mé



ma ban phai tén trong. Phuc vu mét cdng ddng thuc su cé nghia la lién
tuc dau tu vao modi quan hé 1au dai do.

MARK: Vi vay, chuyén d6 vugt 1én trén viéc glao tiép vdi ho.
Khach hang thuc su tham gia vao céng ty cta ban nhu thé
nao?

CHRIS: B6 14 mdt cau hdi rat tuyét. Piéu quan trong nhait chtng t6i lam
1a thu huat cac khach hang trung thanh tham gia vao ké hoach san
pham cta ching t6i. Khi tim hiéu budc tién tiép theo, chiing t6i cé cac
quy trinh tai chd d& néi chuyén vdi khach hang va kham phé nhiing
van dé 16n ma chiing t6i cé thé gidi quyét. Khi chting t6i tién gan hon
dén cac gidi phap, ching téi cé cdc nhém thit nghiém, nhitng ngudi
san sang st dung nhitng thi c6 thé khéng con hiéu qua nita. Cac khach
hang quyét dinh 16 trinh. Ho kiém soat kha nhiéu qua trinh phat trién
ctia chung t6i.

Chung t6i cling td chtc cac su kién két noéi cong dong truc tuyén va
ngoai tuyén. Chung t6i ra ngoai va ndi chuyén vdi khach hang moéi
ngay.

Chung téi ndi chuyén véi hang ngan con nguoi mdi thang — c6 thé 13
6.000 dén 10.000, tity thang.

Gan ddy, chung tdi t6 chiic Tuan 18 Marketing qua Video - tat ca déu
tryc tuyén, thu hut téi 8.500 ngudl ding ky. Tiép theo chung t6ilap ké
hoach su kién Couch Con, thiét k& nhu mot hdi nghi cé téi 20 dién gia
khac nhau ma ban cé thé tham gia trén chiéc ghé dai tai nha minh.
Chiing t6i ludén nghi nhiing cach sing tao mdi nham két noi va thi hat
khach hang.

Tham chi, trdi nghiém khach hang con quyét dinh cich cau tric céng
ty. Chting t6i ludn dit cau hdi, “Cach t6 chiic cdng ty ching t6i cé phu
hgp véi mong mudn ctia khich hang hay khéng?” Chung t6i khéng
ngai phai cai stta chinh minh.

MARK: Lam sao ban c6 thé quan ly hang ngan cudc tro chuyen
do? Bay gio, cong ty ban mé rong hon nhiéu va cé thé ban
dang mao hiém véi nhu’ng ngudi hAm mé cam thay chit mat
mat khi cong ty 16n manh hon.



CHRIS: D6 13 mot mdi quan tdm rat quan trong vdi chiing toi.
Chung t6i cé mdt sd quy trinh dé ddm bao khéng trugt qua cac
vét nit.

Mét trong nhiing cich ching t6i nim bit phan héi va cic y
tudng 1a theo sat cic dién dan truc tuyén. Ching téi tra phi cho
khach hang ctia minh dé€ cé tu cach thanh vién tham gia trd
chuyén trén ting dung Slack va cdt dé ho cé thé tiép can cac linh
vuc khac nhau ctia céng ty chiing t6i. Chung t6i c6 mot “phong
tro chuyén chung” cé trung binh khoang 2.300 ngudi tham gia
truc tuyén hang ngay, véi nhiéu chti @é ti tu van chung, tu van
tiép thi, tu van ban hing, tu van san xuat va cac cau hdi khac.
Moi ngudi cling cé thé tao cc kénh riéng ctia ho xung quanh cac
su kién va san pham cu thé. Chung t6i dé mit dén moi thd,
nhung vé cd ban, day 14 mot cdng dong dang gitp d& 1an nhau.
D6 13 udc md 1am viée nhu mot nhém tich hop va cé lién két hé
thong véi khach hang ctia chiing toi.

Uu diém khdc ctia hé thong nay 14 lich st cfia tat ca nhiing htta
hen nay khoéng bién mat nhu chuyén thim ctia khach hang.
Chung t6i ton rat nhiéu chi phi cho hé th6ng néy, nhting c6 thé
dam bao nhiing cudc tro chuyen nay cé két qua va khach hang
tréong thay bang chiing vé viéc ching téi dang ling nghe, chung
t6i dang hanh dong, ching t6i minh bach. D6 1a mot két qua
xung dang!

Diéu quan trong vdi t6i 12 Wistia 12 mot cong ty ddng dé khach
hang cta chung t6i dau tu va tin tudng, mét cdéng ty ma ho
mudn hoc hdi va cé vil.

bk ok
T6i hi vong rang t6i sé 13 mot tic gid ma moi ngudi sé cd vii
nhiét tinh! D6 dudng nhu la mot muc tiéu rat phu hop.

Bai hoc 16n tif nghién cttu dién hinh Wistia 1a néu ban thuc su
két noi theo cach ca nhan va con nguoi, thi hoat dong tiép thi



ctia ban khéng cé van dé gi dé xit Iy nita. Néu ban dang cung cap
mdt san pham cé thé gidi quyét mdt van dé, thi vin hoéa 1ay con
ngudi 1am trung tAm va két noi khach hang mot cach tu nhién
sé thiic diy nhu cau va doanh s6 ban hang.

Hiy clng nhau sang chudng cudi clng clia ching ta va dén
nhan nhiing diéu tha vi tiép theo. C6 thé nao 1a moét cudc cach
mang thi tu hay chang?



Chuong 12
MAKETING PANG KINH NGAC

Chia tay biét néi cau gi, Mot troi thuong nhéd nhudm mau van
vuong

- Raymond Chandler
ham hét nhitng 16i doi tra.
C Khéng con thong tin bi mat.
Két thtic quyén kiém soat.

Liéu rang day cé phai 1a cude cich mang cudi cung, hay liéu
rang tam nhin cfia chung ta vao tuong lai co dt xa @€ du doan
nhiing thach thiic ma thé hé tiép thi tiép theo phai d6i mit hay
khong?

Ngay nay, tdi tin rang két ndi cAm xuc trong xiy dung thuong
hiéu 13 khau quan trong nhat va trén tat ci, nhung ching ta
dang budc vao mdt thoi dai ma ngay ca chan 1y tiép thi d6 cling
dang dan tré nén 16i thdi. Cudi cling, cic cong ty sé thu thip va
doi chiéu théng tin cd nhan vé ching ta theo cac dic tinh DNA
clia riéng chting ta. Chiing ta sé dudc tiép thi & cap dd phan t.

Trong bai tiéu luan Cai két clia quang cdo, Alexander Nethercutt
viét:

Dit liéu hoan thién cudi cling sé 1am nay sinh mot thé gidi trong d6 moi
ngub’i tiéu dfmg c6 thé ghép néi véi hang héa dap tng xu hudng sinh
hoc cua ho, so véi xu hucng tiéu dung Xay dung thuong hiéu sé khong
con ton tai trén thé gidi ndy, bdi vi trong mot thé gidi duge vun dap tit



nén tang théng tin hoan thién, sé khong can dén niém tin thuong hiéu
nita. Khiach hang sé chon lya mén hang cé gia ré hon trong hai mat
hang giong hét nhau, trai ngudc vdi thuc tién hién tai 1a mét ngudi tiéu
diing sé trd nhiéu tién hon cho thudc gidm dau Motrin (c6 thuong
hiéu), so véi cac loai ibuprofen’® théng thudng (thudc gidm dau va
khang viém), mic di vé ban chat ching cing 1a mot loai thudc.

76 Ibuprofen (INN) 1a mét thudc chéng viém non-steroid (NSAID) ban d4u dugc
gidi gidi thiéu 1a Brufen, va c¢é nhiéu nhin hiéu khac, théng dung nhu Nurofen,
Advil va Motrin. N6 cé tic dung 1am gidm céc triéu chitng viém khdép, thong
kinh nguyén phat, s6t va chdng viém. Ibuprofen 14 mot thudc co ban cé trong
danh muc thudc thiét yéu cfia T6 chiic Y té Thé gidi danh cho y té co sé.

Mot khi thé gidi dua trén thong tin hoan thién trd thanh hién thuc, sé
khong chi cé moét vai loai thudce ban khong can ké don ma cé hang
tram, thadm chi hang ngan loai, tlty thudc vao nhu cau cu thé ctia cac
thi trudng ngach. Muc dich ciia tiép thi trong thé gidi nay 1a két noi
ngudi tiéu duing ma nhu cau cfia ho khong d 16n dé tiép cin, véi cac
nha san xuit ma san pham ctia ho khong & thuin 1gi dé ban dudc.

Quang cdo nhu chiing ta van luén biét, 1 cac chién dich quy mé 16n
dua trén viéc khai day truc gidc ctia ngudi tiéu dung, sé chét. Nhiing
thit moc 1én tit ddng tro tan ctia nd sé khong giong vdi bat ci diéu gi
ma chiing ta thay trudc day. Cac thuit toan bi chén viii sau nhitng btic
tudng clia Google, Facebook va Amazon sé cung cip cho ching ta cac
tly chon 1y tudng vé moi thi, bdi vi ching cé thé hiéu vé ching ta
nhiéu nhat.

Trong cudén Marketing ddng kinh ngac, t6i két luan rang hién
nay khach hang la nha tiép thi. Trong tuong lai, khach hang c6
thé trd thanh thi trudng — mét thi trudng thong nhat.

T6i khong hoan toan tin thanh quan diém 1am lac cda
Alexandre béi vi t6i nghi rang mét phan nao do trong chung ta
sé luén phi ly va tiép can Motrin theo mot cach nao do.

Nhung khéng thé phti nhan, mang Internet hiéu biét nhiéu vé
chiing ta hon 1a chung ta tu hiéu biét vé chinh minh. C6 1€ diéu



duy nhat ngin chin cudc cich mang tht tu 1a chting ta chua
thic tinh trude thuc té dé. Khi chting ta nhan ra, chiing ta dugc
phuc vu tdt hon khi cho phép cac thuit toan tham gia sau vao
cac quyét dinh hang ngay ctia chung ta, liéu phan hdi c6 don
gian 13 sy cam chiu mét méi, hay cudc cidch mang tiép theo sé 1a
vé quyén tu do thé hién cai y chi bat toan clia chiing ta day?

Toc d6 thay ddi lam tuong lai trd nén u t6i. Nhung c6 mdt diéu
chac chan: Du 1a cudc chién nao di nita, nguoi tiéu dung cudi
cung sé van chién thang, nhu ho van luén luén chién thang.

Vi chting ta phai tuin theo su dan dat ctia ho.

Mot sd doanh nghiép sé khéng bao gid hiéu dude diéu doé.
Nhitng ngudi khac sé tiép tuc khiang cy. Nhung phong trao tiép
thi 1ay con ngudi 1am trung tam sé xay ra. Téi chic chin vé diéu
nay bdi vi Tién si Robert Cialdini 3 néi véi tdi nhu vay.

T6i da cé vinh du phdéng van Tién si Cialdini cho mdt cudn sich
ma tdi xuat ban trude day. Anh ay 1a mdt ngudi hting trong linh
vuc hoc thuat va 1a tic gia cfia nhitng cudn sach ban chay nhat
Thoi bao New York trong dé cé Influence at Work va Pre-
suasion.

Két thuc cudc phéng van, t6i da hdi, “Tién si Cialdini, trong thé
gidi qua 6n ao va lam don nén nay, moi ngudi cé thé lam gi dé
tré nén noi bat?”

Khoéng hé do dy, anh chi nhian manh ddng bon tit: “Hiy nhan
van hon”

Trong mot thé gidi bi chi phoi bdi hiéu qua clia cic thuit toan,
su tiép xtc clia con ngudi tao ra ¥ nghia, xtic cdm va stic anh
hudng. Cang tim hiéu vé thé gidi kinh doanh day bién déng clia
chiing ta, tdi cang hiéu ra nhiéu van dé va thach thic ctia ching
ta, va toi lai cang chic chan rang Tién si Cialdini da ddng.



Hay nhan van hon.

Bat ké diéu gi x4y ra tiép theo d4y, néu ching ta van dung diéu
d6 nhu 13 mét chi dan va mot su sang loc lién tuc, ching ta cling
sé on thoi.

Chién thang sé thudc vé cong ty NHAN VAN nhat.

Bttt

Pén day 1a két thic cuén Marketing dang kinh ngac nhung cudc
cach mang tiép thi chi mdi bat dau. Chic ban moi diéu tot dep
nhat trén hanh trinh huéng tdéi tiép thi lay con ngudi 1am trung
tdm. CAm on ban rat nhiéu vi d3 danh thoi gian nay cho téi va
cudn sach ciia tdi. Ti sé luén ghi nhin va tran trong ban cling
su ting ho ctia ban. Hiy tiép tuc giii 1ién lac, ban nhé!

Mark Schaefer



QUA TRINH VIET CUON SACH

Medici iy thac thuc hién mét st ménh 16n. Pé 1a vé nha

nguyén chinh cta Vuong cung Thanh dudng San
Lorenzo tai Florence. Cung thdi véi cdc bac thay nhu
Michelangelo, Pontormo 14 mét danh hoa c¢é tuéi 16i lac, mot
ngudi luén mong mudn bao ddm an toan cho di san ctia minh.

N dm 1545, Jacopo da Pontormo dudc dong ho quyén luc

Pontormo biét minh cin bién nhiing biic tranh bich hoa thanh
thanh tuu dinh cao trong su nghiép cia minh, vi viy éng ay
khoa kin toan bdé nha nguyén. Ong dung 1én nhiing btic vach va
che rém dé khoéng ai cé thé danh cap y tudng clia minh hoic 1én
lat nhin trém. Ong danh 11 nim an nau theo ciach nay, dé vé 1én
nhiing danh tac Chua Ki-t6 trong Ngay phan xét, con tau caa
Noah va Sang tao thé gidi.

Ngudi nghé si gia di chét trude khi tdc phdm ctia minh hoan
thanh, va khong biic hoa nao trong sé dé con ton tai. Nhung sau
d6, mét nha vin thdi Phuc hung dén thim ndi nay. Anh ta néi
rang cac tac pham cé bo cuc réi ram va 16n xdn, nhitng khung
canh tiép no6i nhau theo moi hudng. Bic bich hoa trén tudng 1a
nhiing biéu hién truc quan vé tac ddng ctia su cb lap trong tim
tri con ngudi.

T6i khong tu c6 14p ban than theo phong cich an tugng clia
Pontormo, nhung t6i dinh nhiéu thdi gian viét lich mét minh
trong van phong cla t6i & gitia rung. D6 1a mot cdu hoéi héc bua.
T6i can tach biét dé tap trung, nhung t6i bd 16 mat nhitng tuong
tac clia con ngudi cé thé sé 1am cho cudn sich trd nén phong
pht va hoan thién hon.



Trong qud trinh nghién cttu cho cudn sich nay, cé moét su kién
da xay ra va thay doéi phuong phap viét lach ctia t6i mai mai.

Tai sy kién thudng nién lién hoan phim SXSW & Austin, t6i c6
vinh du gap gd va phong van Walter Isaacson, tac gid ndi t1eng
clla nhiing cudn tiéu sit vé Steve Jobs, Albert Einstein va nhiéu
danh nhin khac. Nhung chtng t6i danh phan 1én thdi gian
riéng dé cting nhau thao luan vé ban chit cta thién tai va cuén
sach mdi clia dng vé Leonardo da Vinci, ngudi séng cling thoi
vd@i danh hoa Pontormo.

Leonardo dudc cho 14 con ngudi sang tao nhat moi thoi dai, mot
thién tai ky la, m6t ngudi ludn to mo vé thé gidi. Piéu lam tbi an
tugng manh 13 rat nhiéu tdc pham noi tiéng cia 6ng ndy sinh tit
y tudng clia ngudi khac. Ngay ca biic hoa néi tiéng nhat, Ngudi
Vitruvius, 1dy cAm hing tit Vitruvius - mot tac gia, kién tric su
va k{7 su dan dung ngudi La Ma sdng ti hang thé ky trude thdi
ctia Leonardo.

Leonardo 12 mét ngudi dan 6ng ludén dudc yéu quy va cé nhiéu
ban be vidy quanh. Mét ngay no, ngudi ban Francesco cho 6ng
xem ban phac thdo mét ngudi dan 6ng trong mdt vong tron,
dua trén nhitng md ta chi tiét ti cudn sich ctia Vitruvius. Mot
phan ctia phong trao Phuc hLIng la kham pha lai nhiing y tudng
co XUa va tai tao chung theo cac quan niém hién dai. Francesco
rat phan khich trudc cic biéu 16 ctia Leonardo. Biic hoa d6 thuc
day Leonardo xem xét kich thudc clia con ngudi theo chuyén
mon toan hoc.

Mot ngudi ban khac, Giacomo Andrea, viét voi nhiing dién giai
vé y tudng cliia Vitruvius va chi cho Leonardo biét 1am sao dé
hinh ngudi c6 thé nam gon trong mdt vong tron.

Leonardo bi mé hoic bdi y tudng nay va nhu mot cdm hing dé
phéic thdo 1én tic pham Vitruvius ctia riéng minh. Leonardo
phat trién biic vé tit nhiing y tudng do, tuan theo dd chinh xac



khoa hoc 14n chuin muc vé dep nghé thuat, bic tranh minh hoa
ctuia 6ng & trong mot mitc dd hoan toan khac so vdi cac tdc pham
ctia nhiing ngudi tién nhiém.

Mot s8 ngudi tin rang tac pham ndi t1eng tham chi c6 thé 1a mot
buc tranh tu hoa. Va, d6 1a mét tdc pham cong tac. Ban vé noi
tiéng hién thoéi dude xay dung dua trén mot y tudng c6 xua, 1dy
cam hung tit nét vé nguéch ngoac ctia mét ngudi ban va cac
cudc thao luan. Phai, Leonardo mang d&n mdt cai gi @6 tinh té
va dc ddo, nhung né chi cé thé trd thanh hién thuc nhd su gitp
d& cia ngudi khac. Ban vé mang tinh biéu tudng 13 su két hop
cac y tudng tit bon ngudi khac nhau.

Khi téi doc vé diéu nay va nhiéu vi du khéac vé su céng tac clia
Leonardo, t6i dudng nhu thic tinh vé qua trinh sang tao clia
chinh minh. Nhiing cudn sach trudc day cfia t6i chang khac nao
mdt hanh trinh ¢6 ddc. Tt nhién téi cé nghién cttu va phéng
van. Nhung viéc dan dung cudn sach, tat ca téi déu l1am mot
minh... minh t6i trén mét chiéc ghé 18n, trong moét vin phong
yén tinh, gitta khong gian hoan toan c6 1ap. V4i cuén Marketing
dang kinh ngac, t6i dudc Leonardo truyén cam hting va trong
hau hét cac truéng hop, téi lﬁp ké hoach va gip gd nhfIng nha
linh dao tu tudng, nh11ng ngtIdl c6 thé gitp t6i chit loc va tinh
luyén y tudng chti dao ctia cudn sach.

Tac ddng ctia nhitng cubc tro chuyén chuyén siu nay thit 1a sju
sic. Y tudng ctia nhitng ngudi ban tuyét vdi clia t6i da dét thanh
mat xich chic chian va dep mat cho cudn sach. P6i khi, ban bé
ctia t6i duge nhac dén va déi khi 1a nhitng 15i thi tham cta ho,
nhLIng tat ca déu gop mdt phan khéng nhd vao qua trinh sang
tao nén cudn sach clia toi. Sau day 14 nhém DaVinci clia t6i:

Chad Parizman - Gidm ddc Tiép thi K§ thuat so, Pfizer

Megan Conley — CEO sang lap Social Tribe



Melyssa Banda — Phé Gidm ddc Tiép thi theo kénh, Seagate
Technologies

Fabio Tambosi — Gidm ddc Tiép thi thuong hiéu, Adidas
Dane Hartzell - Gidm déc Tiép thi K thuat s6, Honeywell
Jack Silverman — Gidm déc Tiép thi, Bolin Marketing

Tién si Karen Freberg — Gido su Pai hoc Fouisville

Dorothea Bozicolona-Volpe - Tt van tiép thi va thuong hiéu
Tién siJoseph Haas - Nha tdm Iy hoc

Jess Bahr - K§ su, Tu van Marketing

Hayut Yogev — Chuyén gia tu van khdi nghiép Israel

Ann Handley - Nguoi sang 1ap Marketing Profs

Steve Rayson — Doanh nhan va ngudi sang 1ap BuzzSumo
Bernadette Jiwa — Tac gid va nha tu van tiép thi

Kristian Strobech — Nha bdo, nha gido duc va nha tu van
Melissa Wilson — CEO, Netwworlding

Jeremy Floyd - CMO, luit su va doanh nhan

Jay Acunzo - Doanh nhan

Mitch Joel - Doanh nhén, tac gia, va cuu Cht tich ctia Mirum
Arthur Carmichael - Nha san xuat, Scripps Networks

Jill Stone — Nghé si



Kitty Kilian — Gido vién day viét va bao chi
Martin Lindstrom — Chuyén gia vi tu van xiy dung thuong hiéu

Ted Wright — Chuyén gia marketing truyén miéng va doanh
nhan

Amit Panchal, Gidm d6c Chién ludc canh tranh, Microsoft

Keith Reynold Jennings — Phé cht tich Anh huéng

Cong dong, Jackson Healthcare

Olga Andrienko - Trudng phong Tiép thi Toan cau, SEMrush
Julie Ferrara — Pai hoc Tennessee

T6i mang on mdi nha 1dnh dao tu tudng nay vi nhitng hiéu biét

va nhitng hé trg hao phéng ctia ho. T6i hy vong cic ban thay
dugc nhiing no luc ddng nhd ctia chiing téi.



LOI CAM ON

udn sach nay 1a mdt tdc pham dang kinh ngac dudc sang
C tao vdi nhiéu yéu thuong trong hon 2 nim dudi su gitp
dd cia mot d6i ngli nhiing con ngudi tuyét voi.
Keith Reynold Jennings 1an dau tién tu gidi thiéu anh ay vdéi t6i
12 m6t ngudi hAm mo cudn sich KNOWN va ké ti1 d6 ching ti
trd thanh ban bé va nhiing ngudi ban tam giao cting chia sé triét
1y kinh doanh. Keith 1a Phé Chti tich Anh hLIdng Cong dong ciia
Jackson Healthcare tai Atlanta. Anh di bd sung cic y tudng
théng théi cia minh trong khi xem xét ban nhap dau tién clia
toi.

K1tty Kilian 13 nha vin tai Ha Lan. C6 4y 1a "trung sT' 'huin luyén
cac tan binh cho téi. C6 dat cdu hdi cho tUng chi tiét trong phac
thao cua téi mot cdch khong thLIdng tiéc va ddm bao noi dung
cudn Marketlng dang kinh ngac c6 y nghia v4i da dang d6c gia
trong nudc va qudc té.

Mot thong diép 18n trong cudn sich cfia t6i 1a tAm quan trong
clia viéc tao ra mot phuong phép tiép thi thl cong va cé tinh dia
phuong. T6i muén hinh dnh trong cuén sach nay thu hut “ting”
anh nhin ctia déc gid nén t6i thué mét hoa si minh hoa &
Knoxville, Paris Woodhull, thiét ké bia cho cuén sach. C6 ay da
truyén tai dudc y tudng doé.

Khong thé khéng ké dén Mandy Edwards va cac nd luc bién tip
clia c6 4y trong sudt qud trinh nay cling nhu cung cip cac
nghién ctu quan trong va xac minh thuc té dé truyén tai chinh
xac nhitng cau chuyén Marketing dang kinh ngac.



Kelly Exeter dan dung mot bo cuc dep mit va Elizabeth Rea 1a
bién tdp vién ldu ndm cuda tdi, ngudi phd nhac cho ngén tu clua
t6i, cho chung nhiing giai diéu tuyét voi.

Cudi cting, nhung khéng kém phan quan trong, t6i mac ng vg
t6i, Rebecca rat nhiéu. C6 ludn kién tri ddng vién tdi va nhiing
18i tu vAn khén ngoan clia c6 iy da xoa diu moi uu phién trong
sudt qua trinh viét cuén sach.

Va xin ta dn Chuia vi nhitng diéu tot 1lanh Ngai ban cho t6i. T6i
cong hién stc minh cho cuén sach nay nhu thé mot mén 1€ mon
dé t6 1ong ton kinh Ngai.



VE TAC GIA

van kinh doanh va tac gid noéi tiéng toan cau, ngudi
viét trang blog {grow} Marketing. Strategy. Humanity.
— mot trong nhiing blog marketing hang dau cta thé gidéi.

M ark W. Schaefer 1a mot dién gla nha gido duc, nha tu

Mark tung lam viéc trong b6 phan ban hang, truyén thong va
tiép thi trong hon 30 nim va hién cung cap dich vu tu van vdi
tu cach 1a Gidm ddc Piéu hanh ctia céng ty Schaefer Marketing
Solutions cé tru s& tai Hoa Ky. Ong chuyén dao tao tiép thi va
dich vu khach hang cho cac céng ty khéi nghiép va cac thuong
hiéu toan cau nhu Dell], Johnson & Johnson, Adidas va U.S Air
Force.

Mark cé bang cap cao vé marketing va phat trién td chiic va éng
cling 1a gidng vién chuong trinh nghién cttu sau dai hoc tai Pai
hoc Rutgers. Mot diém ndi bat trong su nghiép ctia 6ng 1a 6ng
nghién cttu dudi su huéng dan ctia Peter Drucker khi dang theo
hoc MBA.

Ong 1a tac giad cia 6 cudn sich ban chay khac, The Tao of
Twitter, Social Media Explained, Return On Influence, Born to
Blog, The Content Code, va KNOWN. Podcast Marketing
Companion ctia dng y nam trong sd 1% cac chudng trinh kinh
doanh hang dau trén iTunes.

Mark diéu hanh mot agency marketing dudc céng nhan trén
toan thé gidi va 1a dién gid chinh tai nhiéu hoi nghi trén khip
thé gidi bao gobm Tuan 18 Truyén thong Xa hdi London, Hiép hoi
Phat trién Kinh té Qudc gia, Vién Nghién cttu Cac van dé Qudc té
va chau Au, Hbi nghi Tiép thi truyén miéng Tokyo.



Ban c6 thé duy tri két noéi véi Mark tai www.
BusinessesGrow.com va theo do6i cac cudc phiéu luu bat ngd vdi
ong ay trén Twitter: @markwschaefer
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