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Gioi thieu

NEU BAN MUA quyén sach nay, nghia la ban dang tim kiém
nhitng y twdng maéi. C6 thé ban than ban la mot nhan vién
ti€p thi, nhan vién kinh doanh hoic mot nha kinh doanh
nho 1é, hoac cé 1& ban chi mudn tim it y twéng méi cho
cudc hop sap téi. Quyén sach nay sé ho tro cho bat ky muc
dich nao ké trén.

Trén hét tat c, tiép thi la tao nén nhirng giao dich c6 loi.
Nhirng giao dich nay c6 loi cho cad d6i bén - trao d6i cong
bang ludn khién d6i bén c6 loi, bing khong moi ngui
trao ddi lam gi? Piéu chung ta nhdm dén 1a cung cip san
phdm (dwong nhién, bao gom ca dich vu) khéng bi gi
tra lai, cho nhitng khach hang sé quay tré lai. M6t trong
nhirng quan diém co ban cua tiép thi la tip trung vao
khach hang - trong bit ky van dé nao lién quan dén tiép
thi, chiing ta luén bat dau bang viéc xem xét nhu ciu cua
khach hang. Di nhién, diy khéng c6 nghia ching ta la t6
chitc nhan 4i, tir thién gi: ching ta khéng TANG diéu khach
hang cin, ma ching ta BAN thir khach hang mudn. Luu y
rang nhu ciu ciing dwoc dinh nghia kha rong - néu phu
nit muén sdcdla, hodc dan 6ng muodn bia, chung ta phai
luén bao dam khong dé€ ho ch¢ 1au. Pa s y twdng trong
quyén sach nay sé gidp ban tim ra cach cai thién qua trinh
giao dich, bang cach thic ddy thém hoic khién giao dich
thu loi nhiéu hon.

100 y tudng tiép thi tuyét hay 9



Tuy vay, tiép thi con hon thé nay nhiéu. Tiép thi ciing lién
quan dén viéc tao ra mot mdi tredng lam viéc, trong do
kiém soat giao dich gitra sép v&i nhan vién nham dat dwoc
loi ich to6i da cho ca d6i bén. Trong cic nganh dich vy, nhan
vién la thanh t6 chinh cda thir ma moi ngwdi mua - dau bép
va nhan vién phuc vu trong nha hang, nha tao mau toc tai
tiém uén téc, huidn luyén vién tai treong huin luyén bay.
Mot s6 y twdng trong quyén sach nay la vé ti€p thi ndi bé:
gilt nhan vién lam viéc lau dai va hang hai cé 1€ 1a phwong

phép quan trong nhat dé ban phat trién wu thé canh tranh.

bay khong phai 1a mdt quyén sach gido khoa veé tiép thi.
Sach loai d6 c6 khap noi, va néu ban 12 mot nha tiép thi
at hdn ban da doc nhiéu roi. Sich nay dé cap ly thuyét rat
it - chi mot hodc hai vi du gitp minh hoa nguyén nhan
ding sau mot s6 y twdng. Muc tiéu clia quyén sach nay 1a
cung cip mot loat y twdng ngin gon danh cho cdng viéc
tiép thi. Cac y twdng déu xuit phat tir nhirng cong ty thuec.
C6 cong ty 16m, cong ty nho, cong ty dich vu, cong ty san-
phdm-hiru-hinh. Mgt s6 truedng hop ban c6 thé bé nguyén
Xi y twdng trong sach dé ap dung vao céng viéc kinh doanh
cta chinh minh; mét s6 trwong hop khac ban c6 thé chinh
stra y twdng cho phu hop. Mot s6 trwedng hop khac nira, y
twdng c6 thé minh hoa cho tinh hitu ich cua sy sang tao, va

c6 1é sé khién ban than ban ndy ra mot vai y twdng.

Cacy tuwdng thwong dwoc gép nhat tir trang web cta chinh
cac cong ty hodc tir cac nguén dwoc cong bd, va trong
nhitng tredng hop khac 1a tir chinh kinh nghiém giao dich

truc tiép véi cac cong ty. Néu ban chiu khé quan sat, ban
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sé thiy nhitng vi du tiép thi khon khéo nhan nhan quanh
ban - mét cach ti€p cin sang tao chinh la tit cd nhitng gi

can dé bién ban than ban tré thanh ngudi thang cudc.

Vé co ban, tiép thi tot chinh la biét sing tao. Cac cong ty
thanh cong 1a nhirng cong ty phat trién dwgc nét doc dao
kich thich mua hang (unit selling proposition - USP), danh
d4u sw khac biét gitra ho v&i cac d6i thi canh tranh. USP ¢
thé gin v&i bat ky diéu gi - cip do dich vu dwoc cai thién
c6 thé 1am nén sy khac biét cho mot cong ty budn ban san
phdm nhu xi mang chang han, cin ban ai ban ciing y nhw
nhau. Dong thoi, mot nha ban 1é véi da loai sdn phdm hiru
hinh déc d4o cé thé tao dwoc loi thé canh tranh so v&i nha
ban 1é khac ciling chu dao véi khach hang nhwng chi dwoc
céi c6 ctra hang dep. Sao chép truc tiép y twdng thwong
khong phai la mét y kién hay - nhwng chinh stra y twéng
14y tir mot nganh khac cho phu hop c6 thé cwc ky hiru hiéu.

Sai IAm nhiéu cdng ty thuwong pham phai la c6 1am hai long
tit cd moi nguwoi. Pay la viéc khéng kha thi véi tit cd moi
ngudi ngoai trir nhirng cong ty cwe lén - va ngay ca cac cong
ty cuwc 16m cling hay thwc hién viéc ndy bang cach chia nhé
thanh nhiéu chi nhanh va thuwong hiéu phu. Do d6 ban khong
thé &ng dung hét moi y twdng trong quyén sach nay: ban
phai chon loc ddi chut, vi nhiéu y twédng khéng thé ap dung
cho nganh ctia ban hoac cho trwong hop riéng ctia ban. Déi
véi cac cong ty vira va nho, chuyén mon héa la con duwong
phét trién - nhwng hdy chuyén vé khach hang, chi dirng vé
san pham nhé. Khach hang dwa tién cho ban, san pham lai

lam ban ton tién: hiy tip trung vao nhu ciu ctia khach hang!

100 y tudng tiép thi tuyét hay 11



Cudi cung, khong c6 khach hang thi cling chang c6 1am an.
Di nhién, diéu nay ding ca vé&i nhan vién, tién vén, va tai
san nita, nhwng tit ca nhirng thi trén déu dé kiém hon
khach hang rit nhiéu - suy cho clung, tit ca nhirng nguwoi
khac ngoai kia déu c8 moi dong tién ma khach hang da chat
chiu kiém duwgc. Téi mong rang quyén sach nay sé mang
dén vai y twdng gitp ban cé khach hang nhiéu hon, gitr
chan ho lau hon, va ban cho ho nhiéu hon.

Jim Blythe
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TANG SAN PHAM c6 vé dién ro - nhung
trong mot s6 trweong hop day 1a cdch duy nhit dé chen
chan vao mot thi treong méi. Poi véi mot san phdm hoan
toan mé&i mé, it ai muén tréd thanh ngwoi dau tién dung
thtt, do d6 néu bat ho tra tién truwdc thwdng chi tao nén rao
can ma thoi. Trong mot s trwong hop, diy ching qua la
diéu chung ta phai chdp nhin, nhwng néu s hiru san phim
khién khach hang phai mua lién lién, thi ting thi tao nén

tinh 1& thudc lai 1a chuyén tét.

C6 nhiéu vi du thuc té€ vé nhitng sdn phdm dwoc ban véi
gia ré, khién cong ty kiém dworc tién nho vao cdc mén rau
ria. Vi du nhw phu ting cho xe hoi - xe hoi dwgc ban twong
déi ré, nhwng phu ting chinh hang lai dit, vi d6 1a cach nha
san xudt kiém dwoc tién. Chang c6 1y do gi ¢t nhat muc
nghi rang moi san ph4m xuit xwdng déu phai dan nhin gia,
va nhiéu cong ty da thanh cong mot cach dang nguwdong mo

bang cach ting sdn pham.

Y tuéng

King C. Gillette ché tao ra dao cao rau an toan khi 6ng dang

12 nhan vién kinh doanh cho mét hiang san xuit nip chai.

100 y tudng tiép thi tuyét hay 13



Ong nay ra y twéng vé dao cao rau dung mét lan khi chiéc
dao cao rau ludi lién cia 6ng qua cun khéng thé mai bén
lai dwoc niva: 6ng nghi ra cach ché tao lwdi dao va can dao
twong ddi dé (nhirng luwdi dao dau tién dwoc lam tir day cot
d6éng h6) nhuwng hiéu qua kinh té€ theo quy mé cho thay ludi
dao nay chi mang lai lgi nhudn néu dwgc san xuit voi s6
lwong hang triéu cai. Ong can mot bién phap nhanh chéng
khién nam gi¢i chuyén tlr dao cao rau lu@i lién sang dao

cao rau dung moét 14n, do d6 6ng quyét dinh ting san pham.

Gillette tang hang ngan chiéc dao cao rau, cé sin ludi dao,
vi biét rang it nam gi¢i nao da dung qua dao cao rau an
toan lai quay tré vé dung dao cao rau lwdi lién. Trong vong
vai ngay ho sé phai mua ludi dao méi, nén Gillette da tao
nén mot thi treong cap thoi, chi gigi han bdi sirc ting thém

dao cao rau cta ong.

R6t cudc, khi sdn phdm da chen dwoc vao thi treong va
nhitng ngwoi st dung dau tién (nhitng nguwoi tién phong)
bat d4u noi cho ban beé biét vé san pham, Gillette c6 thé
bat dau thu tién ban dao cao rau. Mic du, dao cao rau ludn
dwoc ban sat véi, hodc thdm chi thap hon, chi phi sdn xuit
- cOng ty van kiém duwoc tién nho ban lwdi dao, von san

xudt chang tén kém 1a bao nhung lai ban véi gia cao.

R6t cudc, nhirng kiéu dao cao rau khac din xuit hién (vi
duy, dao cao rau can nhwa) thay thé y twéng cta Gillette,
nhuwng y twéng tiép thi co ban van khéng thay déi va van

dwoc str dung dén ngay nay.
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Thue hanh

+ Xac dinh san phdm nao chira dwng rang budc 1au dai vé
thiét bi ngoai vi, phu tung, hodc nhirng vat tw khac.

+ Quyét dinh thi tred'ng muc tiéu ctia ban - phat qua ting
cho moi ngudi chang ¢ nghia 1y gi néu sau d6 ho khong
deo dudi va mua sadn pham cua ban.

+ Phai bdo ddm ban c6 quyén s hiru tri tué day da (bang
sang ché,...) khién khong ai c6 thé 14y vat tw nhai dung
kém dwgc véi san phdm ban ting dé xam nhép thi
truong.

100 y tudng tiép thi tuyét hay 15



TRO HUNG THU

CHINH SACH TIEP THI ctia ban khién khach
hang hirng thu thi ho sé néi cho ngwdoi khac biét vé ban.
DAy la nén tang cuda tiép thi lan truyén - vé co ban loi don
con hiéu qua hon tit ca cac chién dich quang cao gop lai.
Hai hwéc 1a t6t, nhwng diéu gi khién khach hang chuyén
thong diép dén ban be, doi tc lam an, gia dinh, hodc bat
ky ai khac s& dan dén viéc cai thién gia tri thwong hiéu va
tang cwong nhan biét vé cong ty cua ban.

Thong diép khong nén qua nghiém tuic, hoac qua cong khai.
Chi chuyén tai thwong hiéu, kém v&i yéu to6 giai tri va vui
twoi, 1a twong d6i dd. Cac chwong trinh quang ba tiép thi
khéc sé& b vao nhitng chd khuyét, va du sao thi khong mot
chwong trinh quang ba riéng 1é nao ma bao quat dwgc moi
diéu ban muén truyén dat - ban chi c6 thé hy vong la sw
truyén dat nay sé kich thich khach hang d6n nhan mot sy

truyén dat ti€p sau do.

Y uréng

Radisson Hotels phuc vu khach hang da phin la doanh
nhan. Khach di cong tac thwong ruc trong phong: ho co

khuynh hwéng danh thoi gian hoan tit cong viéc thay vi
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ra ngoai ngdm canh hoic dén cac khu gidi tri, vi nhw thé ho

c6 thé danh nhiéu thoi gian cho gia dinh hon.

Radisson nghi ra y twéng dit mét cha vit cao su dé choi
khi tdm trong moi phong. Chu vit dinh kém mau gidy ghi
khach c tw nhién 1dy, c6 thé mang vé nha cho con céi cua
minh. Tuy nhién, néu khach yéu cau, khich san sé giri chu
vit dén bit cr dau trén thé gi¢i véi mire gid wu dai, kem
1oi nhin cta khach. Mitc phi be bé khi giti chi vit sé dwoc
gop vao hda don sau cung cda khach: that ra, mic phi dw
bu cho tién mua chd vit, thung qua, va bwu phi, nhwng véi

khach san hang sang thi day chi la khoan tién nho.

Két qua cia y twdng nay 1a hang tram ngan chd vit Radisson
chang miy chdc da 1én dwong di khap thé gidi. Tré em,
ban gai, chong, vy, ban be, dong nghiép, sép, va cac doi tac
lam #n bat ddu nhan dwoc nhitng ch vit 4t hidn dem lai
nu cwoi. Hiu qud 1a danh tiéng Radisson dwoc nang cao,
nhwng quan trong hon 1a da thay d6i ban chat thwong hiéu
- bién d6i hinh twong budn té, hinh thirc cia chudi khach
san danh cho doanh nhan dién hinh, chirng té ngay ca mét
khach san hang dau ciing biét hai hwéc. Thay déi vé mat
nhén thirc da gép phén vao sy gia tang gdi nghi cudi tuan
danh cho gia dinh cia Radisson va khién khach di cong tac
thich ngu tai day hon.

100 y tudng tiép thi tuyét hay 17



Thuc hanh
+ Lam diéu gi d6 hai huéc.

+ Tao diéu kién thuin loi t6i da d€ nguwoi ta ké trai nghiém
cho nguoi khac nghe.

+ C06 gang dinh kém vat gi hitu hinh chung véi trdi nghiém

dé mai nhac nhé veé su kién dé.

+ Can thin khong dé théng diép (trong vi du nay la “Ching

ta mudén vui vé”) lam gidm hinh twong cta thwong hiéu.

18



TAP HOP
NHUNG NGUOI
‘. RA QUYET DINH LAI

PAI DA SO CONG TY, dic biét 1a nhitng
céng ty 1én, khéng chi c6 mét ngwoi ra quyét dinh. Ngay
ca sép cao nhat cling can hoi y kién nhirng thanh vién khac
trong ban quan tri. Nhan vién kinh doanh thwong c6 gom
tit cd nhirng nguwoi ra quyét dinh vao mdt budi gi¢i thiéu,
nhwng thwce té thwong khong kha thi: nhan vat cap cao ¢
lich trinh day dic, va hién nhién khong tw lam khé minh
vi ly do dwoc chao hang. Do d6 cac nhan vién kinh doanh
phai néi chuyén véi tirng nguwoi ra quyét dinh khac nhau,
va hy vong rang khi trao d6i lai véi nhau (thwong khong c6

mat nhén vién kinh doanh) ho sé dong y tién hanh dit mua.

Trong nhiéu trwong hop, nhitng ngwdi lam cong tac mua
sam hidng ngay bi gi¢i han rat chit. Mudn thay ddi bat ky
diéu gi, ho phai xin phép tir ngwoi khdc, ma nguwdi nay
thwong dun day trach nhiém ngwoc tré lai. Tiép thi sing tao
c6 thé pha v& bé tac nay. Dung ding phwong thirc quang
cao c6 thé khién nhitng ngwoi ra quyét dinh chu chét trao
déi véi nhau: néu lam that tot, ho sé twdng cudc hop la y

twdng cua chinh ho.

100 y tudng tiép thi tuyét hay 19



Y tuéng

Khi nhirng béng dén tiét kiém dién tudi tho cao dau tién
xudt hién ching dat gdp muoi 1an giad bong dén day téc.
Méc du ching chi tén mét phdn ndm dién nang so v&i bong
den truyén théng, nhung van chua dat hiéu qua veé chi phi,
thé nhwng ching lai bén gip 50 lan, day la mot loi thé 1on.
Véan dé cia cac nha tiép thi 1a thuyét phuc moi nguoi tin

rang né dang gia.

Osram, nha san xuit bong dén 1&n nhat nwéc Anh, 1ap luan
rang bong dén méi dem lai loi ich cho doanh nghiép nhiéu
hon cho ngwoi tiéu dung. Nguyén nhin khong phai vi tiét
kiém nang lwong ma la chi phi bao tri thay bong den. Tra
tién thué nguoi thay bong dén trong cao 6c¢ van phong tén
kém - nhung khong c6 gi tén kém cho bang thay béng dén
trong nha kho hodc nha may, noi bong dén c6 thé cich mat
dat nhitng 30 b6 (hon 9 mét). Khong may, nhan vién kinh
doanh ctia Osram bao c4o rang cac gidm ddc tai chinh dé ra
mikc gia t6i da cho tirng bong dén véi cac trwedng bd phan
bao tri qua thip khéng du bu dip chi phi san xuit béng
dén tudi tho cao. Cac gidm déc tai chinh khong trao déi véi
nhan vién kinh doanh clia Osram, ma lai tham khao vé&i cac

trwdng bod phan bao tri.

Nhan vién tiép thi cia Osram nghi ra mét cach dé gom cac
truedng bod phén bao tri va gidm doc tai chinh lai véi nhau.
Ho glti mot Ong tiét kiém nho dén giam doc tai chinh, kem
theo mdt birc thw cho biét chiéc hdép chira dwng thong tin
gitp cong ty tiét kiém 50.000 bang mot nam. Birc thw con
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cho biét trwedng bo phén bao tri gitt chia khéa. Chia khoa
dwoc gri dén cac trwedng bd phén bao tri, véi mau tin twong
tw. Tat nhién khdng trwedng bd phin nay thi cling c6 truedng
b0o phan khac lién lac véi nguoi kia chi vi to mo — mé hop
ra la két qua tinh todn cic khoan chi phi tiét kiém ho cé
thé thwc hién, néu ho dong thuin sé do6i sang bong den tiét
kiém dién tudi tho cao.

Thure hanh
+ Ban phai nhin dién dwoc nhirng ngwoi ra quyét dinh
trong moi t6 chirc va cu thé hoa cach tiép can.

+ Ban phai chi cho ho thiy cong ty ho sé dwoc loi cu thé

ra sao, va néu c6 thé ca nhan ho sé dwoc loi thé nao.

+ Phai bdo ddm ho khong thé cé dwoc théng tin trir Khi

tu tap cung nhau.

+ Phai lam chwong trinh quang cdo goi sw td mo, tot nhat
la c6 mot san pham hiru hinh dé ho khong thé chi trao

ddi qua dién thoai.
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LAM NOI BAT MINH giita rirng quang céo l1a
bai todn mudn thwd. Pa s6 moi ngwdi & xa hoi phat trién
rat thao viéc lan tranh cac thong diép tiép thi - va phin lén
cac nha tiép thi chi d6i ph6 bang mot cach phan tac dung l1a
kéu gao to hon, hodc tham chi con gay phan tac dung hon

nita khi cwong diéu tuyén bé ciia minh.

Nghién ctu cho thiy théng diép cang goi sy to mo, thi
nguoi ta cang nhé ré va c6 phan rng. Di nhién, van dé la
khtic dao dau cta thong diép phai di hdp dan dé€ nguoi ta
muoén nghe nét phan con lai. Pa s cac thong diép tiép thi
(vi du nhw quang céo trén 4n pham hodc bang thong cio)
c6 gang chuyén tai thong diép co ban chi vai vai tir, hodc
tham chi ching dung tir ndo, va ra strc bdc 16 thong diép
bang cach str dung mau sic twoi sang, 18i viét khac thwong...

Mot phwong phap khic 1a chién dich khiéu khich, ban than
thong diép trong chién dich nay mit mot khodng thoi gian
méi dwoc néu ro - nhung cdc budc mao dau lai goi sy
t0 mo. Thong thwong, cach nay dung cho hinh thirc bang
quang cdo, vi c6 thé kiém soat thoi diém thong diép xuit
hién mot cach chinh xac, nhwng khong ly do gi lai khong
trién khai thanh chién dich gtti thw, nhw trong vi du dwéi

day.
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Y tuéng

Thé gidi xuit ban sich gido khoa khong phai la toa thap
nga phi thyc t€ nhw ngudi ta twdng, ma la viéc kinh doanh
twong d6i mau Itra, va cac nha xuit ban phai tranh diu dé
thuyét phuc cac giang vién gidi thiéu sach cia minh cho
sinh vién. Néu dwoc chidp nhan dn thoa thi quyén sach sé
dem lai ngu6n thu nhép dai han, cho nén c6 rat nhiéu nguoi
nham nhe, dic biét 1a d6i v&i nhirng thi treong lon chang

han nhw sach nhap mon.

Ho6i sdch nhap mén tiép thi cia toi dwgc tung ra, gidm doc
tiép thi clia nha xuit ban quyét dinh thwc hién chién dich
khiéu khich. Ong bat dau bang viéc giri diia dén tirng giang
vién tiép thi trong nwéc: diia dwoc goi trong phong bi mau
bach kim cung thong diép “P4u tién ban dn”. Pay la mot
thong diép vira nghe di goi sw to mo - san phdm httu hinh
(dfia) két hop v&i thong diép bi hiém gay cam twéng sip c6
diéu gi do thu vi xay ra. Khoang mot tudn sau, cling nhirng
giang vién do lai nhian dwgc mot phong bi khac dwng mot
goi tra cung thong diép “Roi ban uéng”. Piéu nay cang gia
tang sw hao hirc chdr mong - sdp t&i sé 1a mén gi day? Buu
kién ti€p theo dwng mot chiéc banh ngot trong rudt kém
mot chwong mau clia quyén sach, ciing thong diép “Va ban

nhin thay twong lai cia minh.”

Di nhién, chién dich m&i mé nay nham vao cac giang vién
tiép thi da giup ich rat nhiéu - da s6 ho 14y chién dich nay
l1am vi du trén 1ép, va tw nhién san tién sé gi¢i thiéu ludn
quyén sach - nhung nguyén tic co ban thi c6 thé 4p dung
cho hau hét moi trwong hop.
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Thue hanh

+ Ban can mét danh sach dia chi gri thw tinh gon.

+ Phai tinh toan thoi gian cho phu hop. Thoi lwgng qua
ngan, thi khong tao dwoc cang thing. Thoi lwgng qua
dai, thi ngwdi ta sé quén théng diép trudc do.

+ Dlrng kéo ciang qua mirc, nghia 13, giri qua nhiéu thong
diép, hodc khién nguwoi ta bwc minh.

+ St dung th gi d6 hitu hinh dé giri kém thong diép:
nhirng thir thwong dat trén ban nhiéu ngay va cé tac

dung goi nhé.
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GUI THU “TIEN THAT”

THU QUANG CAO bi da s6 ngwoi nhian xem
12 mit trai cia tiép thi. Tiép thi bang cach gl thw truc tiép
la cong cu tiép thi it phd bién nhit - thwong dwoc xEp vao
thw rac, va thwong bi quang bé khong thém doc sau khi vi
qué to mo liéc xem va phat hién khong phai thw “that”, va

doi khi bi quang bo khi con chwa xé phong bi.

Rao chin diu tién can phai vuot qua 1a khién moi ngudi
chiu doc thw. L&ri khuyén danh cho cac cong ty tiép thi bang
cach gtri thu truc tiép thwong phan tac dung - vi du, lam
phong bi bat mat bang cach in mau, dé ciu héi “giy sdc”
ngoai phong bi... - vi lam viy sé thé hién cho ngwdi nhan

biét ngay la bén trong c6 thw chao hang.

Ytuong

Vao thap nién 20, mot trong nhitng chwong trinh thw
quang cdo ra doi sém nhéit la cua cong ty bao hiém khéng
16 Metropolitan Life cia My. Cong ty gitri thw quang cao
chwong trinh bao hiém hwu tri, va ddn kém méot dong mét
cent thit vao 14 thw. Trong lwong cia ddng mot cent khién
phong bi c6 vé ndang bit thwong, kich thich moi ngwoi mé

ra: 14 thw bén trong giai thich v&i mot cent tiét kiém mobi
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ngay, cong voéi 1ai gdp, sé mang lai hon 500 déla sau 25
nim - tit ca chi bat dau bang mot cent, s tién chdng miy

ai déy.

L4 thu hoi tiép néu ngudi ta c6 thé dé danh hai cent mot
ngay, hodc nam cent - hodc mot dola thi s6 tién sé nhiéu
hon bao nhiéu. Van phong nghiém chinh, giéng nhuw viét
cho khach hang hién tai - khong phai 12 161 du d6 mua hang

hodc quang céo lao.

DPiém mau chét trong thw quang cio la dong mot cent -
khong phai 1a mau thiét ké phong bi bat mat, béng by,
ma la mot mén qua thit sy (néu nho) cho nguwdi nhin thw.
Khong chi khién cho 14 thw quang cdo goi sy to mo, mot
moén qua nho nhé nhw mét déng xu chang han con khién
nguwoi nhan c¢é khuynh hwéng tién hanh giao dich véi cong
ty. Di nhién, do lam phéat, ngay nay dong xu d6 chac chi gan
bang 50 penny, do do6 c6 1& nén dinh kém mot dong co gia
tri lén hon vao 14 thu. Du sao chang nita, véi mirc buu phi
trung binh khoang hai bang mot lan gii, thi ton thém 10
penny (hodc thim chi 50 penny) ma cé thé nhan doi ty 1é

phan hoi thi cling dang dé th.

Metropolitan Life tré thanh mot trong nhitng cong ty bao
hiém lén nhit ctia My, cdp tién xay dwng toa nha Empire
State va sau nay tré thanh nha dau tw trai phiéu chién tranh
16 nhat nham gy quy cho quan doi My trong Chién tranh
thé giGi th hai.
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Thue hanh

+ Tang qua dang gia. Tién that luon thu hat sy chd y hon
mot cay viét bic.

+ Dlrng keo kiét. Mot dong giri di sé dem lai diéu gi do.

+ Giai thich cac quyén lgi mot cach ré rang, khong khoa
treong - néu ho chiu doc thw tirc 1a ban da khién ho chu
-

+ Hay chip nhén viéc khéng phai ai cling tra 101 - nhwng
néu ban c6 ty 1é tra 1o dat 15% thi da dang ké so v&i
mirc trung binh cta hinh thic tiép thi bang cach giri thw

truec tiép.

+ Phai ddm bao thong diép ctia ban gin két v&i dong xu -
Metropolitan Life quang cio gti tién tiét kiém, nhung
tién trong thw con c6 thé quang cdo hiéu qua cho viéc
cach nhiét nha cira, vay tién, va bat ky thi gi ma loi ich

trong yéu la tai chinh.
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CHI KHI NAO MAT DI thir gi chung ta méi
biét thir d6 quy 1a mot chan ly. D6i khi san phdm qua doi
quen thudc sé khién chung ta tré nén ho hirng - va doéi
khi din dén doanh s sut gidm. Viéc ndy thwong xay ra véi
nhitng sdn phadm chung ta ghi nhé tir thoi tho du, nhitng
san pham gian di truyén théng chiing ta da khong con mua

nita nhwng lai ghét thdy ching bién mat.

Moi de doa bo di san phdm nhw viy c6 thé day 1én sy phan
ddi - ty nhw khi Coca-Cola thay céng thirc nwéc ngot ¢
gas truyén thdng bang mot cdng thirc “cai tién”. Mic du
nguoi tiéu dung wa thich mui vi cia cong thirc méi, cong
ty lai khong xem trong biéu trung ctia san pham (c6 1€ ky
la, nhung béi vi Coca-Cola ludn 1ay nhirng dac trueng truyén
thong cia minh d€ quang cdo san pham). Tuy nhién, bai

hoc ctia Coca-Cola khéng hé uéng phi.

Y tuong

Kem trén xa lach la mén sét xa lach truyén théng ctia Anh,
c6 hwong vi va thanh phan vira giéng gidm lai vira giong
s6t mayonnnaise. Pay 1a mén sét xa lach dwoc moi nguoi

wa chudng & Anh gin cd tram ndm, nhwng sudt thé ky 20
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ti€p theo né bat dau bi s6t mayonnaise thay thé. Vao nam
2000, H. J. Heinz tuyén b6 bé san phidm kem trén xa lach
vi doanh s6 sut giam.

GiGi truyén thong lap tic lao vao dwa tin, va sw phan doi
cia quin chung di tao nén danh tiéng vang doi cho san
phdm. Doanh s6 nhanh chdéng hoéi phuc, va gio day san
phdm da c6 trang web riéng, va mot dau bép riéng (Dan
Green) chuyén nghi cach ché bién cho sdn phadm. Ché s6t 1én
rau diép da xwa roi - Green dwa ra cach ché bién bo cudn,
spaghetti tron, couscous v&i rau cu chién, va nhiéu moén
nita. Trang web cho biét kem trén xa lach c6 ham lwong
chat béo it hon 66% so v&i s6t mayonnaise, loi ich dang
ghi nhin trong thé ky 21 chu trong dén strc khoe.

Gi¢r chang viéc gi phai bo sdn phidm nira - doanh s6 ting vot,
va Heinz hién dang dau tw 5 triéu bang mét ndm vao viéc
quang cao thwong hiéu. Pai dién quang cao Leo Burnett
da dwa ra mot loat mau quang cdo méi mé va tha vi, va
hién nay kem tron xa lach da virng vang quay lai dong san
phadm chinh.

Thuc hanh

+ Cach nay chi hiéu qua v&i nhitng san phim ndi tiéng,

tiéu biéu.

+ Phadi c6 sy tham gia ciia bao dai - thién ha khong biét
thi sao c6 phan déi cua quan ching.
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Ban phai s&n sang nhanh chéng tiép ndi bang quang cao
truyén thong va cac chwong trinh quang cao khac khi

dw luin 1én dén cao trao.

Phai t6 ra quan tAm dé moi ngwoi khong cam thiy ho

dang bi chwong trinh quang cao “x6 mii”.

Kém theo 10i de doa loai bd, ban can phai nghi ra nhirng
cach khac dé vuc ddy san phdm - Heinz quang cio cach
st dung kem trén xa lach méi, thong qua nhirng cach

ché bién ma&i mé.



TiM KHACH HANG
@ | TRONGDIEM

POI KHI RAT KHO tiép can truc tiép véi
khach hang tiéu dung, nhit 1a khi ban muén dinh hwéng
san phdm thanh chuin cda nganh. Thuyét phuc tat ca cac
khach hang khac nhau d6 chdp nhan sdn phidm cua ban la
khong thé vi tit ca ho phai ddng y cing mdt lic - va mdi
nguoi (chang c6 gi la) thwong hay ndi ho sé dong y néu tat

ca nhirng ngwoi khac dong y.

Nhiéu céng ty chi biét dat niém tin vao vin may va quang
cao thuyét phuc, nhw treong hop gitra Betamax va VHS
(canh tranh vé hé thong video gia dinh) vao thip nién 70
va 80. Cudi cung VHS da gianh thang loi, mic du, Betamax
c6 cong nghé tién ti€n hon trong nhiéu mat. Tét hon la hay
tim hi€u xem ai 1a nguwoi tic dong (hodc kéo nai) cac cong
ty khac chon san phim lam chuén.

Y tuéng

Vao nam 1868, George Westinghouse phat minh ra thing
hoi. DAy 12 mot phat trién quan trong, vi dwong sat trai
khip nwéc My va ca phan con lai cla thé gidi. Xe Itra dé
chay, nhung khé dirng - néu chi dit thdng & dau may xe

Itra, cic toa tau sé bi trat dwong ray, va (doi véi doan tau
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dai) cling sé x4y ra tinh huéng twong tw néu chi dit thing
& cudi doan tau. D€ an toan, thing cAn dwoc bé tri doc theo
chiéu dai doan tau, nhwng hé théng don bay hoic day cap
lai khong da nhay.

Tuy nhién, vi moi toa tau hodc xe hang phai di qua nhitng
doan dwong ray thudc nhiéu cong ty hoa xa khac nhau khi
bang qua nwéc My nén hé thong cua Westinghouse can
phai dwoc moi cdng ty hda xa chdp nhan. Thé nghia 1a mdi
bd phén cta chiéc xe I¥a c6 thé dinh dén bat ky mot cong
ty khac nao dé, bao gom ca hé thdng thing. Nhung lam

sao thuyét phuc hang ta céng ty chip nhan hé théng mai?

Westinghouse nghién ctru tuyén dwong sat trai khap nwéc
My va phat hién ra méi lién két chinh cda nganh vén tai
dudng sit. D6 chinh 1a Chicago, noi tuyén dudng sit mién
T4y dem gia stdc tir cac thado nguyén dén nhirng 10 mo, va
tuyén dwong sat dén cac thanh phd mién Dong dem thit 1én
ban an & New York, Philadelphia, va Boston. Cling nhitrng
tuyén dwdng nay lai chd hang hoa tir mién Déng dén nhirng

thi trdn va nong trai & mién Tay.

Burlington Railroad 1a cong ty khai pha mién T4y, vin hanh
xe Itra chay qua thdo nguyén: néu Burlington chdp nhin hé
thdng mdi, dwong sat mién Dong sé phai thuan theo, hoic
phai d& hang ra va chat lai 1én xe tai tai Chicago. Sau khi
tién hanh chay thir mét loat, Westinghouse thuyét phuc
dwoc Burlington dung hé théng thing hoi - tir d6 budc
moi cong ty hda xa khac hoat dong & My phai lam y hét. Du

nhiéu ky sw van tin rang thing chan khong t6t hon thing
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hoi cia Westinghouse, vi né nhay hon - thanh cong cta

Westinghouse chinh 1a d3 tré thanh tiéu chuin cua nganh.

Thue hanh
+ Phai bdo ddm ban nhan ra dwgc khach hang trong diém
thwce sw.

+ San sang nhwong bd néu can - khach hang trong diém
thich chirng té ho la chia khéa cho sy thanh céng ctia
ban, va s& dam phan gay gat.

+ TAat ca trirng cia ban déu cho vao mot ro - dirng danh
roi rd nhé!

+ Ban than san phim tién tién 1a chwa dd: san phdm kém

hon van c6 thé thanh c6ng néu né tré thanh tiéu chuin.
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BO SUNG GIA TRI

DU BAN KINH DOANH NGANH NAO di nita,
at han ban sé c6 nhirng déi thu canh tranh cung c4p hang
twong tw - va dirng trén quan diém cta khach hang, ngoai
kia chac chan ludn c6 nhirng giai phap thay thé cho cac van
dé cta ho. Vi du, mot ngwdi kinh doanh nha hang sé thay tw
man vi trong thi trdn khéng con nha hang nao khac, nhung
khong nhan ra rang rap chiéu phim dia phwong cling nam
trong danh muc canh tranh “ching ta di choi dém chd nao
day?”.

B0 sung gia tri tirc 12 b6 sung diéu khién ban noi bat hon
cac d6i tha canh tranh trong madt nhitng khdch hang ban
muén thu hit. Thi gia tri véi ngudi nay c6 thé khong dang

gia voi ké khac.

Y tuéng

Lic Peter Boizot lip ra PizzaExpress vao ndm 1965, hau
nhw ngoai nwéc Y chwra nghe néi dén pizza: & London khong
c6 ctra hang pizza nao ca. Giai doan dau, Boizot bam lay y
twong phai bd sung thém thit gi d6 - dng bat ddu moi cac

ban nhac jazz trinh dién tai cAc nha hang (nhiéu nghé si
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nhac jazz ndi tiéng khéi nghiép bang cach choi nhac tai
PizzaExpress & Soho). Ngay nay, cdc nha hang thwong c6
nhac s6ng, nhwng nhiéu noi lai té chirc trién 1am nghé thuit
hodc cac loai hinh biéu dién tai chd khac. Chd yéu cong ty
mudén nhdm dén déi twong khach hang “si mé nghé thuat”

von la nhirng nguwoi yéu thich gia tri gia ting loai nay.

PizzaExpress c6 thé thanh vién: khi dang ky (hién nay la
45 bang mot nam) cac thanh vién dwgc bén phiéu dn mién
phi cdc mén trén thuc don kém mot ly rwegu mién phi mot
nim, dwoc mién phi trang miéng néu an t8i sém, mién phi
vao ctra Ciu lac b6 nhac Jazz PizzaExpress, va mot phiéu

qua ting tri gia 10 bang cho mdi mudi phan an.

Cung cap thém gia tri khién PizzaExpress chong lai sy canh
tranh, va gitt vitng ban sic thwong hiéu so v&i phwong thirc
‘chéng cho cao roi dem di’ ctia cac chudi nha hang pizza
clia My. PizzaExpress c6 thé ban pizza dit hon nhitng chudi
nha hang 1én nay, vi gia tri gia tang khién banh dang gia
- murc gid cao hon con giup PizzaExpress gi¢i han khach
hang binh dan.

Thuc hanh

+ Chi cung cip nhitng gia tri gia ting dwoc khach hang

muc tiéu cua ban danh gia cao.

+ bDinh gia cho phu hop - nguwoi ta khong ngai phai tra
thém néu ho nhan dwoc thém.
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Phai bdo dam chi phi gia tidng gia tri thidp hon khoan

tién khach hang cta ban sé tra.

Quang cdo gia tri gia ting - san phadm ctia ban moi ngwoi

da biét roi.



TAO KHAC BIET

CANH TRANH THANH CONG nho lam diéu
ma d6i thi canh tranh chwa nghi téi 1a chan ly trong tiép
thi. Chan ly nay khong d4u ro rang bang trong phan phdi.
Cac phwong phap phan phoéi truyén théng thwong dong
nghia v&i viéc khadch hang muén mua ma khong dwoc vi
ho khong thé dén cic clra hang chuyén biét c6 san phim
dd, hodc do ho khong thich ctra hang vi mot s6 nguyén
nhan nao do.

Pha v& khuén kho phan phdi nghia 1a ti€p cin véi khach
hang gan hon cac cong ty khac - va thim chi c6 thé tuyén
mot vai khach hang dang dwoc phuc vu thoa dang nhung

lai nghi ra dwgc cach phan phoi khac thuin tién hon.

Y tuong

M§ phdm Avon thAm nhép vao thi treong vén do cac nha
thudc 1ém, cac ctra hang tap héa, va hiéu uén téc nam gitr.
Ddi véi da sé phu nit, ddy ching phai 1a van dé gi to tat -
mot chuy&n mua sdm c6 thé dé dang gdp chung viéc mua
my phdm tai nha thuéc dia phwong, hodc c6 thé nhan dip

di dén hiéu uén téc ma mua trir son méi va thudc chai mi.
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Tuy nhién, mot s6 dong phu nir lai cdm thay kho6 lam nhw
vay, hodc vi vuedng bin viéc nha cling con nho hay bé me
gia, hodc chi vi nhitng ctra hang nay qua xa. Hon nira, phu
nit thwong mudn dwgc tw vin vé my phdm, ma phan 1én
nha thudc lai chang khuyén nhu gi. Avon dwa ra y twdng
dem san phdm dén cho khach hang théng qua dich vu tin
nha cda minh, giao my phdm va tw van cho phu nit. Nhitng
dai dién ctia Avon chinh 1a nhitng phu ntr muon kiém thém
tién vao ldc ranh rdéi, khach hang ctia ho thuong 1a hang
xO6m lang giéng, nén khi dai dién Avon ghé tham khach hang
thi vira c6 thé xa giao vira 1a dip mua sam.

My phdm Avon dwoc ban tai cac trai ti nan & Trung Dong,
tai nhitng khu nha dy an & New York, tai ving ngoai 6 lup
xup & Surrey, va thidm chi tir nhitng chiéc xuéng dong rui
trén Amazon. Doanh s6 cta céng ty cao hon giap miy lan
so v&i my phdm L’Oréal, va sdn phdm cda cong ty c6 mat
trong nhitng tdi xach khéng ngo téi. Avon con chirng to
thanh cong déi v&i nhirng nguoi 1éch lac gidi tinh - ¢6 thé
bi mit mua my phdm, va quan trong la dwoc tw vin vé my

phdm, 1a mét wu thé 16n d6i véi nhirng ngwoi nay.

Thuc hanh

+ Dlurng chan cho vi chwa nguwoi nao lam viéc nay. Day
chinh 1a loi thé!

+ Phai chic chdn ai s& 12 thi trudng muc tiéu médi cua
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ban. Cé ai khéng hai long véi cach ti€p can truyén thong
khong?

Hay thiét ké cach tiép cdn mai cho cin than. Ban khong

c6 tién 18 chi dan nao dau.

Tim kiém tién 1é trong nhitng nganh khac: ban c6 thé
hoc hdéi tir do.

100 y tudng tiép thi tuyét hay 39



TON TRONG
U ) KHACH HANG

CAC NHA TIEP THI €O THOI QUEN x&u néi
veé “nguwoi tiéu dung” ¢ nhw ho chi la mot ngwoi. That ra
nguwoi tiéu dung déu khac nhau - ho ciing 1a con ngui - va
that ra ho 1a chinh chuing ta. T4t ca ching ta déu khong chiu
bi ché ngw, nhwng nhiéu nha tiép thi lai c thé ma lam mét
cach dang kinh ngac. Ngwoi ta khong quan tAm dén cac cau
quang cao (da sé treong hop thim chi ho con khong théem
doc thi ding hon) va da s6 chung ta c6 thé phat hién tro
gid doi rat tai. T4t cd ching ta déu la nguoi tiéu dung - néu
ching ta c6 thé nhin thiu cac nha tiép thi va nhitrng manh

khoe gian gido ctia ho, thi moi ngwoi khic ciing cé thé.

Cho kho 12 phai ludn tim cach tém lwgc khai niém ton trong
khach hang sao cho nhan vién c6 thé tham chiéu khi lam
viéc v&i nguoi khac. D€ nhén vién quen xem khach hang
nhu tdm bia, hoic vi tién biét di thi d& hon xem ho nhw con
nguoi c6 nhu cdu, mong mudn, va k§ nang cta riéng minh.
Néu ban cin vi dy, hdy tiép xtc v&i nhitng ho Iy cham séc
nguoi di xe 1an - hodc t6t hon 13, tw minh ngbi xe lan mét

ngay dé xem moi ngwdi déi xr véi ban ra sao.
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Y tuéng

David Ogilvy la mét trong nhirng ngwdi khéng 16 ciia nganh
quang céo. Vi du 6ng cho chung ta biét rang khi chiéc Rolls-
Royce chay dén 60 dam/gi¢ thi 4m thanh duy nhit trong
xe 12 tiéng ddng ho tic tac. Piéu 6ng néi véi nhan vién cua
minh ciing quan trong khéng kém - trong s6 nhiéu nguyén
tac cha Ogilvy, c6 hai nguyén tic ndi troi. Nguyén tic thir
nhit 1a: “Nguoi tiéu dung khéng phai 1a ké ngoc - dé la vo
cua ban!” Chung ta phai tw nhic nhé rang nguwoi tiéu dung

ctia minh khong ngéc, ho 1a ngudi cling nhw ching ta.

Nguyén tic thir hai 1a “Nguwoi ta khong mua d6 ca nhirng
ké ddi tra cw xtr kém.” VAy ma c6 rat nhiéu phwong tién
truyén thong tiép thi (dic biét 1a ti€p thi qua dién thoai)
vira bat lich su lai vira gia d6i. C6 ngudi goi dién tir An D9,
tw xwng la Sharon, réi 1ap tirc héi xem con ng bao nhiéu

tién vay thé chip, ré rang la khiém nha va bia dat.

Hai cdu nay nén dwoc dat lam ton chi cia moi phong tiép
thi.

Thuc hanh

+ Nhé 1a nhan vién cta ban khong tin tdm doi véi viéc
kinh doanh nhw ban.

+  Moi nguoi thwdng quén ngudi tiéu dung ciing la nguoi
- nén chang c6 gi sai khi nhic nhé ho.
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Treo bang nhic nhé moi nguwdi 1a cd mot qua trinh dai
- IBM: “Hay suy nghi!”, Bill Clinton: “P¢ la kinh té, do

1”

ngdc!”, va nhiéu bang khac ciing rat hiéu qua.

Ban than ban khéng dwoc quén bai hoc nay, nhit 1a khi
dung phai ngwoi kho chiu!



CHO1 TRO CHOI

MUON THU'ONG HIEU THU HUT moi ngwoi
thi phai 1am cho thwong hiéu gan két véi cudc sdng cla ho.
C6 mét cach la khién moi ngudi thiy thwong hiéu thu vi,
va choi dua véi san phdm - d6 1a Iy do cac hing mua ban
xe hoi cho khach hang chay thi xe. Nhan vién kinh doanh
goi day la chiéu “gan giii chd con”: khi ban da 6m ap ché

con, thi sé kho long tra lai!

Tat nhién cach nay khong phai lic nao cling ap dung dwoc
v&i cac sdn phdm dit tién va dé v, cho nén néu ban dang
ban nhirng thir dé thi phai nghi ra cach khac dé khién moi
nguoi vui thich véi thwong hiéu. Doi khi internet c6 thé

giup day.

Y tuong

Khi Panasonic tung ra dong may anh Lumix, ho cAn phai
quang cao nhirng nét dic trueng ciia may anh - éng kinh
zoom 10x, va 6ng kinh géc rong 28mm. Chién dich quang
cdo trén truyén hinh chiéu canh ciu Golden Gate gip lai dé
hd tro ngwoi dang dung may anh thong thudng, va Nhan sw
tién vé phia nha chup 4nh nham ching té 6ng kinh zoom

gitip ngdm moi thit tién hon thé nao. Nhitng chién dich nay
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hdp din va bat mit - nhung nha tiép thi nio ciing biét chi

quang cdo khong thoi la chwa du.

Panasonic iy nhiém Inbox Digital tao ra mét tro choi truc
tuyén goi la Lumix World Golf. Tro choi xoay quanh chuyén
mot tay golf 18 16 dién cudng choi vong quanh chin khu
di san thé gi¢i. Nguoi choi c6 thé phdng to hodc thu nho
dé nham danh (gidng nhw thao tac véi may anh) va cé thé
gianh cac giai thwdng néu tham gia vao chwong trinh Lumix
e-CRM (quan ly quan hé khach hang).

Di nhién, c6 nut “ké€ cho ban bé nghe” dé€ nhirng ai thich
choi tro nay c6 thé ri ré ban bé. Ban than tro choi kha say
mé va hip dan - cic doan quang cdo may anh lap di ldp
lai gitta mdi dot dwa béng vao 16, va ngwoi choi dwoc chic
muirng hodc chia budn tuy theo ho choi mdi 16 thé nao.

Trang web thu hit hon mét triéu khach viéng tham, da s6

ho biét dén trang web théng qua ban be.

Thuc hanh

+ Tro choi cdn phai dwoc thue hién chuyén nghiép va hip
dan.

+ N6 phai lién quan tryc tiép dén san phidm nhwng phai
theo cach thu vi.

+ Nén lién két tro choi v&i cdc chwong trinh quang co
khac dé cung c6 thong diép.

+ LUON phai c6 niit ké-cho-ban bé-nghe.
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CAC CHPONG TRINH QUANG CAO 16i kéo
ban bé rit phé bién, nhung cé thé khé ma thuyét phuc
moi ngwoi gidi thiéu véi ban bé minh. Moi ngwdi thwong
ngai lam thé, va mot sé nghién ctru do hai vién si nguoi
M§ (Leon Festinger va James M. Carlsmith) thyc hién vao
thap nién 50 da tim dwoc moét hién twgng tha vi: nguoi
dwoc trao thuwdng nhiéu do thuyét phuc dwoc ban bé lam
gl d6 thwong IT cé kha ning thanh cong hon so véi nguoi
dwoc trao thwdng it. Nguyén nhan la do ban than nguwoi
dwoec trao thwdng it da bi thuyét phuc nén sé thuyét phuc
dwoc - con ngudi dwoc trao thwdng nhiéu lam vay 1a vi
phén thwong.

Trong nhiéu trwong hop, trao thwdng cho ngwdi nao dé
dé gi¢i thiéu san phdm khién ho cadm thiy nhuw dang ban
dirng tinh ban - khéng phai 1a két qua cong ty mong muon,
vay ma nhiéu ké hoach 16i kéo ban bé lai lam ding nhw
thé, dung nhirng phan thwdng that 16n dé thuyét phuc moi
nguwoi gidi thiéu voi ban be.
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Y tuéng

Laphroaig la rwegu whisky tinh thuan dwoc chwng cat trén
ddo Islay. Day la loai rwou nong dd cuc manh, nén qua nang
“@6” déi véi mot s6 ngudi, con doi véi nhirng ngwoi khac
thi day 1a mon ngon hiém cé. Hién nhién chat lwong di doi
v&i gia tién - nhung ddi véi nhirng ngwdi hAm mo thi gia
tién hoan toan xirng dang.

Hang rwou thanh lap t6 chirc “Ban hiru clia Laphroaig” dé
nguwdi hAm mo c6 thé gia nhap. Theo chu ky, hiang ruou
sé hoi “cac ban hiru” tén cua ba hodc bén ngwoi ban dé
glri mot chai whisky nhé 1am qua. Ngwdi “ban hitu” chang
dwoc loi gi trong nay — ngwdi khac nhan dwoc whisky ma.
biéu hing rwou lam giup gia ting s6 lwong ngwoi biét dén
san pham, v&i loi thé di kém 1a “cac ban hitu” thuwong chon
nhirng nguwoi ho biét sé wa thich san phadm. Hién nhién ciing
c6 vai nguoi loi dung co ché nay - chon ba ngwdi ban ghét
udng rvou nham mudn doat ba chai rwou whisky nhé 1a
mot kha ndng c6 thé xay ra - nhwng nhin chung moi nguoi
déu rat céng bang, b&i vi du sao day ciing 12 1o moi chao

rat hao phong.

Y twdng nay cé thé dwoc trién khai theo nhitng cach khac
- ngan hang c6 thé dé nghi ting 25 bang lam tién ky quy
trong tai khodn ctia ngwdi ban, phong tip thé duc cé thé
dwa ra ngay “di véi ban” keém theo qua hodc giam gia cho
nguwoi ban néu anh ta hodc c6 ta gia nhip phong tap, khach

san c6 thé cAp mdt phong mién phi cho ngwoi ban.
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Thue hanh

+ Téang phdm nén la mén khién ban bé cia khach hang
danh gia cao va c6 ich.

+ Phan thwdng danh cho ngui giGi thiéu chinh 1a 1o cdm
on tir ban bé ho - thong thwong khéng can phai tang gi
cho nguwoi gigi thiéu ca.

+ Phén thwdng can phai lién quan truc ti€p dén san pham
- vi du nhw hang mau hodc mot khoadng thoi gian dung

9

th.

+ Néu ban trao thwdng cho nguwoi gidi thiéu, hdy ting moén

gi ma ho c6 thé chia sé véi ban be.

100 y tudng tiép thi tuyét hay 47



TANG QUA KHUYEN MAI
@  COTHEKHUYEN MAI THAT

NHIEU CONG TY SO DUNG c4c chwong trinh
qua tang kKhuyén mai, va ching hiéu qua ca trong pham
vi gitta doanh nghiép v&i doanh nghiép 1an trong pham
vi v&i nguwoi tiéu dung. Tuy nhién, dai da s6 chwong trinh
khuyén mai chi gia ting doanh sé - hiém khi c6 kha nang
khién ngudi ta mua thém, hodc chuyén sang thwong hiéu
khac. Nguyén nhén 1a do ngwdi mua chi gom hang dé nhan
dwoc khuyén mai, réi mua it dan cho dén khi dung hét
lwrong hang trit. 0 pham vi ctia ngwoi tiéu ding, moi ngudi
c6 thé tam thoi chuyén sang dung thwong hiéu khac dé
hwdng ng chwong trinh khuyén mai, nhwng dai da s6 sé
quay lai v&i thwong hiéu thwong dung hodc chuyén sang
mot thuwong hiéu méi c6 khuyén mai hdp dan hon ngay khi

chwong trinh két thic.

Véan dé cta da so6 céng ty la tim dwgc mot chwong trinh
khuyén mai khuyén khich sw gin b6 cta khach hang va
khong dan dén két cudc quay vé chd cii. Tang thém san
phdm véi mike gia khong doi chi khién gidm di loi nhuin
ma lai khéng tao dwoc loi ich 1au dai nao - du lgi ich truéc

mat c6 1a gi di nira.
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Y tuéng

Goldwell 1a hing sdn xudt cac san phdm cham séc toc cia
DPirc, ban cho nhitng tho lam téc chuyén nghiép. Khi cong
ty tham nhap vao thi trwong Anh, ho dung phai cac nha
cung cap chuyén nghiép da cé mat tir trweéc nhw L'Oréal,
Wella, va Schwarzkopf: tit cad nhirng cong ty nay déu 16n
hon Goldwell rat nhiéu, véi tiém lwc tai chinh manh hon,
nén ti€p cin theo kiéu truyén thong hoan toan khéng co

kha nang.

Goldwell da pha vé moi quy luat. Thay vi cho nhan vién
kinh doanh dén cac hiéu lam tdc 14y don hang roi sau do6
theo déi viéc giao hang, dai dién ciia Goldwell ban hang
truc tiép trén mot chiéc Transit. Nhw viy cac hiéu lam téc
c6 thé mua san phdm nhanh chéng, mot diém rit dang lwu
y trong truweong hop gan hét hang dw trit, va nhan vién dai

dién c6 thé gi¢i thiéu cho moi ngwdi du loai sdn pham.

Tuy nhién, Goldwell ghi diém nh¢ vao cac chwong trinh
kKhuyén mai ctia ho. Mua hang sé dwoc ting thém thung
dau goi dau hodc dau xa, nhuwng la cac san phdm hiéu lam
toc hién KHONG st dung. Di nhién, vé 1au dai hiéu lam téc
cling sé str dung dau x4, dau goi dau do,... du c6 thé chi vi
hét sdn phidm cua cac thwong hiéu thwong dung. Din dén,
c4c nha tao mau téc wa thich sdn phdm cta Goldwell hon,
va lan sau sé dit hang d6 - lai nhan thém hang mau cla
cac san pham ma&i khac. Hién nay Goldwell da c6 vi tri kha
cao trong s0 nhirng nha cung cip tim c& cta cac hiéu lam
t6c khap nuwdc Anh.
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Thue hanh

*
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Cach nay hiéu qua trong pham vi giita doanh nghiép véi
doanh nghiép, ngoai trir nhitng noi c6 chinh sach thé
tich diém hodc nhirng chinh sach twong tw khién nguoi

ban c6 thé nhan ro nhirng thi ¢4 nhan hién khéng mua.

San phim ting kém can dwoc ting véi s6 lwong du da
dé ngudi mua cé thé dung thudong xuyén trong thoi gian
dai: chi mot hai chai la khong du.

T6t hon ngwoi mua nén la ngudi str dung sdn pham, hodc
gan giii v&i ngudi sé str dung sdn phadm. Do d6 cach nay

dac biét hiéu qua doi v&i cac doanh nghiép nho.
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POI VO DA SO CONG TY tiép thi truc tiép,
internet qua that la cua tir trén troi roi xudng. Ngoai viéc
lam gia tang hiéu qua canh tranh 1én dang ké do moi ngwoi
c6 thé mua sam hét strc dé dang, internet con khién cac
cong ty c6 thé cat gidm dang ké nhan lwc do moi ngudi c6
thé dat hang trwc tuyén roéi nho cong ty van chuyén giao
hang. Mot s6 cong ty con bé di phéan 16n doi ngti nhan vién
kinh doanh - nhitng ngwdi lam viéc tai nha riéng, thwong

dé kiém chut tién.

Pa s6 nhirng céng ty nay din hdéi hin vi sy hip tip clta
minh - d6i khi d6i ngii ban hang trwc ti€p 1a nhan t6 duy
nhat tao nén sw khac biét gitra ho véi hang triéu nha ban 1é
truwc tuyén khac, nhiéu céng ty trong sé do6 cé kinh nghiém
mua ban trén mang hon nén cé thé canh tranh hiéu qua
hon. Mat khac, nhiéu nhan vién kinh doanh tré nén bt
man khi phat hién ra cac khach hang do ho tim dwoc bi
din du mua sadm truc tuyén, thé roi cidc nhan vién kinh
doanh bi cho ra ria va (quan trong hon) khién ho khéng
nhan dwoc hoa hong. Chang cin phai 1a mot thién tai tiép
thi cling biét mot doi ngii nhan vién kinh doanh bit man
chang nhitng khong dwoc viéc ma con c6 thé gy ra ton
that nghiém trong.
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Y tuéng

Betterware phin phdi san phdm gia dung théng qua mang
lwdi cac nha phan phoi tai gia, cht yéu lam viéc trong thoi
gian ranh réi. Co ché ban hang co ban cia Betterware dwa
trén catalogue: cac nha phan phoi bo catalogue vao hop thw
trong khu vuc chi dinh ctia ho, sau d6 goi lai d&€ nhan don
dat hang va (cudi cung) giao hang. Co ché ban hang nay it
hodc khong c6 ap lwc, cdc nha phan phéi thwdong ban cho
hang xém, va cudi cung con tao moi quan hé tot dep giira

nha phan phdi va nguoi tiéu dung.

Pwong nhién Betterware khéng thé phét 1o cude cach
mang internet, ma bat ky cong ty nao khac ciing khong thé:
that ra, nhin don hang truc tuyén c6 nhirng loi thé nhat
dinh. Tuy nhién, céng ty nhin thiy nhwgc diém chinh cta
internet la thiéu ti€p xic con nguoi, va thit ra so véi da so
cac cong ty khac thi Betterware da c6 vi thé dé dwa yéu to
con ngudi vao tét hon han. Do do, Betterware khong chi
trd hoa hong cho nhén vién kinh doanh cho bat ky vu mua
ban nao thudc khu vuc cia ho, ma con tra hoa hong ca khi
nhin dwoc don hang qua dién thoai hodc truwc tuyén: ho
cling sap xép cho nhan vién kinh doanh giao nhitng don
hang dé cho khach hang. Viéc nay tao diéu kién cho nhan

vién kinh doanh c6 thé ban thém cho khach hang.

O gbc @6 ctia nhan vién kinh doanh, co' ché nay rét céng
bang. Suy cho cung, khach hang c6 thé 14y dia chi email ti
to bwém do nhan vién kinh doanh phat - thé 1a trong tim
cong viéc da dwoc hoan thanh. & géc d6 ciia cong ty, tra hoa
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hong khién doi ngii kinh doanh vui vé gi¢i thiéu khach hang
mua hang trwc tuyén, thay vi dau tranh véi cong ty dé tw
nhan don hang. O géc d6 khach hang, cong ty Betterware
va nhén vién kinh doanh biéu 16 sw doan két, cang ciing c6

thém thwong hiéu.

Thue hanh

+ Do6i ngii nhan vién kinh doanh doc lap can dwoc phin
pham vi that chudn xac dé lam viéc, bing khong sé

khong thé chia hoa hong.

+ Phai bdo dam cac nhan vién kinh doanh biét thit ra ho

c6 thé khuyén khich khiach hang mua hang truc tuyén.

+ Y twdng nay dic biét hiéu qua khi nhan vién kinh doanh
dam nhiém viéc giao hang, vi nh¢ vay ho c6 thé lién hé

truc ti€ép véi khach hang.

100 y tudng tiép thi tuyét hay 53



GIAO QUYEN
Y CHO NHAN VIEN

PA sO CONG TY DICH VU ludn gdp rac réi
véi trai nghiém cta khach hang. Pwong nhién moi ngudi
biét viéc nay doi khi cling sé xdy ra - suy cho cung, ching
ta khong song trong mdt thé gi¢i hoan hdo - nhwng cac
cong ty bi danh gia cht yéu khong phai dwa trén vin dé xay
ra, ma dva trén cach ho khic phuc sv viéc. Thong thuong,
viéc gidi quyét van dé duoc giao cho cac nha quan ly hoac
nhan vién xt ly khiéu nai - vén 1a cadch ding dan, ngoai
trir khach hang thwong phai gdp hét ngwoi nay dén nguoi

khac méi gidi quyét dwoc van de.

Trong linh vuc dich vy, nhan t6 con ngwoi gop trong dich
vu ro rang la hét strc quan trong. Trong moét sé trueong hop,
con ngwdi that ra CHINH LA dich vu nhw: 1am téc, day hoc,
gidi tri... Doi v&i cac nha ban 1€, nhan vién 1a m6i quan tim
clia ca cong ty 1an khach hang, do dé cac nha ban 1é truwéc
tién can lwu y tuyén dung nhirng nguoi “ra dang nguoi”
gibi. Khong phai ngwoi nao cling lam dwoc - va du sao thi
huén luyén nhan vién ciing khong bang tuyén dwoc ngudi

lich sw va dwoc viéc.

K&t hop hai nhan t8 ndy, chiing ta nhan ra rang khach hang
gdp van dé thwong gap phai nhan vién ban hang khong tin

tam, thich chuyén van dé cho nguwoi khac mac cho nguwoi
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d6 ranh hay khéng va co6 thé giap dwgc hay khong. Viéc
nay kho long nang cao trai nghiém cta khach hang déi véi
dich vu - va hiém khi lam ho ghé lai.

Y tuény

IKEA, nha ban 1é noi thit ciia Thuy Dién, noi tiéng vé nhiéu
thit - cac kho hang véi kich c& bang san da bong, nhirng
thiét k€ mang phong cach Scandinavia gian di, va thit vién
Thuy Dién tai quan dn tw phuc vu trong clra hang, va nhiéu
thitr khac nira. Tuy nhién, nét néi troi ctia ho at hin 1a doi
ngii nhan vién tin tAm va tai giéi (ma ho goi la dong su).
Muon lam viéc tai IKEA tuyét khong don gian: cong ty tim
kiém nhirng nguoi c6 thé 1am viéc theo chinh kién ctia ban
than, va nhirng nguoi cé thé lam viéc véi khach hang mot
cach dé chiu va tai tinh, do d6 IKEA cuc ky kén chon trong

viéc tuyén lwa nhén vién.

Nhan vién IKEA dwoc toan quyén gidi quyét cac vin dé cua
khach hang ngay l4p tirc. Nhan vién c6 thé sir dung bat ky
cach nao dé giai quyét vin dé tirc thi, du 1a thay thé san
pham bi 16i, dé nghi gidm gia, hoic ting phiéu an cta nha
hang. Pwong nhién nhan vién c6 nhitng chi din vé nhitng
gi nén 1am hoic khoéng nén lam, nhwng chi dan chi 1a chi
dan - nhan vién c6 thé lam bat cir diéu gi can thiét d€ giai

quyét van dé ctia khach hang.

Bé&i vi nhan vién dugc dao tao ki lwdong, dwgc dong vién

chu dao, va théong minh, nén ho dwoc tin nhiém trong viéc
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gidi quyét vin dé. Két qua la tiét kiém dwoc chi phi, vi nhan
vién bét phi pham thoi gian trong viéc gidi quyét van dé
- néu mot bira dn mién phi tai nha hang tw phuc vu tiét
kiém dwoc du chi niva tiéng déong ho thoi gian quan ly, thi
van dang dong tién. K&t cudc 1a IKEA c6 it nhan vién hon
da s6 cac nha ban 1é twvong dwong, va ghi nhiéu diém hon
trong cac bang khao sat mirc do thda méan ctia khach hang.

Thue hanh

+ Hay bat diu bang viéc tuyén dung nhan vién gidi.

+ Huln luyén ho ky lwéng, nhit 1a phai hiéu ré nhirng gidi

. A 7 Ay
han giao quyén ctia minh.

+ Dlrng phé binh ho. Néu ho qua hao phdng khi xt Iy méot
khiéu nai, hodc 1& tin mdt khach hang Iira loc, trach ci

ho cling chang giup dwoc gi.

+ Da s6 moi nguwoi, du 1a nhan vién hodc khach hang, déu

c6 phan tng tot ddi vdi cach doi xir cong bang.

+ Tuyén nhitng nguoi dang tin, va tin twdng ho.
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TRUYEN DAT KHONG PHAI LA qué trinh
don gian nhw moi nguwdi thwong hinh dung. Mac du ching
ta c6 khuynh hwéng tin truyén dat 1a mot qua trinh tuyén
tinh (nguwdi nay noéi, ngwoi khac nghe, thong diép duoc
chuyén tai) nhung n6 hiém khi don gidn nhw thé. Khong
tinh dén cac vin dé hién nhién nhw hiéu lam, nghe sét, chi
niam dwoc phan nao thong diép..., viéc moi ngudi dién giai
thong diép dwéi sw chi phoi cia trai nghiém truéc day ciling
da tao nén van de.

N6i bang ngdn ngit cua khach hang khong chi 1a st dung
nhitng tr ngit thich hop. Pinh hinh qué trinh truyén dat
theo cach gan két v&i moi ngwoi 1a mot phan thiét yéu cta
viéc thiét ké qua trinh truyén théng - nhwng khong phai
lic ndo ciing dé thuc hién.

Y tuéng

S& Giao thong Van tai Anh phat hién rang mot tudn cé
khoang 55 khach b6 hanh thanh thiéu nién gép tai nan trén
dudng, thuong 13 do lo dénh - biang qua dwong khi dang
nhan tin, chup hinh cho nhau bang dién thoai di dong...

Nghién cru cho thiy thanh thiéu nién luén danh gia qua
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cao nang lwc di dwong cia minh, va cling nhin qua nhiéu
thong diép vé cac vin dé an toan va sirc khoe dén mirc loc
bd gan hét (ddc biét 1a nhitng thong diép cda chinh pha).
Ho chi tiép nhin nhitng thong diép cdm thiy c6 mang hoi

hwdm ci nhan.

Tam niém diéu ndy, s& di tung ra mau quang cio dwong
nhw dwoc quay bang dién thoai di dong, quay thanh thiéu
nién cwoi noi trén phé: 6ng kinh doéi theo mot thanh nién
dang nhao ra dwong thi bi xe hoi dung phai. Cau khiu hiéu
dé “mdi tudn c6 55 thanh thi€u nién wéc gi ho chiu dé
y dudng sa.” Mau quang cdo khong phai do cac chuyén
gia lam phim thuc hién, d€ 1am doan phim, s& dwa dién
thoai di dong c6 chirc nang ghi hinh cho 14 nhém thanh
thiéu nién va yéu cau ho quay lai cdc hoat déng thwong
1é. Trong mAu quang c4o 1a mot nhém ban that sw (& khu
Stoke Newington tai London) va chi cé canh dung xe cudi
cung la do mot tai x€ va mdt nghé si dong thé ddm nhiém.

Nho st dung thanh thiéu nién lam hinh twong minh hoa
cho chinh ho, miu quang c4o giy gon ma khong ra vé ké
ca: chién dich da chuyén tai dwoc théng diép. Trong cac
cudc khdo nghiém sau khi mau quang cio dwoc trinh chiéu
trong rap chiéu phim va trén truyén hinh, 79% lwong phan
hdi nhé miu quang cdo, 95% cho biét miu quang c4o lam
ho nghi lai thai d6 cia minh vé an toan giao théng, va 93%
no6i miu quang c4o 1am ho nhan ra viéc nay c6 thé tai dién.
Mot ndm sau d6, s6 tai nan dinh dén thanh thiéu nién da

giam 10%.
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Nho tranh str dung cach 1én giong kiéu nhw “Né, may nhdc,
an toan giao thong tuyét 1am!”, s& da tao nén mot chién
dich hét strc thanh cong.

Thue hanh

+ Dirng c6 phong dodn ngdén ngir cia dbi twong khach
hang muc tiéu - hay dé ho noi cho ban biét.

+ Moi nguwoi khong thich bi sai phai - dirng 1én giong véi
khach hang muc tiéu cia minh.

+ Hay nhé rang moi nguwdi déu ngdm nghi vé cac qua trinh
truyén thong, va dé y dén nguon thong tin.

+ Truyén dat khéng phai la mot qua trinh tuyén tinh -
khong thé vi ban gii di théng diép, va nguoi khac tiép

nhan noé, roi cho ring théng tin da dwoc chuyén tai ding
dan.
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CAC NHA QUAN LY (d3c biét 1a cac chu s&
hitu) doanh nghiép thwong lo 1a tinh trang nhan vién cap
dwéi it quan tAm dén cong viéc. Pong co va muc tiéu cia ho
thwong rat khac so véi cadc nha quan ly cip cao - va lwong
bong khong dd bado ddm ho sé luén hanh déng ding theo

nhitng gi cdp quan ly mong muon.

Doi véi cac nha tiép thi, vAn dé dac biét nghiém trong khi
dong téi doi ngli kinh doanh. Nhan vién kinh doanh thwong
lam viéc bén ngoai cong ty, va do doé cach xa sy giam sat:
mac du ho thwong dwoc trd hoa hdong, nhung thé van khong
bado ddm ho thit sw lam nhirng viéc 1€ ra phai lam, di dén
nhirng noi 1€ ra phai di, va gdp nhitng ngwoi 1€ ra phai gap.

N6i ngan gon, hAu nhw moi thir déu phai dwa vao su tin ciy.

Y tuony

X4y dwng vin héa doanh nghiép khién moi ngwdi cdm thay
gan két véi cadc muc tiéu clia cdng ty sé tao nén ap luc xa
hoi budc nhan vién lam nhirng viéc dwoc yéu cau, vao thoi
diém dwoc yéu cau. Ap luc nay cé kha ning thiic ddy vuot
xa tién bac, hodc bat ky diéu gi khac: tinh thdn tdp thé 1lam

binh si tham gia chién tridn dwoc dwa trén diém nay.
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Amway 13 cong ty ndi bat vé viéc xdy dung vin hoa doanh
nghiép. Pugc thanh lap vao thap nién 50, Amway str dung
do6i ngii kinh doanh trwc ti€p gom hon ba triéu nguoi trén
toan thé gidi (tinh riéng & Anh 1a 12.000 ngwoi) dé€ ban cac
san pham tiy rira gia dung. Khéng thé dung cac phwong
thirc truyén thong dé thic diy va kiém soat doi ngi kinh
doanh da dang nhw thé, do d6 Amway phai dwa vao van
hoéa doanh nghiép ciia minh - dwoc rat tia tir cac nguyén
tic cta cac doanh nghiép tw do ctia My - dé bado ddm moi

nguoi di cung mot hwdng.

Cac nhan vién kinh doanh dwoc goi la ABO - Chu doanh
nghiép Amway - danh hiéu lap tirc goi nén tinh doc lap.
Cac bang hinh va sach vé giang giai dwoc dwa vao cac ky
hop thwdng ky noi cdc nhan vién kinh doanh nhan dwoc
nhirng 10i c6 vii, thwong véi bau khong khi gan nhw than
thanh. Két cuc tao nén cdm twdng l1a phan tir cia thir gi d6
to 16m va quan trong. Cach nay gép phan quan trong vao y
thirc mudén gidp qua trinh dién ra dé dang hon bang cach
ban hang nhiéu hon, tuyén dung thém nhiéu nhan vién
kinh doanh hon, va bang cach phat trién viéc kinh doanh

ciia Amway.

Amway ciing ung hd nhiéu hoat ddng nhan dao va tir thién,
cang cung cd nén van héa doanh nghiép dwa trén viéc giup
d& ngwoi khac cai thién cudc sdng cta ho. Déi lai, nhan vién
kinh doanh ctia Amway c6 thé (va that sw) cam thay tw hao

khi néi rang ho 1am viéc cho Amway.
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Thuc hanh
+ Ban than ban phai c6 y thirc ré tAm nhin chién lwoc cia
cong ty ban la gi.

+ Chuyén tai tAim nhin chién lwoc mot cich nhit quan va
thudng xuyén.

+ Phai bdo ddm nhan vién thiy vai tro ctia minh trong do
cung véi long tu trong va sy yéu mén cua nhirng ngudi
khac.

+ Giup nhan vién nhin thirc dwoc tim nhin chién lwgec.
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LAM THU'ONG HIEU CUA BAN néi tréi hon
tit ca cac thwong hiéu khac la viéc tat nhién phai lam -
viy ma nhiéu cong ty (nhat 1a nhirng doanh nghiép nho)
lai dat tén thwong hiéu theo ho clia ngwoi sang 1ap, hodc
tén can nha, hodc tén tha cwng yéu thich. Pay ré rang la

lang phi co hoi.

Tuy nhién, nhiéu coéng ty lai c6 gang tao dwng thwong hiéu
dé nh¢, va thwong nho chuyén gia gitp thwc hién. Muén
ndi bat gitra biét bao thwong hiéu ngan gon, dé nhé, hip
dan qua khong phai 1a viéc dé.

Mot dap an chinh la tao nén mdét thwong hiéu khiéu khich
- nhwng phai tranh khong dé né bi cim.

Y tuong

Tiép thi khiéu khich chdng la 1dm gi - cac chién dich quang
cao ctia Benetton t6 rd diéu dé6 - nhwng mét thwong hiéu
khiéu khich lai mao hiém hon nhiéu: m6t mau quang cao
vuwot qua giGi han co6 thé bi cac co quan chirc nang ha 1énh
cadm, dong nghia v&i viéc 16 phan chi phi 1am quang céo,
nhwng mét thwong hiéu virot qua gidi han va bi cim c6 thé

lam mét di nhan dién thwong hiéu cta cong ty.
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Hay xem xét trwong hop ctia French Connection United
Kingdom. French Connection 1a chudi ctra hang thoi trang
dwoc thanh 14p vao ndm 1972, mdc du cong ty lam an tét
nhung thuwong hiéu van khong that néi troi so véi nhigu
tén tudi hdp dan khiac ma cac nha ban 1é dang st dung.
Tuy nhién, vao nam 1997, cong ty ndy ra y twdng ty xung
l1a French Connection United Kingdom, va st dung cum tur
viét tit bang chit thwong “fcuk” trén san phidm cda minh.
Hiéu &ng thiat ndo déng. Cong ty san xuit nhirng chiéc do
thun véi cac dong khiu hiéu nhw “thoi trang fcuk”, “quyén
rii nhw fcuk”, va (tai Uc) “dirng ngai fcuk.” Cong ty da thanh
céng Kkhi tuyén bé fcuk chi la tén ctia cong ty chir khong
phai 1a mot tlr tiéng Anh viét sai chinh t3, nhwng gidi tré

van mua nhitng chiéc 4o thun dé.

Thuwong hiéu méi da hap dan 16p thanh thi€u nién néi loan
tham chi con chwa chao doi khi cong ty dwoc thanh lap - va
khi mét s6 nha chirc trach khong chiu noi tro dua va ra lénh
cdm dé6i véi quang cdo ctia cong ty, doanh sé con tang cao
hon nira (véi chit phu gia la chi phi quang cdo dwoc gidm
bét). Viéc bi cAm tai Boston di ddy manh sw quan tim cua
dan My véi cong ty: vao nam 2001, cong ty da treo poster
ghi rang “fcuk dAu tién ctia San Francisco” bén ngoai ctra

hang dau tién cda ho tai thanh phé nay.

Khiéu khich lu6n kém nguy co - nhwng trong trwong hop

nay ro rang cling di kém phan thuéng.

" Fcuk goi su lién tudng dén mot tir khac trong tiéng Anh co y ngha tho tuc.
(Nxb)
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Thue hanh

+ C38 ging vira hai hudc vira khiéu khich.
+ Dirng di qua da - ban c6 thé bi moi ngwdi cdm tiét day!

+ Néu duoc, hidy lién két thwong hiéu khiéu khich véi tén
cong ty ctia ban. Viéc nay sé giip bao vé ban tranh khéi
bi cac khoan tién phat.

+ D6i twong thu hut chinh cia cac thwong hiéu khiéu khich
12 nhitng nguoi tré tudi. Y twdng nay khong hiéu qua véi
khach hang muc tiéu cé tudi, hodc trong mot boi cdnh

“drng dan” vi du nhw cac dich vu tai chinh.
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TRINH BAY CACH SU’ DUNG mot san phim
cho ngudi khac xem c6 thé dé, hodc khé. Néu ban than
san phidm phirc tap, va dic biét néu san pham can chuyén
vién huéng dan thao tac, thi man biéu dién can phai cang
don gidn cang tot. Cach st dung phirc tap 1a rao can lén
cho viéc chdp nhin - do d6 phai bdo ddm san phim tréng

c6 vé dé sir dung.

Tham chi khau thiét ké san phdm cda ban c6 thé cling cin

phai bdo dam diéu nay.

Y tuéng

Khi Remington lan dau gidi thiéu may danh chit, ho nhin
thiy da s6 moi ngwoi xem né 1a mot vu dau tw 16m, trong
khi mét cdy but may hoac mot cay but chi dwong nhw da
qua du dé lam coéng viéc y nhw vay. Cong ty da phai biéu
dién téc dd va hiéu qua ma mot chiéc may danh chir c6 thé
mang lai - néu né khdng gé nhanh hon ngwoi dung bit
viét, thi chang viéc gi phai bo tién mua may va hoc cach

str dung no ca.

Do d6 cong ty da bo tri hang trén cung cua may la
QWERTYUIOP dé khi biéu dién c6 thé go tir TYPEWRITER

66



that nhanh. Phan con lai cia ban phim dwoc sip xép dé
gidm thiéu ket phim trong khi st dung, mac du cach nay
khién thao tdc chAm hon (ban phim DVORAK sau nay dé
dung hon nhiéu).

Thiét ké ban phim cia Remington da rit thanh céng trong
viéc tiép thi ky thuadt méi nén ban phim QWERTYUIOP van
con st dung dén ngay nay, mic du hoi kém hiéu qua: néu
dung nhirng kiéu khac thi chidc may danh chir da ching bao
gitor dwge chap nhan.

Thuc hanh

+ Cach nay dic biét hiéu qua v&i cac san phdm phirc tap.

+ Dirng ngai thiét ké lai sdn phdm nham khién cho viéc

biéu dién cach s dung tré nén 4n twong hon.

+ VAt trong cang c6 vé dé sir dung, cang c6 nhiéu co hoi
dwoc chap nhin.
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HAY TO CHUC TIEC

KHIEN SAN PHAM CANG TIEP CAN véi
khach hang cang t6t 1a mot chién thuit hién nhién. Moi
ngudi cang mua sdm dé dang, thi ho sé cang lam thé, vay
ma mét s6 lwong dang kinh ngac cong ty lai dit nhirng rao
can khong can thiét chan dwong - budc moi ngwdi phai lan
16i dwong xa, gior lam viéc bat tién, khéng chidp nhén thé

tin dung...

Di nhién, cach thikc tiép thi tién loi nhat chinh 13 t6 chirc

hop mat.

Y tuéng

Ban hang tiéu dung cho moi nguwoi ngay tai nha cta ho
da dwoc biét dén tir 1au. Bira tiéc Tupperware da cé vao
khodng nidm 1946, va 1a hinh mau cho tit ca cac dang tiéc
hop mit khac. Y nghia cin ban 4n sau hinh thitc tiéc hop
mat la budc nhirng ai tham gia phai mua mén gi d6 - va
dong thoi gitp cac ba ndi trg kiém thém it tién cho ban
than, khéng 1é thudc vao cac 6ng chong.

Thoi gian dan tréi. Hién nay td chic tiéc hop mat la cach
ly twong dé ban nhirng san phdm moi ngwoi sé khong

mua néu dung phwong phap khac - nhu treong hop Ann
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Summers chang han. Ann Summers 1a cong ty ban do 16t
goi cdm phu nit: mac du céng ty cd clra hang ban 1€ tai cac
khu phé mua sam, da s6 phu nit vin ngai bi nhin thiy ra
vao cac cra hang dé, do do to chirc hop mat la dap an tit
yéu. Phu nir thich cdm gidc “dém cta quy cd” ctia cac budi
hop madt, bao gobm céc tro choi va giai thwdng trong budi
tiéc, va cdm thay thoai mai khi mua hang.

Tiép cin v&i khach hang 14 mot chuyén - dwa khach hang
dén gin ban hon lai cang tot hon nira.

Thuc hanh

+ Phai bdo ddm nguoi t6 chire tiéc hang hai va luén nang
dong.

+ Chon c4c san phdm dé biéu dién (va gy chu y).

+ B& tri that nhiéu trd vui cho cac su kién - du sao d6 van

la tiéc tung ma.

100 y tudng tiép thi tuyét hay 69



- Pre
) c | G

BAM PUOI KHACH HANG sau khi giao dich
12 diéu it cong ty ndo thwc hién nghiém chinh, va hé lam
thi ho thwong “goi dién xa giao” cho cé vai ngay sau khi
giao dich, va ngwoi goi thwong nd luc vung vé mudn ban
thém mon gi khac cho khach hang. Cac hang mua ban xe
hoi hoa hoan 1am méi goi cho khach hang (wéc chirng) hai
nam sau giao dich v&i y @6 xem thir khach hang c6 dinh
doéi xe khong: du day dwong nhw 1a viéc roé rang nén lam,
vi hdng da biét vé xe cua khach hang, va nhin thic ré gia
tri cua no. DT nhién, day la mot trong nhirng nguyén ly co

ban cua tiép thi quan hé - nhwng it cong ty nao thwc hién.

Cho khach hang thoi gian d€ hoi phuc sau khi lam mét vu
mua ban 16n ciing rat quan trong - bam dudi qua nhanh
c6 thé bi xem la nang né qua mirc. Phan ng dién hinh cia
khach hang c6 thé 1a “Téi mai tiéu 800 bang cho anh, anh

con muodn gi nira?”

Y twony

Futon Shop tién hanh bam duéi khodng mot nam sau giao
dich, bang cach gidi thiéu cac san phdm phu tro nhw ti kéo

dat dwdi ném, boc ném, chit ty rira... Sau mét nam khach
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hang dan quen véi giwdng ném, va sdn sang sdm cac vat
dung phu thém ma lin trwéc ho chwa mua (di nhién, c6 thé
ho d3 mua cac vat dung phu thém tai lAn mua san phim
dau tién). Khach hang ciing da cé co héi héi phuc sau lan
dau tw ban dau.

Nhin chung, khach hang thich phwong phap nay, bai vi ho
da san sang dé chi tién tiép va cdm thiy phwong phap nay
an tam hon la de doa.

Thuc hanh

+ Ban phai lwu trir ho so that tét, va ghi ghép moi thir can
than.

+ Ban phai c6 thir c6 gia tri thit sw dé chao moi khach

hang.

+ Tinh todn khoang th&i gian gidn doan dwa vao gia tri
cua Ian mua sdm ban dau, va loai sdn phdm phu tr¢ ban
chao moi.

+ Hay tranh “goi dién x4 giao” - khach hang tinh y 1am, va
s& chang hay ho gi néu mao dau bang cach lira gat khach
hang.
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CO KHUYNH HUONG XEM moi khach hang mat di chinh 1a
mot that bai. Suy cho cuing, ho khéng dung dich vu cta ban,
tirc 1a ho khong thich ban, phai khéng nao?

Nhwng héa ra khéng phai vdy. Khach hang mat di c6 thé
thich d6i diéu ban da lam, thdm chi du ho khéng thich gi ca:
ho di biét dén ban, va chic ban ciing da biét dén ho. Vay
tai sao lai khong thir gianh ho lai? Pwong nhién ban can
phai hiéu that ro tai sao ho lai bo di, va (ly twéng nhit) ban

nén cé ké hoach gianh lai khac nhau cho tirng trwong hop.

Y tuong

BellSouth Mobility 1a tong dai dién thoai di dong 16n tai
mién nam nwéc My. Kinh doanh dién thoai di dong c6 ty
1é roi bd cao, nhwng BellSouth Mobility nhin thiy ty 1&
cta ho lai cao mot cach khac thwong - do d6 céng ty quyét
dinh van ho6i nhirng khach hang da mat. Sau doéi lan thi
nghiém thAt bai, cong ty nghi ra céng thirc dem lai thang
lgi: cong ty xac dinh dwoc nhitng nguyén nhan tir bé chu
yéu, gom (1) BellSouth 1am gi d6 khién khach hang buén
buec, (2) BellSouth khéng cong tién vao tai khoan khi bi
16i két néi, (3) BellSouth ting dién thoai di dong mién phi
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cho thué bao mé&i, nhung khong tang cho nhitng nguoi gia
han hop dong, (4) BellSouth khong 4p dung cac chwong
trinh khuyén mai hién tai (vi du, cac cudc goi mién phi)
cho khach hang hién hiru.

Hop dong dién thoai di dong duoc gia han hang ndm: thi
nghiém diu tién cua BellSouth 1a gtri thw dén 3.500 khach
hang da bo di dé thong bao ho cé thé dwoc ting dién thoai
di dong va cudc goi mién phi néu chuyén déi lai: phan hoi
that dang that vong, véi mike chi phi trung binh la 800 déla
cho mdi khach hang gianh lai dwoc. Cong ty diéu chinh lai
phwong phap, lan nay lién hé véi nhitng ngwoi da b di tie
11 thang trudec, tiec 1a nhitng ngudi da sap hét hop dong
v&i nha cung cdp méi. Sau khi giri thw thi tiép tuc theo sat
bang cach goi dién thoai: IAn ndy c6 khoang 10% s6 khach
hang quay lai, véi mirc chi phi 325 d6la cho mét khach
hang tré lai. S6 nay it hon rat nhiéu so véi mirc phi chiéu
du khach hang méi.

Thuc hanh

+ Xay dung ké hoach dva trén cac vin dé thuc té da khién
khach hang bé di. Dirng suy dodn nhirng vin dé nay -
nghién ctru vin dé bang cach hoi cac khach hang bo di

nguyén nhan ho ra di.

+ Truyén dat bang phwong thitc thich hop - ban cin phai
cho ho biét ban biét nguyén nhan ho bé di, va ban san

sang stra doi.
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+ Hay thi nghiém phwong phap ctia ban. Thong thwong
phwong phap trong c6 vé hop ly lai héa ra khéng phai
- va khi 4y nhitng khach hang dé sé THAT SU ra di!

+ Tinh thoi gian sao cho ké hoach gianh lai cia ban khép

véi kha nang quay tré lai cia khach hang.
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THONG THUONG MUA SAN PHAM NAY sé&
din dén mua san phidm khac. Tang hodc cho muwon dung
mot san phdm sé& tao nén nhu cau vé mot thi khac co 1oi.
Moi ngudoi doi khi cin dwoc thic ddy doi chut dé mua tir
ban thay vi tir ngwoi ndo khac - va néu ban chiu suy ngAm
vé nhu cdu clia nguoi khac, thi thwong chi cin ton it chi

phi 1a ban da c6 thé thic diy dwoc ho roi.

Trong mdt s6 trudng hop, cung cdp mién phi dich vu di

da tao nén sw thay doi!

Y tuéng

Waitrose, chudi siéu thi cao cp tai Anh, biét ré nguoi ta
thich td chirc tiéc tung vao nhirng dip dic biét. Ho ban du
moi thi cin thiét, tir thiép moi dén cac sadn phim tiy rira,
nhung di nhién moi siéu thi khac ciing c6 ban vay. Y twéng
thuc diy khach hang ciia Waitrose 1a cung cip dich vu cho
thué ly mién phi. Néu ban t6 chirc tiéc, Waitrose sé cho ban
muon ly, khong kéem thém diéu kién nao ca, néu hoan tra
sach sé& thi ban sé& dwoc mién phi. Néu 1am v& sé bi tinh phi
1 bang mot ly (mdc du that ra di mua ly khac & clra hang

dé thay vao hop ré hon nhiéu).
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RO rang néu c6 ai mwon ly cia Waitrose thi tiép theo sé
phai mua rwou, thirc dn, khdn &n, dia gidy... It ai mwon ly
tlr ctra hang roi lai mua nhirng thi khéc tai Sainsbury: cho
muon ly thé hién niém tin & khach hang, va déi 1y danh
tiéng cho clra hang. Waitrose khong chi dwoc loi vé doanh
s6 - cho nguwoi khac mwon d6 1a mot cach dé bay to tinh
hitu nghi, tao nén sy rang budc dai lau tir phia khach hang.

Waitrose con mé& réng chwong trinh ra thanh cho mwon
xoong nau ci, vi da so gia dinh thinh thodng méi cin niu
nguyén mot con ca hoi chang han.

Waitrose da nghién ctru nhu ciu ctia khach hang trong mot
thoi gian dai trwéece, réi méi nghi cach kiém 1o tir viéc thoa
mén nhu ciu dé. Khuyén khich moi ngui t6 chire tiéc nhiéu
hon va 16n hon 1a mot phan y dinh - va ciing da ching to

dwoec 1a rat hiéu qua.

Thuc hanh

+ Phai bdo dam th& ban ting khong giy ton kém qua
nhiéu. Néu khong tinh dén nhan t6 quan tri, thi cho

muon ly thit ra rat ré.

+ Dlrng kém theo diéu kién nao ca. Néu c6, sé mit di nhan

to tin nhiém.
+ Phai chip nhin sé c6 nguwoi loi dung long tin ctia ban.

+ Phai bdo ddm qua tdng hodc vat cho mwon that sw

lién quan dén thir gi d6 c6 1o - trong treong hop cla
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Waitrose, thirc an nhe véi loi nhudn bién cao chinh la
san pham két ndi co 1o nhit.

Phai ty tin rdng ban c6 thé thu lai nhirtng mén hang cho
muon - hodc it ra néu khong thu lai dworc, ban cling chiu
dwng duorc!
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NHIN CHUNG CHUNG TA thudng nghi rang
brochure 1a moét cach quang cio san pham, va da so truong
hop ding la nhw vay. Tuy nhién, trong mét s6 trweong hop,
ching ta phan phat nhirng xap brochure dat tién nhwng lai
chang miy hy vong khich hang tiém nang that sw doc dén.
Vi du, cic cudc trién 1am 1a noi da sé khach tham quan 14y
brochure tir moi quay, nhuwng lai khong thit sw muén doc
chung (va cang khong dinh mua bat ky thir gi).

Phai bdo dam chi phat brochure cho nhitng ngwoi that sw
quan tam la mot chuyén - mat khac phai bao dam cong ty
thu dwoc loi nhuén tdi da tir brochure. In 4n va phan phat
brochure rat tén kém - phat cho nhitng ngwoi sé thuin tay
quang bé chang hay ho gi, nhung dé cac ddi twong quan
tam lay brochure tir ching ta cling nhw tir tit ca cic déi thu
canh tranh vé&i ta, ma khong bao ddm brochure ctia ching

ta sé 1am nén chuyén thi cling chang hon gi.

Y twony

Thermastor Double Glazing da c6 thoi la cong ty san xuat
clra s6 1on thir ba & Anh. C6 1& gia ca cta ho cling dit nhat

- hé théng cach ly dwoc cip bang sang ché cua ho 1a cong
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nghé tién tién trwdc nay chwa tirng c6. Trong s6 nhiéu y
twdng tiép thi méi mé cta ho, phai ké dén phwong phap
“khong brochure” tai cac cudc trién lam.

Cong ty chi thi cho nhan vién kinh doanh néi vé&i khach
tham quan quiy hang rang da hét brochure, do qua tai nhu
ciu ttr cac khach tham quan khac. Nhan vién dirng quiy sé
dé nghi gti brochure qua dwong bwu dién: di nhién, chi
nhitng ngwoi nao that sy quan tam mai cho dia chi cta
ho, nén cac nhan vién kinh doanh c6 thé loai bé phan l6n

ngudi roi hoi ngay 1ap tirc.

Giai doan ti€p theo la nhin vién kinh doanh sé dén tin nha
dé phat brochure. Mic du khéng c6 bat ky kich ban o ép
xin hen nao, nhan vién kinh doanh van ndm dwoc thong tin
lién hé, va c6 thé dé lai s6 dién thoai hodc (néu thiy thich

hop) 1én lich gi¢i thiéu san pham.

Phwong phap nay dem lai két qua 1a c6 rat it brochure bi
virt bo khi con chwa doc, va c» muwdi quyén thi co it nhit

mot quyén dan dén mot chuyén viéng tham khach hang.

Thuc hanh
+ Y twdng nay hiéu qua nhat véi cac quiy hang trién 1am
hodc nhitng noi c6 dong dao khach hang muc tiéu.

+ Cac nhan vién kinh doanh khéng nén qua hip tap khi
phat brochure (hodc bat ky lic nao khac, thit ra - moi

ngudi tinh y 1am).
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Nén phat brochure ngay sau khi budi tiép xic ban dau
- tOt nhit la vao ngay hém sau, nhwng phai trong vong
mot tuan, néu khong khach hang c6 thé sé mua tir doi
thd canh tranh.

Dirng lo lang néu da s6 moi ngudi khong dé lai dia chi
- du sao, dé cling chinh la muc tiéu cia hanh déng!



PHO1 BAY
@ | SUCANHTRANH

DA SO CHUNG TA DEU HO' E DE c4c d6i thi
canh tranh. Thwong thi tat cd d6i thi sé chom sang va xoi
mat bira trwa cda ching ta - chiing ta mat khach hang vao
tay ho, va néu ctr ti€p tuc d€ mit khach hang, ching ta sé
mat ludn doanh nghiép ctia minh. Tuy nhién, diéu dé bi lang
quén chinh la ho ciing e ngai chiing ta hét nhw ching ta e
ngai ho vay. Suy cho cling, ching ta c6 san phdm tét hon,
quan hé khach hang t6t hon, va ching ta 1a nhitng ngwoi

tét hon trong moi phwong dién.

Vay tai sao lai khong phoi bay diéu dé véi khach hang cua
ching ta? Chung ta khong viéc gi phai triét ha cac déi thu
canh tranh, that ra diéu d6 thwong phan tac dung vi moi
ngudi sé thdy thuong tiéc cho ké that thé, nhwng chang c6
gi sai néu noéi cho moi nguwoi biét cdc dodi tha canh tranh
cua ching ta c6 nhirng gi - du sao, do6 ciing chang phai 1a

bi mit qudc gia.

Y uréng

Khi Judy Kearney la gidm déc kinh doanh va tiép thi cda
Holiday Inn, céng ty da mat khach hang la mét céng ty 16n

vao tay chudi khach san d8i thi. Kearney ¢ ging thuyét
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phuc, nhwng thit bai - khach hang d6 cam thiy hai long
v&i chudi khach san méi. Tuy nhién, nhitng ngwoi ra quyét
dinh khong phai la nhitng ngwoi tro tai khach san - that ra
Khach tro 1a cAc nhan vién kinh doanh, ky sw va can bd cap
cao di cong tac. Kearney héi ho c6 hai long véi chudi khach

san m&i khéng, va dwgc biét ho thich Holiday Inn hon.

Kearney dé nghi ban quan ly khao sat nhén vién ctia minh
dé xem ho ¢4 hai long hay khong. Ba chi ra rang nhan vién
khong thodi mai thi sé lam viéc khong hiéu qua: ban quan
1y cong ty tién hanh cudc khao sat va (kinh ngac) phat hién

rang cac nhan vién thich Holiday Inn hon.

Thé van con chwa di. Nhitng ngudi ra quyét dinh dong y
dich than dén viéng tham Holiday Inn va xem xét nhitng
cai tién & day, nhung cling vAn mudn thiy dwoc sy canh
tranh: day chinh 1a chd Kearney c6 bwéc can thiép tai tinh,

cong v&i thién hwéng don nhian mao hiém.

Ba da to chirc mot chuyén tham quan khach san cta Holiday
Inn, nhung cling déng y sap x€p toan bd nhirng chuyén
viéng tham khac cing chung mot ngay, thdm chi con tinh
nguyén dwa ho di thim nhirng khich san cua cac doi thu
canh tranh. Cac khach hang da bi chinh phuc va ky hop
dong véi Kearney - ngoai viéc Holiday Inn ghi diém t6t hon
cac d6i thu ctia minh, viéc Kearney hét sirc tin twdng vao
san phdm cia minh nén san long giup ho xem xét cac san
phadm canh tranh khac ciing da du thuyét phuc roi.
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Thuc hanh
+ Dirng bao gi¥ chi trich cac ddi tha canh tranh ctia ban
- trong nhuw thiéu ty tin vao san phidm cta chinh minh.

+ Hay dé moi ngwoi tw dwa ra quyét dinh, nhung hiy sn
sang hwéng dan ho ddi chut.

+ Hay ra strc hd tro. Viéc nay gitp tao dwng long tin, va
cam giac rang budc.

+ Phai bao ddm ban that sw n6i troéi hon déi thi canh tranh

& nhitng nhan t6 ma khach hang xem trong nhat.
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TIM DOI TAC

TU LAM RA TIEN ludn mang lai sw théa
man - nhwng néu c6 ngwoi khac dem viéc lam an dén cho
ban thi sé t6t hon biét bao? Chon dwoc ddi tic phu hop
c6 thé tao nén khac biét 16m cho ban - déi tac phu hop ¢
thé ddm nhiém phan I&n viéc ban hang cho ban, va néu c6

lgi cho doanh nghiép minh thi ho sé cang vui vé ma lam.

Néu cac doanh nghiép bd tro hop ly, ban c6 thé chuyén

giao viéc kinh doanh cho ho - cang ¢6 lgi cho ca déi bén.

Y tuong

Swansea Sport Flying 1a trweong huén luyén 1ai may bay siéu
nhe hoat ddng ngoai san bay Swansea, trén ban dao Gower
& mién nam x& Wales. Gower 1a mot ving c6 canh dep tw
nhién néi tiéng, véi nhiéu khach san va nha nghi chit nich
du khach vao mdi dip heé. Cac 1&6p hoc thir & Swansea Sport
Flying rat kha khAm sudt mua he, dip du khach c6 thé ngdm
Gower tir trén khong va con dwec 1ai may bay siéu nhe (di

nhién, c6 ngwoi hwdng dan di cung).

Nham quang c4o cac chuyén bay thit, trudmg da dan xép véi

da s6 cac nha nghi, khach san va quan rwou trén ban dao
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Gower. Nha nghi sé ban cac phiéu bay thtt, va thu 10% tién
coc dé gitr chd. Khach hang sé tra khoan phi con lai khi dén
bay: nha nghi gitr khoan tién coc xem nhw hoa héng cho vu
giao dich. Cach nay giip céng tac ké toan dwoc don gian,
va néu cac nha nghi c6 nhiéu phiéu bay thi chic chin ho sé&
chiu ban cac chuyén bay - suy cho cung, ban mét chuyén
bay ching tén thém gi ma lai gitip ho ki€ém thém tién. Trong
mot sé trwong hop, chi nha nghi sé dich than tham gia
cac budi hoc thit, di nhién khién ho thuét lai kinh nghiém

da qua cho khach tro cang thém thuyét phuc va hing hai.

Veé phia trwdng huén luyén bay, cac budi hoc thir chi la thu
nhip phy, bu cho céng phan phat phiéu ting cho cac nha
nghi, von c6 thé thuc hién dé dang vao nhirng ngay thoi

tiét xau hodc khong c6 gi¢ bay.

Dai lai, treong huin luyén bay nim dwoc danh sach cac
nha nghi dwoc dé ctr. Danh sach nay danh cho cac phi cong
hoc vién s6ng xa nha mudn dang ky nha nghi - thwong hiru
dung vao mua dong, khi c6 thé hiy bay do thoi tiét hoic
vao nhirng ngay chi c6 thé bay vai gio lic tang sdng hoic
khi chiéu ta. Phi cong ghé thim thudng ciing cin c6 chd

dé nghi chan.

Thue hanh

+ (0 gang tim ddi tac c6 nganh kinh doanh bé tro.

+ Gilr moi sw trao doi tién mat that don gian - dé ho gitr

tién coc 1a cach thirc don gidn dé phan chia tién bac.
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Gitr lién lac véi cac ddi tac, vy ho méi nhé ddy manh

viéc kinh doanh cta ban.

Thong bao cho doi tac khi cé bat ky sw thay d6i nao c6
thé anh hwdng dén hoat dong ctia nhau.

Néu dwoc, hdy dé doi tac ciia ban thir dich vu cta ban.
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PA SO PON VI THAM GIA TRIEN LAM véi
muc dich xdc tié€n kinh doanh, gap g& ngwoi mua, thiét 1ap
d4u méi..., va da s6 ho phai thit vong ra di. Nguyén nhan
rat don gian: c6 rat it ngwdi mua tai cac cudc trién 1am. Pa
s6 khach tham quan dén d6 vi nhitng nguyén nhén khac
- nghién cru cho thiy nhiéu nguwoi dén la dé ban hang
cho cac don vi tham gia trién 1am, hodc dé tim hiéu vé daéi
thd canh tranh, hodc vi tim kiém y twéng méi (ky sw va
nha thiét ké chiém khoang 25% s6 khach tham quan trién
1dm), hodc chi don gidn la dao choi (sinh vién, ngwoi vé
hwu, nhan vién hanh chinh van phong... tham quan trién
1am déu thé).

That ra ngudi mua chi chiém chwa dén 10% s6 khach tham
quan trién lam (dirng d€ y dén diéu ma cac nha to chic
trién 1am no6i). Thidm chi du ho & dé, va dang dinh mua hang,

ho cling sé gap tit ca cac doi thd canh tranh cta ban nira.

Nhiéu don vi tham gia trién 1am cdm thdy chan nan khi
phat hién ra diéu nay, va thoi khong tham dy trién lam
nira. Dy 1a mot sai [Am 1én: nhirng khach tham quan khac
c6 thé hiru ich (ngay ca nhirng sinh vién) vi, suy cho cung,

ho cling c6 hirng thu vé&i nganh nay.

100 y tudng tiép thi tuyét hay 87



Y tuéng

Vi khdng c¢6 ngwoi mua, nén khéng can bé tri nhan vién
kinh doanh tai quay trién 1am. Nhitng khach tham quan
khac (nhw ky sw, nhan vién hanh chinh...) c6 thé la nguén
cung cap théng tin hitu ich - vy tai sao khéng bo tri ki
sw cda ban... tai quiy? Khach tham quan tuy khong phai la
ngwodi mua nhwng cé thé la nhirng ngwoi str dung san phim
va dich vu cua ban, va sé biét ban nén trao déi véi nguwoi
nao & cong ty ctia ho - thwong sé vui vé cung cip tén cho

ban, va tham chi con gi&i thiéu gidp.

Néu ban b6 tri dung nguwoi tai quiy trién 1am, ban sé tao
dwoc moi lién hé thich hop. Hiu nhw bt ky ai thudc cong
ty khach hang tiém nang déu c6 thé giup ban dit chan l1én
ngudng clra - ngay ca nhirng ngwdi da vé hwu cling c6 thé
khuyén ban nén tim ai ban chuyén, va thim chi con c6 thé
cung cap mot s6 thong tin ndi bo d€ tim ra cach tiép can
tot nhat. Piém chinh yéu 1a phai bdo ddm ban c6 gi d6 dé
trao ddi véi khach tham quan - néu ban tro chuyén véi ky
sw, hdy ndi vé ky thuit va cung cap thong tin ma ho dang
tim kiém

Thuc hanh

+ Dirng bé tri nhin vién kinh doanh tai quay trién lam.
Nhiém vu quan trong ctia ho 1a theo dudi cac dau mai

ma ban tao ra.
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Nhé 1a & da s6 cac cudc trién 1am ngwdi mua hang chiém

chua téi 10% lwong khach tham quan.

Tap trung vao ly do trién 1am - la tao 1ap moi lién hé,

ch khong phai ban hang.

Hay nghi dén nhu ciu cta khach tham quan. Nhw vay
ban sé c6 co hdi trao déi vat gi dé gia tri.
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PIEM THU VI TRONG TAM LY con ngudi 1a
ching ta khéng xem trong nhitng thir dwoc biéu khong. Vi
du tr danh la tredng hop mét ngwdi dan 6ng mudén cho
nhitng to 5 bang trén phé - nhung chang ai nhan, vi s¢ bi

méc bay.

Nhiéu t6 chirc phat khong ban tin va tap chi lwu hanh noéi
bd cho nhan vién va cac c6 déng, du biét (cé 1€) da so sé
nam trong thung rac. Nhung mit khéc, ai chiu tra tién dé

mua ban tin hodc brochure cia mot cong ty nao?

Y tuéng

The Marketer la tap chi ciia Chartered Institute of Marketing
(CIM). Tap chi dwoc gri mién phi cho moi thanh vién, va
mac du c6 co ché cho nhitng nguwoi khéng phai la thanh
vién dwgc dang ky mua dai han, nhwng hau hét cac doc
gia déu nhan dwoc tap chi mién phi. Piéu nay ciling kha dé
hiéu, vi mdi thang tdng sd tap chi phat hanh khoang chirng
37.000 cuén, con CIM (Hiép hoi Tiép thi) c6 47.000 thanh

vién trén toan thé gii.

Tuy nhién, trén tap chi van ghi gia bia 12 10 bang (chinh
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gia tién cling da gat di bat ky ai khong phai la thanh vién
ma muén diang ky mua bao dai han). Ghi gia trén bia quyén
tap chi mién phi gdbm hai muc dich: thit nhat, né goi 1én
4n twong vé chat lwong ma mot quyén tap chi mién phi
thwong khong cé. Thir hai, n6 khién nguwdi nhan cdm thiy
ho dwgc tdng mot thir that sy cd gia tri, khéng phai la
thi ré tién va dang vt di. Doi véi cac thanh vién CIM,
chi phi cta quyén tap chi (10 bang mo6t quyén) hon qua
ntra phi thanh vién hang nam, nén The Marketer that sy
12 khoan phuc lgi hiang thang cu thé, ré rang, va xac thuc
cho thanh vién.

Moi ngudi thwong thich doc nhitng gi c6 kém theo gia hon,
du thuc té€ ho chang phai tra tién di nita - gia tri van ro
ranh ranh ra day.

Thure hanh

+ Dlrng dé gia bia cao ngit ngwdng - gia phai thuc té, trong
méi twong quan véi chat lwgng va ndi dung cta tap chi.

+ Phai lam cho gia trong c6 vé “tw nhién”, chang han nhw
nam vé bén phai quyén tap chi, va khong giy khoé chiu

hon kiéu dé trén cac 4n phdm phai tra tién.

+ Néu duorc, hdy ghi kém theo so6 dién thoai dich vu dang
ky. Ban lam sao biét dwoc - biét dau sé cé ngwoi thuc
sw muon ding Ky, nhwng trong bit ky trwdng hop nao
no6 cling lam gia tang do tin cay cua gia bia.
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+ Nguyén tic nay c6 thé ap dung cho cac vat biéu ting
khac - tang phdm di kém mdn hang dwoc mua nén dugc
de gia.
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CU' DE HO QUAT!

KHACH HANG PHAT CAU rit khé giai quyét.
Ho buc boi khi sdn phdm (hodc thwdng xuyén hon 1a dich
vu) ctua minh gidp vin dé, va muén tra dia. Di nhién, quat
thao ngudi duy nhat cé thé gitip dwoc ho chang phai la cach
hay, nhwng da s6 moi ngwoi khé long kém dwoc, va mudn
nhan vién hodc nha quan ly cia cong ty binh tinh khi phai

déi dién véi khach hang dang gidn dit con khé hon niva.

Khiéu nai ctia khach hang thuong dan dén tran tranh cii
gitra kKhach hang va nha quan 1y - ngay ca khi c6 nhan vién
dwoc giao quyén dé tach khach hang ra (vi dy, bang cach
ngit dién thoai hodc goi bao vé) thi van khong giai quyét

dwoc van deé.

ROt cudc, moi nguwoi phai tw minh gidi quyét van dé. Néu
noi chuyén véi nha cung cdp ma van khong giai quyét dwoc
van dg, thi khach hang sé di tim nguwdi c6 thé gidi quyét -
thwong la mot ddi thi canh tranh. Viéc nay khong chi khién
ban mat di khach hang, ma con tao nén nhiéu loi don théi

khong hay.
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Y tuéng

Cong ty dién thoai di dong Cellular One cé 40 nhan vién
“gidi nguy” tai trung tam cham s6c khach hang qua dién
thoai & San Francisco. Nhitng ngwoi nay c6 nhiém vu giai
nguy cho nhitng khach hang gip truc tric moi ldc: moi
nhan vién giai nguy nhan khoang 50 cudc goi mét ngay tir
nhirng khach hang dang bat man, nhiéu ngwoi trong s6 doé

con quat mang loan ca 1én.

Budéc dau tién cla qua trinh gidi nguy 1a dé€ khach hang trut
gian. Cac nhan vién dwoc huan luyén khong dé tim dén
nhitng 1oi nhi€c mdc, va hiéu rang khach hang dang gian
dir vi tinh huéng ban than ho dang mic phai: cht khong
phai gidn dir vdi cong ty, va tit nhién cang khong phai véi
nhén vién giai nguy. Giai doan tiép theo la tim hiéu vin dé
that sw 12 gi - néi cach khéc 1a dich vu bi 16i & chd nao. Vi
du, cac cudc goi cia khach hang lién tuc bi ngat c6 thé 1a
do dién thoai chir khong phai do mang, do dé nhan vién
dwoc quyén ldy mot chiéc dién thoai méi dé thi xem c6
khic phuc dwoc van dé hay khong.

Buéc ké tiép 1a kiém tra lai sau vai ngay. Bwéc nay quan
trong - néu van dé van tiép dién, khach hang sip bé di t&i
noi sé bé han luédn, thay vi goi dién lai. ThAm nghi rang
hién gi¢r van dé da dworc giai quyét chi vi khach hang khong
goi dién lai thi d&, nhung thuc té€ thuwdng 1a do khach hang
da tw minh gidi quyét vin dé bang cach chuyén sang mot

trong sé cac déi tha canh tranh cta ban!
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Thuc hanh
+ Hay dé khach hang bdc 16 cam xuc cta ho - va dirng nghi
dé 1a vin dé cua ban.

+ Binh tinh tim ra cin nguyén cta van dé, va dé nghi giai
phap.

+ Sau d6 kiém tra lai xem vin dé da dwoc gidi quyét hay
chua - dirng thAm nghi rang moi viéc déu 6n chi vi khach

hang khong quay lai d€ khiéu nai nira.

+ (0 gang bao dam khong dé cung mot van dé lap lai voi
khach hang khac.
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BIEN BAT LOI
@ | THANHLOITHE

PHAN LON THI TRUONG déu trong tinh
trang canh tranh déc quyén. Piéu nay c6 nghia la mét cong
ty 16m sé kiém soat phan 16n thi trweong, va chiém gitr vi tri
dan dAu, con cac cong ty khac trong thi treong phai theo
sau ngudi din dau. Nhiéu cong ty thay minh roi vao thé bat
loi khi canh tranh véi cong ty dan dau thi truong - ngudi
dan dAu ki€ém so4t ngudn cung, c6 kinh phi quang co nhiéu
nhat, va thuwong kiém soat luén cd mang lwdi phan phoi.

Dbay khong c6 nghia la nhitng cong ty khac khong thé canh
tranh - ho chi phai hanh dong nhw mot vo si Judo, tirc la

st dung di€m manh ctia ngudi din dau cong kich chinh ho.

Y tuong

Khi Warren Avis thanh lap hang cho thué xe hoi Avis vao
nam 1946, cong ty c6 tong cdng ba chiéc xe hoi. Pén nam
1953, Avis la cong ty cho thué xe hoi ldn thir nhi tai My
sau Hertz. Khong hiéu sao Avis lai khong thé bat kip Hertz,
do d6 vao nam 1962 cong ty da chuyén diém bit lgi hién
nhién thanh loi thé bang cach st dung khiu hiéu “Ching

toi xép hang nhi - Nén ching t6i nd lwc hon.”
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CAu khau hiéu nay cuwc ky hiéu qua & mét s6 mat. Thir nhit,
ciu khiu hiéu goi ngay 4n twong Avis sé vi khiach hang
nhiéu hon Hertz. Thit hai, né tao cdm gidc ngwoi dan dau
thi treong — Hertz da théa méan va dang ngd quén trong
chién thang. Thit ba, né goi s thwong cAm ctia moi ngudri
danh cho ké chiu thua thiét. Thi tw, va c6 18 1a diém quan
trong nhat, cdu khiu hiéu rat dé nhé.

Cau khiu hiéu cia Avis 1a mét trong nhirng cAu khiu hiéu
ndi tiéng nhat thé gi¢i. Ngay nay, cong ty van chwa bat kip
Hertz, nhwng bam rit sit sao - di nhién, néu Avis c6 thé

duoi kip Hertz, ciu khiu hiéu sé khong dung dwoc nira.

Thue hanh

+ Hay suy nghi vé diém bat lgi chd yéu cta ban khi so sanh
véi cong ty dan dau thi treong.

+ Hay nghi cach bién diém bt lgi d6 thanh lgi thé.

+ Dién giai y twéng trong vong mudi tir.

+ Lam cho no ¢4 strc thuyét phuc va dé nho.
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TRO BIEU TUONG

NGUO'T TA KHONG NHAN DIEN san phim -
ma nhin dién thwong hiéu. Néu ban c6 thwong hiéu manh
hon cac d6i thu canh tranh thi diéu nay t6t thoi: nhuwng
truedc hét ban phai 1am thé nao dé thwong hiéu 1én manh
hon?

Thwong hiéu manh chinh 1a thwong hiéu dwoc yéu thich.
Néu moi nguwdi c6 thién cam véi thwong hiéu, thi réi ho sé
c6 thién cdm vé&i san pham, loi vé doanh sé titc thoi 1an
long trung thanh & twong lai. Mot cach dé xay dung su yéu
thich hitu hiéu 12 tao mot biéu twong dé nhé, mot biéu
trung cho thwong hiéu ctia ban in dam trong tam tri moi

nguoi mot cach thu vi.

Y tuong

Tinh dén nay pin kho da ton tai hon 100 ndm: nhirng vién
pin dau tién ndng khoang 1,3kg, va dwoc dung dé cung cap
nang lwgng cho dién thoai, nhwng c6ng nghé nhanh chéng
d6i mdi va pin than kém da c6 mat khdp noi. Pong thoi,
gia ca cling gidm xu6ng: pin than kém c6 thé dung mot lan

roi bo, va thwce té€ thuwong xuyén bi virt bo.
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Khi pin kiém ra do1i, ching dit hon pin than kém rat nhiéu
(va dén nay van thé), do d6 nha san xuit Duracell cAn mot
phuwong phap dé chirng to loai pin nay dat hiéu qua vé chi
phi. Chién dich quang cdo ban diu cta ho bay ra mot loat
céc con tha d6 choi chay bang dién dan dan ngung hoat
dong do hét pin, di nhién ngoai trir con chay bang pin kiém
dAau bit déng Duracell. P6 chinh 1a Duracell Bunny, mét chu

thdé d6 choi mau hong go trong.

Duracell Bunny di tré thanh biéu twong. Moi nguwoi rat
hwdng ng khia canh “d6 choi nhoi bong” vi vé hai hwéc
clia nd, va nhirng miu quang cao dé nhé: quan trong hon la
cong dung chinh ctia sdn phdm da dworc thé hién hét sirc ro
rang. Gan diy, Duracell da b6 nhitrng mén d6 choi khac va
chi dung méi chu thé nay - ndo 1a leo nui, ngdi cano, choi
nhay cdc, choi da béng, va chay tu do. Quang cdo thanh
cong dén nodi Ever Ready cling dwa ra chu thé riéng cta
ho dé quang cio Energizer, nhwng vi nhirng nguyén nhin
phép 1y nén nhitng miu quang cao nay khéng dugc chiéu

tai chau Au va Uc.

Thuec hanh

+ Hay suy nghi vé wu thé san phdm ddc nhit cia ban - san
phdm cta ban cé gi ma cac déi tha cia ban khéng c6?

+ C38 ging tao mot biéu twong thu vi.

+ St dung biéu twgng cia ban véi nhitng ngit canh khac

nhau dé luon duy tri nét méi.
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POI1 VO SAN PHAM M1, va thudng ca khi
khoéng méi, moi ngwdi can dwgc hwéng dan cach thire st
dung san pham d6. Pay khong chi goi gon & phin hwéng
dan st dung - d6i khi con bao gdbm nhirng tinh hudng st
dung san phdm khac véi cong dung xwa nay. Vi du, kem
tron salad Heinz hién dang dwoc quang cdo nhw mét gia
vi ndu an, bén canh muc dich st dung ban dau la mén
salad tron.

Gi¢i thiéu cach sir dung san phdm la mét viéc - gidi thiéu
tinh huéng st dung san pham lai 1a mot viéc khac, va déi
khi cin phai dwa ra khai niém hoan toan méi vé mot hoat

déng lién quan dén san phdm cda ban cho moi ngui.

Y tuong

Trong su6t thoi ky hau chién vao thip nién 50 va 60 & Anh,
céng ty san xudt sdcdla Rowntree’s muén tim ra cach ban
socodla ki€u méi. Ho ndy ra y twdng san xuit keo bac ha
boc sdcola dung sau bira tdi. VAn dé duy nhat chinh 1a moi
nguwoi (thoi d6) khong co théi quen dii tiéc t6i tai nha. Hoat
dong xa giao thudng dién ra bén ngoai, trong cac quan rwou
hodc tiém ca phé, thay vi mét bira com gia dinh.
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Do d6 Rowntree’s phai chi cach t6 chirc tiéc toi cho moi
nguwdi. Luc ddu nhirng miu quang cio keo bac ha After
Eight chiéu canh moi ngui cing nhau thwdng thirc bira
t6i, gia chi bung thirc dn tir trong bép ra va khach khira tin
tung tai niu nwéng cla ba. Trwéc khi co After Eight chwa
hé c6 khai niém socola dung sau bira tdi, va thit ra truéc
dé da s6 moi ngudi cling khéng cé y twdng to chirc tiéc toi.

Vé phia Rowntree’s, nghi ra cach dn sdcola hoan toan méi
va giup mét nhom ngudi maéi to chire tiéc téi da dem lai
toan bo thi tredong cho ho. Vao thap nién 60 chang co bira
tiéc tdi nao dwoc xem la tron ven néu khong cé After Eight,
ma thit ra cling c6 nhiéu khach dem né theo lam qua dé
bdo dam buadi tiéc khong thiéu moén nay.

Thuc hanh

+ Phai xem xét ca tinh hudng va céng dung ctia sdn pham.

+ Dirng ngai phai d6i méi - khdng phai chi vi chwa ai lam

ma nghi d6 13 y twdng toi.

+ Chuyén tai khai niém mdt cach ré rang trong quang cdo
ctia ban - chi moi ngwoi cach thire thwe hién.

+ Hwéng din moi ngudi - dirng chi néi sudng.
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TAN DUNG HIEU UNG
@ | NUOCSANKUAT

NEU BAN €O MOT SAN PHAM cé thé xuit
khiu (ma ai lai khong c6 nhi?) ban c6 thé 1ay hiéu @ng
nuwdc san xuat lam loi thé. Hiéu ng nwdc san xuit 1a hién
twong quan diém cia khach hang vé qudc gia san xuit ra
san pham t6 vé thém cho cac sdn phim va thwong hiéu cta
nwdc d6 - va d6i voi nhiéu cong ty diy cé thé tré thanh

loi thé 16m.

Vi du, chiing ta c¢6 khuynh huwéng tin rang ky sw Dirc rat
gioi, mon an Phap ngon tuyét, sécdla Bi chit lwgng, va My
ndi tiéng vé thirc an nhanh. T4t nhién van c6 nhitng ky su
nguwdi Dirc tay nghé kém, dadu bép Phap niu an chang ra
sao, sdcdla Bi kém chit lwong, va nhiéu nha hang My chdm

chap, nhung 4n twong chung van con dé.

Y tuéng

Cachaca la mot loai rwgu chwng cat tir dwong cua Brazil,
twong tw nhw rwou rum trdng. Mai dén gan day cachaca
mé&i dwoc bén ngoai Brazil biét dén, vi chi c6 khoang 2%
san lwgng cachaca dwoc xuat khiu. Tuy nhién, tit ca da
thay déi khi Sagatiba dwgc tung vao thi tredng thirc udng
& Anh vao nam 2005.
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Saatchi & Saatchi, dai dién quang cio cua cong ty, quyét
dinh st dung chu dé lién quan dén Brazil. Biéu twgng ndi
tiéng nhit cda Brazil tit nhién 1a pho twgng Chda Ciru thé
dirng trén dinh nui Corcovado & Rio de Janeiro. Saatchi &
Saatchi nhim vao ddi twong khach hang tré, nén cong ty
bat d4u bang cach (giy tranh cii) thué cac nghé si graffiti
xit vé& hinh cia Chda Ctru thé 1én cac birc twong khip khu
dong London. Cong ty con dat vé birc hinh mot tay boi bida
dit canh tay 1én ciy co dé ngang qua vai - bat chwéc tw

thé cia pho twong.

Sagatiba cudi cung da chuyén tai dwoc nhan thirc vé Brazil
cho dan Anh - nh¢ vao viéc st dung hinh twong Chua
Cru thé. Quang cdo tai Anh tach biét véi cach tiép thi san
pham nay tai Brazil (noi cAu khiu hiéu “0 que e Sagatiba?”
hay “Sagatiba la gi?” dwoc dung trong nhitng mau quang
cao chiéu canh tho dan sdng trong rirng ram cung té than
Sagatiba, chiéu phim quai vit cia Nhat véi Sagatiba 13 tén
cda con quai vat, va thAm chi chiéu cdnh ban gii mot nguoi
dan 6ng & tran dung chat giong goi tinh goi “Sagatiba”).
Sagatiba ciing st dung nhitng biéu twong khac ctia Brazil,
nhu cau thi va go trong theo diéu samba, nhwng nhirng biéu
twong nay khong hiéu qua bang biéu twong Chda Ciru thé.

Thure hanh

+ Phai bdo ddm cdm nhén cia d6i twong khach hang muc
tiéu vé quoc gia cia ban chinh 1a diéu ban chuyén tai -

thwong rit khac so véi nhan thiee ctia riéng ban.
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+ Kiém chirng nhiéu bi€u twgng khac nhau. Ban c6 thé st
dung khong chi mét biéu twgng, nhwng chi c6 mot cai

la hiéu qua nhét.

+ Dirng bao gi¢r dich thang mau quang cdo c6 san sang
mot ngon ngir khac. Nhitng khac biét vé van hda vuot

xa ngon ngir day.

+ Lu6n tham do nhitng nguwoi dang séng tai qudc gia ma
ban dang nham dén. C6 khi ho cling sai, nhwng mot
ngudi ngoai quoc nhw ban ma mudn doan xem nguwoi
tiéu dung ban x sé phan rng ra sao thi chic hau nhw

ldc nao cling sai.
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TiNH DUNG
@ | GADicHWY

RAT DE TUONG RANG canh tranh vé gia
la cAch canh tranh hiéu qua nhit. Trén thwc té, canh tranh
vé gia chi khién lgi nhuén bién gidm, dic biét bdi vi ludon
c6 nguodi khac sdn sang ha gia thdp hon ban - du c6 thé
sau nay ho sé pha san. Nhin chung canh tranh trén nhirng
phwong dién khac sé t6t hon, c6 loi hon, va an toan hon,

vi du nhw canh tranh vé cidp do dich vu.

Trong nhiéu trweong hop, khach hang s&n sang chi dam dé
dwoc hwdng dich vu thwong hang, va chang noi dau diéu
nay xac thuwc cho bang & thi tredmg doanh nghiép véi doanh

nghiép, noi ma dich vu thit bai c6 thé phai cuc ky tra gia.

Y tuong

Tau ché hang 1a mén dit do. Pong tau, van hanh, va neo
tai bén cang déu tén kém rat nhiéu. Bi & dong vén cling
rat hao ton - tau beé chi kiém ra tién khi & ngoai khoi. D&
tau neo dau tai bén cang trong khi cho cac vién chirc hai
quan lam thu tuc thong quan hang héa khién chi phi van
hanh mot chiéc tau tang 1én rat nhiéu - mot thwc trang
goi sw chu y cia ba ngwdi ban (gom Adrian Dalsey, Larry
Hillblom, va Robert Lynn).
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Vao nam 1969, ba ngwoi ban nay da lap nén mot cong ty
dich vu chuyén phat nhanh, chuyén phat chirng tir hang hai
bang dwong hang khong tir San Francisco dén Honolulu.
Dbiém khac biét chinh 1a m6t trong nhirng nha sang lap sé di
cung chirng tir, tw tay nhén tir van phong cong ty tau bién
roi truc tiép giao dén van phong cc dai ly tai Honolulu
trwedrc khi tau cip bén. Nho cach nay, cac vién chirc hai
quan cé thé théng quan hang héa trwéc khi thuyén cap
cang. Dalsey, Hillblom, va Lynn tré thanh DHL (han nhién
r6i) va nhanh chéng khuéch trwong dich vu vin chuyén tw

nhan cta ho khip thé gidi.

Thoat nhin, chi phi gri chitng tir chuyén phat nhanh giao
nhan tan noi rat dit, nhat 1a khi so sanh véi dich vu buu
chinh, chuyén chirng tlr véi mirc gia chwa dén mot phan
tram so v&i mirc phi cia cong ty DHL méi to te. Tuy nhién,
dich vu ma cong ty cung cap c6 gia tri hon han mitc chi phi,
dac biét khi cong ty chuyén phat nhanh vin chuyén chirng
tir cho 20 hodc 30 khach hang. Phi ton do chirng tir dén
tré, hodc chirng tir bi that lac, c6 thé khéng 16: dich vu v&i

do tin cdy 100% la rit dang tién.

Ngay nay ching ta da quen véi cac cong ty dich vu chuyén
phat nhanh. Ho tré nén cuc ky pho bién (dic biét 13 tai cac
thanh ph6 16n noi ¢ dich vu phat trong ngay) va thuwong
canh tranh vé gia. Tuy nhién, néu cic nha sang lap DHL co
gang canh tranh gia v&i dich vu buu chinh thi cdng ty chic

chin sé khong ton tai!
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Thue hanh

+ Hay suy nghi vé dich vu ma ban cung cip, chit khéng
phai vé mirc phi cua cac d6i tha canh tranh.

+ Hay nghi xem dich vu cta ban dang gia chd nao, chi
khong phai vé khoan chi phi ban phai dau tw.

+ Phai bdo ddm dich vu ma ban cung cip dap rng dwoc

yéu ciu ctia khach hang.

+ Dirng so khi c6 vé dit dé (ma chit lwong cao) thay vi

gia ré (nhwng kém chéit lwong).
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MOT TRONG NH(*NG VAN PE CHINH cta
nganh dich vu la sy bién dong. Dau bép c6 hém 16 tay, cac
nha tao mau téc pham 16i, ngay ca nhan vién ké toan hoic
luit s cling c6 lic bé sot chi tiét quan trong. Tinh that
thwong ctia nganh dich vu khién rdi ro cho khach hang tang
1én - dé6 1a ly do vi sao moi ngwoi thwdng trung thanh véi
cung mot nha hang, tiém uén téc hodc nhin vién ké toan

trong nhiéu nam.

Nhit quan cé nghia 1a phai bdo ddm san bang hoic loai
bo triét dé sai léch tw nhién gitta nhitng ngwdi cung cip

dich vu.

Y tuong

Nhiéu ndm qua, ké tir Chién tranh thé gi¢i 1an thir hai,
nganh thirc an nhanh da vi tinh héa nghiép vu nha hang
va tiéu chudn héa hét mirc cé thé. Trong da s6 trwong hop,
cip bac nhan vién dwoc gian lwgc va cac hé théng dwoc
dwa vao st dung dé€ loai bé nhu ciu can nhan vién lanh
nghé nhw dau bép ching han. Chuyén giao tw duy nay sang
cac nganh dich vu khac thinh thoang méi c6, nhwng khéng
phai 1a khong thé.
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Etap Hotels, hién dang la mét chi nhanh cda tdp doan khach
san khdong 16 French Accor, khéi xwéng viéc vi tinh hda
va tiéu chuin héa nganh khach san. Cac khach san Etap
c6 tiéng vi vang bong nguoi. Khach dit phong trén mang
hoac dat véi may tra lod tw dong tai cac trung tam cham séc
khach hang qua dién thoai, va nhirng du khach dén mudn
sé& thdy chung quanh ching c6 mot ai - bén ngoai khach
san c6 mot chi€éc may ti€p nhan thé tin dung dé dat phong
hodc xac nhan phong da dat trwéc. Chiéc may cung cip ma
phim s6 dé vao phong, nén khong can phai giao hoic thu
chia khéa. Phong 8¢ don gian, dé quét don, va chang can
phai kiém tra gi nhiéu: da s6 khach san Etap khong c6 xa
phong mién phi, chi c6 hop dung xa phong dit trong budng
tdm. BO diéu khién truyén hinh dwoc bat vit vao giwong, va
thwong khong kiém tra trong phong c6 bao nhiéu nguoi: cd
mot cai ghé, mot chiéc ké sdu dé 1am ban, mot 6 cam dién,
mot ngon dén huynh quang va miy cai méc ao c6 dinh. Noi
cach khéc, chang c6 gi dé trom va ciing chang c6 gi dé pha.
Tro tai khach san cta Etap c6 thé chang gip duwoc nguwoi

nao, hoa chang chi la nhirng khach tro khac.

Mirc d6 théa min cia khach hang rit cao - sw tién lgi do
c6 thé dit phong truc tuyén hodc ¢t dén thing khach san
du strc bu dap cho su thiéu thén dich vy, va sw nhit quan
vé mirc d0 sach sg, trang thiét bi trong phong, va dia diém
(ngay ngoai ria cac thanh pho 16n) tao nén sy twong phan
ro rang so v&i cac khach san doc 1ap véi ban chit hay bién

dong.
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Thuc hanh
+ HO tro tdi da ngudi tiéu dung st dung internet hodc cac
hé théng tw dong dé dit chd.

+ Loai b6 su twong tac truc ti€p cta con nguwoi - dy chinh
la noi bién dong that thudong xay ra.

+ Tiéu chuin héa t6i da nhirng thi lién quan dén gia c3,

co ché, va cic cdng viéc hang ngay.

+ Vi tinh hoéa dich vu dé loai bd sw bién déng do cip do
k§ nang.

+ Tiéu chuin héa viéc cung cip dich vu bang cach chi st

dung “thwc don” ngan.
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YEU KHACH HANG,
@ | VEUDIEUHOYEU

GAN GUI VO'1 KHACH HANG 1a diéu ching c6
gi phai dan do. Chung ta cang hi€u rdo khach hang, thi cang
phuc vu ho tét hon va cang cé nhiéu kha nang ho sé quay
lai hon. Tuy nhién, da s6 cac céng ty c6 khuynh hwéng xem

“khach hang” 1a ngwdi khac han “nhan vién”.

Tuy nhién dai da sé trwdng hop nhirng nguwoi kinh doanh
c6 s& thich rat gidng véi nhitng ngwoi dén chd ho tiéu tién.
bac biét 1a trong nganh ban 1é - nhitng ngwdi lam viéc tai
cac clra hang quin 4o yéu thich thoi trang, nhirng nguoi
lam viéc trong cac cira hang am nhac thwong ham mo nhac
si, nhitng ngwdi lam dau bép thich thic dn ngon... Van dé
13, lam sao chung ta chuyén tinh yéu danh cho nhirng diéu
nay thanh tinh yéu danh cho khach hang?

Y tuéng

Tim Waterstone mé& nha sach dau tién ctia minh vao nam
1982: 6ng cdn mot viéc lam, vi vira méi bi W. H. Smith sa
thai. Ban dau 6ng dinh chia sé nhirng quyén sach ma minh
yéu thich. Khach hang dwgc khuyén khich doc lwét, dén
mirc Waterstone b6 tri cd chd ngdi dé moi ngudi c6 thé

ngoi doc sdch mot 1at néu mudn. Mot ngwoi c6 thé ngoi
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doc sach ca budi sang cling chang sao, nhung trén thuc
té it ai lam vy - ho c6 thé doc vai trang, hodc thdm chi
cd mot chwong, nhung (vi ho ré rang la nhitng nguoi yéu
sach) da s6 moi nguwoi sé mua sach vé nha doc. Nhan vién
dwoc chon dwa trén tinh yéu doi véi sach vé, va dwa trén
kién thirc vé nhirng loai sach cu thé - ho c6 kha nang tiép

chuyén véi nhirng khach hang cung trinh dé.

Ban quan ly c4p cao gan nhw bi nhitng quyén sach yéu thich
che 14p khi xuat hién trén trang web ctia cong ty: moi ngu i
13p ra mo6t danh muc cac quyén sach da dinh hinh cudc séng
cda ho. Nhan vién ctla Waterstone luén dic lwc, luén am
hiéu, khéng phai vi ho dwoc hoc khéa huin luyén vé quan
hé khach hang ma vi ho mudn chia sé tinh yéu danh cho

sach vé cia minh véi nhirng nguoi dong diéu.

Thue hanh
+ Xac dinh nguyén nhan ban mu6n lam viéc trong nganh
ban dang lam.

+ Hay nghi vé khach hang cia ban - ho c6 cung sé thich

v&i ban khong?

+ Quyét dinh ban nén lam gi dé ing ho sé thich cia ho va

giip ho tan hwdng nhiét tinh cta nhau.

+ Gi® hdy tim hiéu xem nhén vién va déng nghiép ctia ban
c6 cam thay giong vay hay khong.
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TAO DIEU KIEN
DE MOI NGUOI
‘. THANH TOAN

CHUNG TA PEU MUON MUA SAM - d6i khi

ching ta khong mua dwogc l1a do chiing ta khéng c6 tién.

Moi ngwoi khong han mudn dung thé tin dung d€ mua sam,
ma du sao thi thé tin dung ciing khong du dé mua vat co

gia tri cao.

Mua tra goép, thué mwdén, vay ngin hang... c6 thé dap tng
yéu ciu hodc khong - day chinh la Iy do General Motors
dwa ra hinh thiéc d6i hang bu tién, mot cach khudy déng
thi tredng xe hoi da qua st dung va do dé (nhd mé rong)
khudy dong ca thi trweong xe hoi méi.

D6i véi mot s6 doanh nghiép, viéc tim kiém nhirng cach
thirc sdng tao giup ngwdi ta thanh todn thudc pham vi tiép
thi. LAu r6i ¢6 mot mau chuyén vui vé hai ngwdi ban giay
dwoc clv dén vung bién Dong: sau mot tudn, mot trong hai
ngudi giti tin nhin vé nha néi, “0’ day chang ai mang giay
ca. Chudn bi vé nha.” Ngudi con lai giti dién tin néi, “0' day
chang ai mang giay ca. Lap tirc glri hai container dén.” Néu
12 nha tiép thi thi sé danh dién vé nhw sau, “0' day ching ai
mang giay ca, nhung ho trong xoai ngon 1dm. Téi da thwong
lwong mua xoai véi nha may déong hop & dao bén, va thu
nhip tir vu nay sé giup nguwoi dan dao cé tién mua giay.

T6i da do mau c& chan cla ho, va ching tdi cin chi yéu 1a
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s6 8, n& bé ngang, nhwng 16 hang cling nén c6 khoang 10%
s8 9 va 10% s6 7. Gidy nitr chi yéu can giay dé bang vi dia
hinh & day nhidu da.”

Nhan vién ti€p thi nay dang nghi cho nhu cdu ctia khach
hang, chir khong chi mdi nhu ciu cta cong ty: ai 1a ngudi
lam dwoc viéc nhat han 1a da ro.

Y tuéng

Cong ty xay dwng nha Barratt khong chi nghi ra mét y
twdng, ma la rat nhiéu. Barratt do Laurie Barratt, mot
nhén vién ké toan ch khong phai nha xay dung, thanh
1ap. Pong goép cua Laurie Barratt vao nganh xay dung nha
& Anh khong phai la viéc xay cit nha ctra, ma la nhitng cach

thanh toan sang tao.

Barratt gi¢i thiéu hinh thic d6i cii 1y méi véi thi treong
nh3, tirc 12 mua can nha khach hang dang & dé ho c6 thé
mua nha cuia Barratt chi véi moét giao dich don gian. Barratt
giéi thiéu y twdng ban nhirng cian hd cé sdn d6 nodi thit
danh cho nguwoi cé thu nhép thap, do dé nhitng ngwoi lan
dau tién mua nha khéng can phai kiém tién dé vira dit coc
vira trang bi d6 dac cho cin nha. Ong con giéi thiéu co ché
cho moi nguwoi vay tién dat coc d€ mua nha - str dung hinh
thirc cho vay tra cham trong vong thu nhap ctia chti sé hitu
thanh toan chiu dwoc. Pay 1a diém hip din 1én trong sudt
thoi ky han ché tin dung vao ndam 2008/2009, khi nhirng
nguoi lan diu tién mua nha khong dwoc vay thé chip trir

khi ho ¢6 c6 s6 tién dat coc 1on.
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Vao nam 2008 6ng con gi¢i thiéu chinh sach bao chirng
gid - bat ky ai mua nha ctia Barrett sé dwoc gitr gid néu ho

ban can nha trong vong ba nam sau.

Nho tao diéu kién thuan loi trong thanh toan ma tir mot
céng ty méi chip chirng vao nghé vao nim 1958 Barrett
da vwron 1én thanh mot trong nhitng céng ty xay dwng nha

l&n nhat nwdc Anh.

Thue hanh

+ Hay sang tao. Moi nguwoi ding ra c6 thé di vay ngan

hang - ban phai chuyén chud hon.

+ Dlrng tw cing kéo qua mirc - dé nghi cho vay khodn tién
con thiéu hodc tién dit coc khong vin dé gi, nhwng tot

nhéit 12 khong nén vuwot qua loi nhuén cia vu giao dich.

+ Tao diéu kién thuin lgi cho moi nguwoi. D€ ho ky vai to
don 13 ¢6 thé mua dwoc hang sé thuin tién hon di vay

ngan hang rat nhiéu.

+ Xem nhitng ai c6 kha ning va sdn sang thanh toan, roi
x4y dwng chwong trinh cia ban nhdm vao nhitng ngudi
do.
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TIN NO1DANG TIN

THOT BUOI NAY, ai trong chiing ta ciing
mua sdm dwa vao tin dung. Ngay ca nhirng ngwoi bao rang
ho chwa bao gior vay tién d€ mua sidm gi ca ciing sé vay dé
mua nha - séng trong thé ky 21 thi hiu nhw khong thé nao
khong thinh thoang di vay tién.

Nhuwng con nhirng nguwdi cé chi sé tin dung thap hodc khéng
c6 chi s6 tin dung thi sao? Ho 1am sao xoay s& day? R6 rang
da s6 ho chiang kh4 gia gi, nhuwng ho van cin phai mua sam,
va chiing ta van c6 d6 ban dwoc cho ho: rat nhiéu céng ty
xua dudi nhirng ngwdi nghéo hon xudng dwédi day xa hoi,
nhwng nén nhé rang dé chinh 1a noi canh tranh cwc it va
gop ca thi treong thi cling ki€ém hon cwc nhiéu diy. Suy cho

cung, ngwdi nghéo van ddong hon ké giau ma!

Y tuéng

Lic catalogue mua sdm cua Littlewoods ra mit vao thap
nién 30, John Moores (ngwoi sang 1ap cong ty) tuyén mo
nhitng ngwoi dai dién dau tién bang cach giri thw moi cho
cac tay ca cwgre bong da. Ban diu, tin dung hay con gidi han,

nhwng Moores mau chéng nhin thiy tiém nang cda viéc
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khoan cho ngwdi dai dién (nhitng ngwoi dang tin cay) thay
mat cho nguoi tiéu dung (khéng dang tin). Nhitng nguoi
dai dién c6 lién hé xa giao v&i ngwoi tiéu dung, vi ho chu
yéu la ban bé, ngwdi than, va hang x6m cda nhau: ho cé
thé sn sang quyt thanh toan véi mot cong ty 16m, khong
c6 mat may, nhwng lai khdng muén lira gat ban bé hodc
nguwoi nha cda minh.

That ra, Moores da la triéu pht vao nam 1932: 6ng tw danh
d6 ban than sé kiém dwoc hang triéu bac nira tir viéc kinh
doanh catalogue, bat dau chi v&i mot van phong va bén

nhan vién. Ong da lam dwoc diéu d6 vao nam 1936.

Co ché giao khoan cho ngwoi dai dién tiép tuc dén ngay nay,
mic du hinh thitc da c6 phan thu hep: tuy nhién, né van la
mot phwong thirc diy tiém nang trong nhirng trudng hop
da s6 moi ngwdi bi han ché tin dung.

Thuc hanh

+ Phai that bdo ddm rang nhitng ngwoi dai dién dang tin

A

cay.

+ Chon nhitng nguwoi dai dién cé quan hé giao té tét néu
dwoc - nén st dung chiéu tiép thi “to chirc hop mat” dé
hd tro.

+ Phai cin thin khéng kéo gidn han mic tin dung cda

chinh ban ra qua mirc.
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+ San sang nhan tAm cit bé ngudn cung cla nhitng ngwoi

dai dién dé no qua han.

+ Dong thoi, sdn sang gép y cho nhitng nguwoi dai dién gip

rac roi khi thu no khach hang.
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DUNG CANH TRANH

DAI PA SO THUAT NGO trong chién lwgc
kinh doanh bat nguon tir chién tranh. Nhirng tir chién dich,
tin cong du kich, ndm giit thi trudmg... déu goi 1én tw twong
tiéu diét phe doi 1ap, cwdp di lanh dia cta ho, roéi thiét 1ap
ché& @ méi do ching ta 1am lanh dao. Tuy nhién khong ly
do gi lai bién thwong trwong thanh chién trwong. Hoan toan

c6 thé hop tac thay vi canh tranh - néu ban lam dung luét.

Hop tac véi nhitng nguwoi khong phai 1a d6i thd canh tranh
da tr¢é thanh manh khée tiép thi ph6 bién nhiéu nim qua:
vi du, cic clra hang ban thirc dn 1am san lién két véi cac
tiém cho thué video, roi cac diém thu hat khach du lich lién
két véi cac chi khach san dia phwong 1a nhitng d6i tac dé
muong tweng. Thé nhwng, dan da cac déi thu canh tranh
trong cung mot nganh ciing c6 khuynh hwéng tim kiém
nhitng dw 4n hop tic xem nhw mot cach d€ cat gidm chi phi
phét trién - cac hiang san xuit xe hoi hop tac trong khau
thiét ké (xe Ford Galaxy, VW Sharan, va Seat Alhambra vé
co ban déu la mot). Tuy nhién, ¥ twdng nay c6 thé dwoc
trién khai nhiéu hon nitra.
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Y tuéng

Khi cac nwéc Dong Au chuyén déi sang kinh té thi truedng
vao nam 1989, cac nha san xuit phwong Tay di sém nhin
ra rang nhitng han ché thwong mai gitta Pong Au va Tay
Au sé& dwoc néi 1ong, va Tay Au sé tran ngap cac san pham
kém chat lwong, nhung cuc ré ctia Pong Au. Skoda da lap
doanh nghiép & Tay Au, va di san xuit mot sd xe hoi chat
lwong (du kiéu dang c6 phan lac hau). Danh tiéng vé vé
dénh dang tin ciy khién Skoda tré thanh mot méi de doa,
nhwng thay vi canh tranh tryc dién véi ho, va c6 nguy co
din dén mot cudc chién vé gid néu cac ky sw Skoda cé
thé tim lai dwoc nhirng vinh quang ngay truéc cia minh,
Volkswagen (VW) quyét dinh hop tac.

VW khong chi diu tw tién bac vao Skoda. VW ti€p quan
Skoda vao nam 1991 va tai thiét ké nha may, dao tao lai
doi ngii ky suw, va hop tac cung ho dé tao ra nhirng kiéu xe
mé&i. Khong gidong véi nhiéu cong ty TAy Dirc, chi mua lai
cac d6i thi canh tranh Péng Au dé rdi déng cira cac cong
ty do, VW di theo con dudng hop tac, cho phép Skoda tao
dwng thwong hiéu cda riéng minh va phu trach toan bd
khau tiép thi xe hoi, tir phén thiét ké dén cac phong trung
bay. Pa s6 cac hing san xudt xe hoi khac ctia Pong Au déu
chim mét tam, trong khi Skoda c6 thé tin dung loi thé chi
phi hoat dong thap & Pong Au va sw hd tro vé mit ki thuat
clia VW dé san bang phe déi l1ap.

Skoda hoat dong doc lap véi VW, nhung nhé vay ma gia
tang ngudn khach hang cho VW va loai b6 nhirng déi thu
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canh tranh c6 thé cé & cac qudc gia co chi phi thap. Pau tw

nhuw vay c6 loi hon canh tranh nhiéu.

Thue hanh

+ Sw hop tac phai dem lai lgi ich cho ca hai bén - phai bao

dam ban dem lai dwoc diéu gi dé.

+ Khoéng nén thu hat sw cha y ctia nhitng nha lanh dao
ddc quyén - ban khéng thé cung ciu két dé ciu xé thi

treong!

+ Hop luc canh tranh phai roé rang dé khong nuét ludn
thi tredng hién tai ctia nhau. Ban nén hop tac dé canh

tranh véi cac cong ty khac thém hiéu qua.

+ Ban khong cin phai mua d&t d6i thi canh tranh. Ban
c6 thé dung nhirng cach khac dé€ hop tac mot cach hiéu

qua.
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c’ A’c ﬂ

LE THUONG TRONG KINH DOANH 1a moi
nguwoi muén thir ho can ngay khi ho mudn, va néu ban
khong cung cip cho ho thi ho sé di noi khac. Piéu nay ding
véi 99% cac treong hop - dai da s6 moi ngudi sé bo di
thay vi nan doi.

Thé nhung, van c6 1% trudng hop tao duwgc wu thé san
phdm ddc ddo nho vao danh sich che dai dang dic. Mot
s6 nha hang (nh& ngay dén Rick Stein) va mot s6 khach
san (nhiéu khach san sang trong & TAy Ban Nha cé danh
sach cho rat dai, nhit 1a vao cac dip 1€ hoi) lam nhw vay.
Cach nay hiéu qua néu ban c6 thi khong ai khac c6 - mét
thiét ké déc ddo, mot nha hang cao cip, hodc (di nhién) la
khach san duy nhat bén trong quan thé cung dién Alhambra
& Granada.

Y tuéng

Morgan Motor la hiang san xuit xe hoi nho & Malvern,
Worcestershire. Cong ty ché tao xe hoi thé thao véi kiéu
dang rat co dién - chiéc xe hang dau cda hang, chiéc 4/4,
dwoc san xudt tir nam 1936 (mdc du dwong nhién né6 da

dwoc diéu chinh va cai tién nhiéu ln trong nhitng nim
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qua). R6 rang kiéu dang chiéc xe chinh la wu thé khién

hang ban chay.

Morgan c6 danh sach che mua chiéc 4/4 dén khoang tin hai
nam sau: xe m&i dwgc ban véi gia 27.000 bang (mot mikc
gid rat hop ly cho mét chiéc xe thé thao dwoc ché tao ti mi),
nhwng gia chiéc xe c¢6 hang sin lai vao tam 32.000 bang.
N6i cach khac, ngwdi nao dong y mua mot chiéc Morgan c6
thé ban chiéc xe ngay sau khi nhin hang dé 14y 5.000 bang

chénh 1éch so véi gia cia nha san xuét.

Thoat nhin, cidch nay c6 vé dién ré6 - néu nha may cir sadn
xuat du theo nhu ciu, ho c6 thé thu thém 5.000 bang trén
mot xe. Tuy nhién, viéc khién moi nguwoi cho doi lai tao nén
wu thé san phim doc dao cho Morgan - xe Morgan khéng

sut giam gia tri.

T4t ca nhitng chiéc xe khac vira ra khoi phong trung bay
la mat gid ngay, nhung mot chiéc Morgan bdo dwong ky
lwdng sé ban dwoc it nhit 1a bang gia ban dau, va doi khi
con cao hon nira: xe Morgan vao khoang thap nién 30 dwoc
ban véi gia khodng 8.000 bang, cao hon nhiéu so véi chi
phi san xuat vao ldc d6. Nhor vAy ma céng ty cé dwoc diéu
ma khong hing san xuat xe khic c6 dwoc - sdn phim xe

cda hang nay la mét sy dau tw.
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Thuc hanh
+ Cach nay chi hitu dung néu ban c6 sdn lgi thé rd rang
va cu thé so véi cac d6i tha canh tranh.

+ Sw cho doi phai dd 14u dé khién khach hang hao hing,
nhung khong qua lau lam ho phai bé cudc.

+ San phdm hodc dich vu nén la hang cao cip va c6 uy tin.

+ Ban dang dwa vao sy ndi bat - moi ngui cin dwoc khoe
chién lgi phdm méi cia minh véi ban bé ho.
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MOI NGU'O'l1 THICH GAN KET ban than véi
san pham minh mua, thwdng ngwdi ta sé cé rat nhiéu diém
chung v&i nhitng ngudi dung san pham giéng minh. Nhirng
nguwoi di mo té thuwong rit than thiét véi nhitng nguoi di
mo tb khac, cac phi cong riéng thuwong gap go dé ké chuyén
cho nhau nghe va chia sé kinh nghiém, va ngay ca hanh
khach di xe lra cling thanh 14p cac hiép hoi dé vin dong

nganh dwong sit cai thién dich vu.

Theo quan diém tiép thi, nhitng nhém nhw thé rat co sirc
anh hudng - c6 thé tao nén sy trung thanh sau sic gitra cac
thanh vién cia minh (vi du nhw Harley Owners Group, viét
tit 1a HOG, 1a c4u lac bd danh cho cac chii xe mo t6 Harley-
Davidson) hodc c6 thé tré thanh cai gai trong mét cong ty,
giong nhw nhom hanh khach di xe ltva ké trén.

Y tuéng

Huggies 1a thwong hiéu ta gidy ctia Kimberly-Clark, ngoai
loai td gidy co ban, con cé nhiéu loai khiac nhw loai dung
cho boi 16i va Pull-Ups (st dung khi tdp cho bé di vé sinh).

Thwong hiéu nay thanh céng trong thi trwdrng canh tranh,
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nhwng nhan t6 ti€p thi tao nén diém nhin cho Huggies

chinh la Cau lac bd Huggies.

Cau lac bd Huggies danh cho cac ba me dang mang thai
hodc vira sinh con, va c6 dién dan thao luin, muc tw van
cla cac ba me vira sinh con khac, va tao co hdi néu phan
hoi vé cic sdn phdm cda Huggies. Trang web khong dung
cach thirc chuyén quyén kiéu “lam thé nay nay” nhw nhiéu
trang web khac - ma that sy thudc vé cac ba me, va ho
duoc tw do thdo ludn vé bat ky diéu gi va vé moi th lién
quan dén viéc sinh va cham s6c em bé, du c6 lién quan dén

Huggies hay khong.

Cac ba me vira sinh con c6 thé xem phan 1én trang web ma
khéng can dang nhap, nhwng nhitng ai muén dang nhin
xét hodc muon xem toan bd trang web cin phai cung cip
mot s6 thong tin co ban dé dang ky. Cac ba me dwoc hoi
vé ngay duv dinh sinh em bé, siéu thi nao ho thwérng mua
sadm, va tén cung véi dia chi ctia ho. Déi lai, ho dwoc nhan
mot phiéu qua ting tri gid 4 bang dung dé mua cac san
phdm Huggies. Nhirng thong tin nay gidp cac nha quan ly
thwong hiéu Huggies diéu chinh phwong thirc tiép thi, va
di nhién con dung dé€ tao co s& dir liéu. Phan hoi tir trang
web gitp diéu chinh cac sdn phdm mé&i, nhan dién cac van

dé hay lap lai, va phat hién cac tiém nang thi trweong mai.

Sinh con 12 thoi khic dang lo nhit d6i véi da s6 phu niy -
sw hao hirng do c6 em bé hoa 1an vé&i ndi so khong dam
dwong néi, s¢ viéc thay d6i mé6i quan hé véi cha me...: vi
hién nay c6 rat nhiéu phu ni* song xa me, di, hodc ba cia
minh nén bat ky sw hd tro hay loi khuyén gi déu duoc
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chao dén. Huggies da 1ap day khoang trong, va dong thoi
tao dwoc long trung thanh va su hiéu biét sdu sic hon vé
cac san phdm cda minh.

Thue hanh

+ Durng dé€ bi cdm dd ma gianh 14y trang web d€ quang
c4o san phadm. Néu ban lam viy, ban sé doa moi ngudi
chay mit.

+ Phai st dung thdong tin ca nhan cta cac thanh vién mot

cach can than. Dirng phu long tin cta ho.

+ Trao mdt phan thwédng nho nhd dé cam on da cung cip

thong tin - chang dang 1a bao ca!

+ Chon ra mot s6 phu nit d&€ khoi mao dién dan. Khach
m¢i tham quan sé khong dang bai 1én mdt trang web
tréng, nhwng mot khi trang web tang trudng thi né co
thé ty duy tri.

+ Quang cao cau lac bé khong chi trén mang ma con &
nhitng chd khac nira.
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TRUNG BAY HOPLY

TRONG BAN LE, nhiéu ngwoi nhin nhan (va
khong han 12 khong hop 1y) nhan td chinh tao nén thanh
cong la thu mua. Nhitng ngudi thu mua gidi bdo dam co
ding hang dung s6 lwong va ding gia - nho vay khach hang
c6 thé tim dwoc thir minh muén véi mic gid ho cho la hoi.

Tuy nhién, viéc thu mua dan tré nén phirc tap dén mirc tat
ca cac nha ban 1é 16n déu c6 nhirng ngwoi thu mua chi luc
ma tit cd déu dap &ng dwoc tiéu chi thanh cong. Nhitng
nha ban 1é 16n nhu Tesco, Sainsbury’s, va Asda ching miy
khac nhau vé hang ho va gia ca: cach canh tranh duy nhit
cua nhitng cong ty nay chinh 1a cit gidm bién loi nhuin

v6n da eo hep cia ho xuéng nira.

Y tuong

Chubi siéu thi Morrisons bdng bién thanh thach thirc dsi
véi cac chudi siéu thi tAm c&. Morrisons kém hon Tesco
va Sainsbury’s vé nhiéu th (vi du, ho don gian hoéa viéc
thu mua bang cach giit sy tap trung, do d6 sdn phim &
céc ctra hang mang dim d4u 4n mién Bic ma khong c6 bt

ky san phdm dia phwong nao chen vao dwoc). Gia ca cia
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ho ciing kha twong dong, ma ching loai san phim cta ho

khong qua nhiéu.

Tuy nhién, diém hay cia Morrisons chinh 1a cach trung bay
ctra hang cuc ky dé chiu. Morrisons goi kiéu trung bay nay
12 kiéu “Phé cho”: cac clra hang dwoc sap x€p gidng nhuw
mot kKhu cho troi ki€u truyén thong hoi dau thé ky 20, véi
cac quay hang quiy chung quanh, cac 16i di xen gitra. Vi du,
da s6 ctra hang déu c6 mot hiéu banh c6 chuéng ngan lén
moi khi c¢6 dot banh méi ra 1o.

Di nhién, ngudi ta chi mua sdm & ctra hang nao mang dén
diéu dang dong tién theo cdm nhin ctia ho, ma tit ca siéu
thi Morrisons déu théa man diéu do6: diéu Morrisons mang
dén chinh 1a m6t moi tredng mua sdm khac biét véi nhirng

chubi siéu thi khac.

Thuc hanh

+ Xem céc doi tha cua ban dang lam gi, va hay lam diéu
khac biét.

+ Hay cin nhic loai hinh kinh doanh ctia ban - khong phai
ctra hang nao ciing thich hop véi kiéu trung bay “cho

”

bua”.

+ Hay can nhic hinh twong ban mudn thé hién. Phirc tap?

Truyén théng? Gia ré? Roi hdy hanh dong twong trng!
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MOI NGU'O'l DAN “NHAN MAT” tiép thi hon:
da s6 biét kha ro cac nha tiép thi dang dinh nham nhe lam
gi, va thAm chi con cé thé tw minh st dung mdt s6 thuét
ngit ti€p thi néu cin. Con ngwdi khong thich bi diéu khién

- nhwng ho thich mua sdm, va thich hang gia ré.

May in vi tinh 12 m6t minh hoa t6t. May in gan nhw dwoc
biéu khong - gia cwc ky thip, va thwong ai mua may vi tinh
m¢&i déu dwoc ting may in mién phi. Cac nha san xuit may
in c6 thé 1am nhw vay vi ho tinh tién muc in rat cao - doi
khi bang gia chiéc may in héi m¢i mua. Diéu nay da tré
thanh mét chién thuit thong dung, va da bi khach hang
nhin th4u, dén ndi hién nay da c6 nhiéu ngwdi mua muc
nhai trén mang, ré hon so v&i mwc that. Di nhién, cac nha
san xudt ¢ gang pha bé diéu nay bang cach sira ddi may
in d€ mwc nhai khong dung dwoc, khién cho ciac nha san

xudt mwc nhai phai cai tién thiét ké cuaa ho.

Gay chién véi khach hang kiéu nay chang hay ho gi. Moi
ngudi nhin vao hdop mwc ma chang thiy dang tién - thi ho
s& nhin sang chd khac. Pha v chu trinh nay 1a diéu ma bat

ky nha san xuit khén ngoan nao ciing muén lam!
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Y tuéng

Kodak la céng ty da trai qua nhiéu nam thang tram ké tir
lan dau George Eastman khién nhiép anh don gian dén
mirc mot ngwoi binh thwong ciing cé thé chup anh khi di
nghi mat. Tuy nhién, vao cudi thé ky 20, nganh dién t& da
14n at khi may anh ky thuit sé thay thé may anh co. Ngay
nay, hiu nhw tat cd may anh méi déu la ky thuit s6 - may

anh co con rét it, va ngay ca phim chup anh ciing kho tim.

Do d6 Kodak da buéc vao linh vie kinh doanh may in, san
xuat may in anh dung cho nhiép anh tai gia. Vao nam 2007,
céng ty tung ra chiéc may in da chirc nang EasyShare 5300.
May c6 thé in tai liéu théng thwong trén gidy thwong va
in anh trén gidy anh, va may con c6é chirc nang nhw may
photocopy va may scan nira. EasyShare 5300 con c6 thé
két n6i khong day véi may vi tinh do dé khdng can phai

dat chung phong vé&i may vi tinh.

Tuy nhién, diém dot pha thit sy cua Kodak chinh 1a khung
gia. Chi€c may in kha dit so v&i cdc may in khac, nhung
muc in 1du hét va twong déi ré, do dé chi phi vin hanh cta
EasyShare it hon cdc may in khac rit nhiéu. D€ chuyén tai
thong diép, Kodak bo tri nhan vién kinh doanh tai cac ctra
hang vi tinh giai thich cic wu di€ém khi mua chiéc may in dat
tién hon: cong ty cho rang truyén miéng roi sé tré thanh

nén tang quang cao chinh.
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Thue hanh

+ Phai nhé rang khach hang khong ngdc dau: ho biét cuc
ky ré nhiéu manh khée ma cac nha tiép thi st dung, va
nhan ra dé chi la nhitng manh khée ma théi.

+ Néu ban dang 4p u bat ky diéu gi vuot ngoai khuon khé
thong thudng trong nganh ctia minh, ban phai sin sang
dau tw thoi gian, cdng stic, va tién bac vao viéc théng tin
cho khach hang.

+ C6 thé thyc hién diéu gi d6 quyét liét d€ ddy manh sw
don dai, nhwng cadch khuyén khich tot nhat 1 cé san
phadm tot, hiéu qua va c6 méi quan hé chan thanh véi
khach hang.
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PIEU NAY DUONG NHU TRAI KHOAY: suy

cho cung, ai cling quang cdo nhirng mat tich cwc va lap

liém cac han ché ctia san phdm minh. Tuy nhién, ngwoi ta
van biét dén cac han ché d6 - néu ban 1o di khong dé cap
sw that rd muwdi muoi ndy thi cé thé sinh ra rac réi. Quang
cdo mat tich cwc c& nao cling khéng thé bu dwoc mot han
ché nghiém trong, b&i vi moi ngwdi sé danh gia quang cao
cta ban dwa trén nhirng gi ho da biét - va néu ho biét tiéng
x4u cta ban, ho sé& khong dé dang dén nhan nhitng thong

diép tich cuc cua ban.

Y tuong

Thwé dau khi dung cho xe ¢ thi diu diesel hdu nhw chuyén
dung cho cac loai xe ché hang nhu xe buyt, xe tai, va mot so
xe taxi. Diesel dwgc xem 12 nhién liéu danh cho nhitng c6 xe
“trau bo” hoi rinh, 4m 1, cdng suit thap: cudc khing hoang
nhién liéu vao thap nién 70 da thay doi diéu do, véi su ra
doi chia nhirng chiéc xe manh mé chay bang dau diesel. Hiéu
suit nhién liéu cao hon, nhién liéu ré hon, va khi thai it hon
khién hang triéu tai xé & chau Au chuyén sang dung diesel.
Nhung tai Anh nhitng wu thé nay khong ré rang lam - mot

100 y tudng tiép thi tuyét hay 133



quoc gia nho bé, dong dan chi lai xe vong vong trong thanh

phé khién diesel dwgc chAm dén nhan hon.

Volkswagen nhan ra day chinh 1a mot co hdi bang vang.
VW bat d4u chién dich xéa bé hinh twong “trau bo” cia dau
diesel. Chién dich rat hai hwéec, chiéu cdnh moi ngudi quén
mat chi€éc VW manh mé& cia minh chay bang dau diesel -
hét dé quén gidy ghi cht trén kinh chin gi6, thi téi bom
nhim bom xe, roi lai thit gut khin tay ctia minh.

Nhitng mau quang cdo nay hiéu qua hon viéc thu hoi xe
thong thwong rat nhiéu, va doanh s6 dau diesel cia VW
da tang 1én 40%, khién cong ty thé chd Peugeot dé tré
thanh ngudi dan dau thi treomg; 43% xe VW dwgc ban tai
Anh vao nam 2002 1a xe chay bang dau diesel. Chién dich
duoc ldp lai vao nam 2003 va 2004, véi két qua an twong

twong tu.

Thuc hanh
+ Tim hiéu moi ngwdi KHONG thich san phdm ctia ban
(hodc coéng ty cia ban) & diém nao.

+ Néu ban c6 nét déc dao kich thich mua hang (unique
selling proposition — USP) tiéu cwc, hdy nghi cach hai

huéc d€ quang cio no.

+ Chun bi tw twdng sé phai quang cdo thit nhiéu.

+ Dlrng mong sé c6 két qua nhanh chdng - thay doi quan
diém can nhiéu thoi gian.
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TU DANG LEN
o MANG XA HOI

MOT TRONG NHI'NG LINH VU'C phat trién
chu yéu cua internet chinh la cac trang mang xa hoi nhw
Facebook hodc Friends Reunited. Pac biét Facebook da
phat trién vwrgt bac trong vai nam gan day, va c6 dén hang
triéu thanh vién. Nhitng trang nay dwgc hang triéu ngudi
viéng tham, nhwng béi vi diy la nhirng trang chi yéu giiup
moi ngudi gdp go ban be, nén biu khong khi khong cé vé
de doa va sy ddi khang ciia moi ngui cling thip.

Y tuéng

Di nhién, trén Facebook c6 co ché danh cho quang cao, va
quéang c4o c6 thé nham dén nhitng nhém nguoi cu thé -
thi trwong cua ban cé thé dwoc phan khic theo tudi tac,
gidi tinh, diém chd y, s& thich, tinh trang hén nhan... Cach
nay khién ngudi ta xem nhitng miu quang cao lién quan
dén nhu ciu va tinh hudng ctia minh, thay vi bi “ni lién
thanh” réi phai ra strc loc bd quang cao khong lién quan

hodc khong hirng th.

Tuy nhién, mét s6 doanh nghiép nhé chi néi vé nhirng diéu
ho dang 1am hién nay (chuyén ch& bing may bay, chuyén

ché bang tau, cung cip suit an...) va roi chuyén tai cho ban
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bé. Néu nguoi diéu hanh doanh nghiép c6 nhiéu ban trén
hé théng, tin tirc s& mau chéng lan truyén. Mot s6 doanh
nghiép nhé, dac biét la nhitng doanh nghiép hoat dong
trong nhirng linh vwc vén da séi dong nhw hang khong,
leo nui, nhay bungee, hoac du lich, tin dung toi da cac trang
mang x4 hdi dé quang cao cac dich vu cia minh va duy tri
quan hé véi cac khach hang hién tai.

Thue hanh

+ Dua thit nhiéu ngudi vao danh sach ban bé cia ban. Ho
sé lam hat nhan cho mang lwéi cia ban.

+ Dang that nhiéu hinh dnh vé ban, vé ban beé cta ban, vé
viéc kinh doanh cta ban...

+ Durng quang cdo viéc kinh doanh ctia minh qua mtc 16
liéu - nhw vay sé khién khach hang chan ghét, va con

khién chu trang web tinh tién quang cao cta ban.

+ Néu ban quyét dinh tra tién dé c6 khéng gian quang cdo,
hay nhim khach hang muc tiéu cang chinh x4c cang tét.

Viy sé& d& mit thoi gian.
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DA SO CONG TY DANH PHAN LON thoi gian
d€ thu hat va gitr chan khach hang. Dy didng 1a diéu nén
lam trong da s6 trweong hgp - nhwng hdu hét cac nha quan
ly (dac biét trong nhirng nganh dich vu) nhan ra rang c6
moét s6 khach hang khéng dang gitr lai. Néu ho bi han ché
ngay ttr dau thi c6 phai tét hon nhiéu khéng nao? Suy cho
cung, phai kha ton céng méi phat hién khach hang nao
khong phu hop.

Y tuéng

Frizzell Insurance chuyén bao hiém cho gido vién, cong
chirc, va vién chirc dia phwong - nhitng nguwoi, do dac tinh
cong viéc, nén cé vé thich cudc song an toan, tinh ling
hon. D nhién, nhitng ngwoi nhw dan 1ai mo t6 la cwc hiém.
Frizzell, cling giong nhw nhiéu céng ty bao hiém khéc, hoat
dong truc tuyén va thong qua mot trung tAm cham séc
khach hang qua dién thoai, nhung vi day la cong ty nho
nén khong thé cang dang lwgng cudc goi 6 at: do dé céng
ty muon han ché nhirng nguoi goi khong phu hep, vi du

nhw nhitng tai xé rui ro cao.

Chién dich quang cdo trén truyén hinh cda Frizzell chiéu
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nhitng cdp d6i da mua bao hiém cua Frizzell nhiéu nim
qua. Quang cao chiéu canh hién tai cia nhirng cip doi nay,
va c& hoi ho méi bat ddu mua bdo hiém cta Frizzell, dém
kém khtic nhac cua giai doan twong (rng. MAu quang cao
dwoc thir nghiém véi cd doi twong khach hang muc tiéu
1an “nhirng ngwoi khdong mong mudn”: ddi twong khach
hang muc tiéu cho rang cic mau quang cdo nay dang yéu
va hip dan, trong khi nhitng ngudi khong mong mudn lai

thdy ching bubn chan, v vi, va trich thuong.

Frizzell dat dwoc mrc tang tredng hang nam cao chwa tirng
thdy, vwot xa ddi thi canh tranh chinh va 1a ngwoi dan dau

thi tredng - Direct Line.

Thuc hanh

+ Xac dinh cdc nhan t6 c6 nhiéu khd nang lam nhirng

nguwoi khong mong mudn cam thay khé chiu nhét.

+ Thk nghiém quang cdo mot cach cin than véi ca doi
twong quang cdo muc tiéu 1An nhirng nguoi khong mong

mudn.

+ Phai bdo ddm cac nhan t6 khién nhitng ngwoi khong
mong mudén cam thiy khé chiu khong lam doi twong

khach hang muc tiéu cling cdm thiy nhw vay!
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KEM MOI NGUOI
> THAT sqsirnuua
e | SANPHAMRA SAO

DANG NGAC NHIEN LA nhiéu céng ty biét rat it hodc hoan
toan khong biét chuyén gi xay dén cho cic san phidm cua
minh sau khi ching xudt xwéng. Nhwng thong tin dé ro
rang rit quan trong doi véi viéc phat trién san pham méi,
va ca doi voi viéc nhan biét nhirng lgi ich chinh cia cac
san pham cii. Néu nguwoi the nwéng banh biét cong dung
chinh ctia 6 banh mi den 1a d€ chan ctra thi chic anh ta da

tim cach thay d6i cong thirc lam banh.

Y tuong

Fisher-Price nam trong s& nhitng nha san xuit do choi l6n
nhat thé gi¢i, nhat 1a thi trweong danh cho tré trén 1 tudi va
tré trong khodng tir 2 dén 5 tudi. Cong ty, co tru s& dit tai
Chicago, da ndy ra y twéng m& mot nha tré mién phi danh
cho cac bé chwa dén tudi di hoc. T4t ca do choi trong nha
tré nay déu do Fisher-Price san xuit: mot s6 da cé trén thi

treong, con lai 1a hang mau.

Bon tré khong biét va cling khéng quan tdm viéc minh
tré thanh d6i twong nghién ctru. Nhitng ngwdi quan sat
da dwoc huin luyén theo doi bon tré dé biét mon do choi

nao dwoc yéu thich nhat, mén nao bi lo di, mén nao choi
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dugc vai phut roi bi bé sang bén, mén nao dwoc nim riét

dén ldc cudi ngay, va bon tré choi do choi ra sao.

Nghién ctru quan sat nay rat co gia tri trong viéc phat trién

san phdm ma&i va diéu chinh cic san pham ca.

Thuc hanh

+ Ban phai quan sat trong mét khoang thoi gian dai.

+ Néu dwoc, hdy ghi hinh hanh vi thay vi dwa vao tri nhé

hodc ghi chép.

+ Phai c6 hon mot ngudi quan sat - ban sé& thay méi ngwoi

dién giai diéu minh thiy khac nhau.

+ Quan sat nguoi khac khi ho khéng biét hodc chwa dwoc
ddong y cua ho 1a khong ding dan, va tham chi c6 thé
khién ban gip rac rdi vé mit luat phap - phai bao dam

moi nguwdi biét diéu ban dang lam.
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NGHIEN C(’U THI TRUONG la mot viéc rat
tén kém, va nhiéu cong ty nhé cam thdy chang dang bo
cong. Di nhién, trong nhiéu trwong hop, cdng ty nghi vay
cling dung: cac cong ty nho thwong rat gan giii véi khach
hang va c6 thé nhanh chéng ndm bat diéu nguwoi ta thich
va khong thich.

Tuy nhién, c6 nhitng trwong hop khong dé cé dwoc phan
hoi tir khach hang nhw vay, dic biét 1a khi can c6 chudi

phan hoi dai han.

Y tuéng

Insight Express 1a nha tw vin chuyén vé linh vyc nghién ctru
thi tredng truc tuyén. Cong ty da tao dwoc chd dirng cho
minh trong loai hinh nghién cttu nay, nhwng that ra phwong
phap nén tang lai kha don gian. Insight Express c6 mot nhém
ho6i dap thwong xuyén trwc tuyén goi la e-RDD. Nhirng hoi
dap vién nay duoc tra tién cong, va san sang néu y kién vé
bat ky sdn phdm hodc chi dé nao: di nhién, tit ca hoi dap
vién déu la nhirng nguwdi tinh nguyén, va wu thé ro rét cua
hé thdng l1a khong phai chdan ngwoi di trén phd hodc goi
nhirng ct dién thoai khéng mong doi dén nha nguwdi khac.
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Str dung nhém hoi dap truc tuyén sé c6 phan hoi ngay lap
tirc, va c6 thé nho vi tinh phan tich (vi da sdn dinh dang
dién tir), va chi phi that duy nhit 1a thu lao tra cho cac dap
vién. Pa s6 cong ty cé thé dp dung y twdng nay twong déi
dé dang - tra thu lao bang san phim cho cac khach hang

hién tai cling 1a moét cach.

Thue hanh

+ Chon mot miu dai dién - phai bdo ddm nhitng nguwoi
trong mau goém du loai khach hang khiac nhau ma ban
co.

+ Tra thu lao cho ho. C6 thé trd bang cach ting sdn pham.
Néu ban khéng tra thu lao, ho sé hodc khéng tra loi gi

cd, hodc chi dwa ra dap 4n nhanh nhat c6 thé.

+ DEho cdm thiy ban than c6 lién quan - cho ho biét phan

hoi ctia ho gitp ban cai tién san pham thé nao.

+ Chon thanh vién méi khi dir liéu khach hang thay doi.
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BAT NGUOI1 KHAC
>~ TRA TIEN CHO THU
e | BANTANG KHACH HANG

MOI TIEN TU’ NGUO'T KHAC khéng khi ndo dé, va dudng nhu
ngudi cang co tién thi cang khong mudn mat tién. Nhirng
nguwoi giau cd lién tuc bi cic tb chire tir thién, cic hing san
xudt cia nhirng thwong hiéu uy tin, cac chuyén vién tw van
dau tw, nhitng ngwoi day thuat lam giau... lam phién vi ly

do tién bac.

HAu hét nhirng ngwoi nay tré nén chai li véi nhivng 16 chao
moi, va quen 14n tranh quang cdo: tiép cin ho khong khi
nao dé, do d6 phwong phap kha thi chinh 1a ting ho vat gi
d6 khong kém diéu kién. Suy cho cung, ho tré nén giau c6

dau phai nho mua sidm!

Y tuéng

thisismoney.co.uk 1a trang web dwoc nhiéu toa soan (to
Daily Mail, t& Mail on Sunday, t& Evening Standard, va
Metro) cung diéu hanh. Trang web ding tin tirc va nhitng
nhén xét vé moi vin dé tai chinh, du Ia tién tro cip hay la
thi treong chirng khoan, va khong tinh phi khach viéng
tham. Khach viéng tham con c6 thé xin 1o khuyén mién

phi tr cac ky gia.
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Chi phi van hanh trang web rit thap vi cac bai viét von da
dugc chuin bi cho tirng to b4o - cing 1am 1a chinh stra doi
chut dé phu hop véi dinh dang cta trang web. Trang web
do cac nha quang cdo tra phi, dé c6 thé tiép cin nhém nguoi
c6 tién dén mirc phai 1én mang xin 1&i kKhuyén dé quan ly
no. D1 nhién, nhitng nguwdi st dung trang web la nhitng
ngudi gidu hon gidi binh din va dang tim kiém giai phap
cho cac van dé tai chinh cda minh: hiu hét nhitng van dé
do6 bat ngudn tir viéc c6 thira tién hon 1 thiéu tién, cho nén

nhom nguwoi nay rat dang theo dudi.

thisismoney.co.uk ding bang quang cio, ctra s6 quang cdo,
va dwdng dan dén cac trang web khac, tit ca déu do cac
cong ty c6 lién quan chi tra.

Thuc hanh

+ Trang web phai thu hut dwgc d6i twong khach hang muc
tiéu - ndi cach khac, phai cung cip dich vu hét strc cao
cip cho ho.

+ Ban than khach hang muc tiéu phai la phan khiuc dang

theo dudi va dong nhit - khong phai c khach quen la

~

on.

+ Ban van phai n6 lwc dé ban khong gian quang cao.

144



~” ~
~ ~

MOI NGUOT SE GHI NHO tdt hon néu ho
budc phai lam diéu gi d6: dat ngwdoi khac vao thé khién ho
cam thiy nhw dang s dung san pham la mot cach hiéu
qua dé ghi nhé thwong hiéu. Viéc nay khong phai lic nao
ciing dé - cac hang mua ban xe hoi thwc hién bing cach
cho moi nguwoi 1ai thit, nhwng nhiéu sdn pham lai khéng

dwoc don gian nhw vay.

Mot cach 1am khac chinh 13 tim tinh huéng d&€ moi nguwoi
hanh dong theo hwéng khién ho nhé dén san phim, roi
thic ddy ho thém chut nira.

Y tuéng

Right Guard 1a nhdn hiéu khir mui co thé ndi tiéng, phd
bién rong rdi bén canh nhiéu déi thu canh tranh khac. Pang
ngac nhién 13 dwong nhw vin con nhiéu ngudi hiém khi,
hodc chwa bao gi®, sit dung khir mui: bai toan danh cho
Right Guard 12 phai thic ddy st dung khit mui hang ngay
tai thi treong ma thwong hiéu Right Guard la mot trong s6
nhitng ngudi dan dau.

Do d6, Right Guard da bé tri tin trang lai nguyén mét chiéc

tau dién ngdm & London, déi dai vin cho hanh khach di tau

100 y tudng tiép thi tuyét hay 145



thanh cac chai Right Guard. Hanh khach di tau von nhin
biét mui co thé - nhit 1a khi nhitng ngwoi khac gio tay vin
vao cac diy dai trén dau. Cim chai Right Guard v&i canh
tay gio 1én nhw thé dang dung khir mui co thé da tao nén

mot thong diép vo cuing manh mé.

Di nhién, cadc bdng quang c4o gan bén trong cing trang tri
bén ngoai toa tau ciing chuyén hét sang Right Guard - va
dwong nhién chang hai gi khi c6 thoi “Right, Guard!” tré
thanh cach ra hiéu phd bién dé nguwdi gac tau biét tat ca
hanh khach da lén tau.

Thuc hanh

+ Hay suy nghi vé ciach nguwoi ta st dung san phim cla
ban.

+ Tim mot s6 hoat dong khac c6 hanh vi twong tuw.

+ Phai sang tao va chiu khé méi tao dwoc tinh hudng giong

hét cho moi nguoi.

+ Dung truyén théng dai ching lam bao trg cho chiéu
quang cao nay cua ban - hdy dé bao chi va cdc phwong
tién truyén thong dai ching biét ban dang lam gi. Hay
c6 bién né thanh viéc dang dwa tin!
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CUNG CAP THU GIUP
P~ CHUYEN TAI THUONG HIEU
e | CUABAN DEN MOI NGUOI

POI KHI CHUNG TA nay ra y tuwdng tuyét
voi d€ 1am n6i bat minh gitta rirng quang cdo va nhiam

thang dén d6i twong khach hang muc tiéu, d€ roi phat hién
ho thiéu phwong tién cin thiét d€ nhin théng diép cua
chung ta. Vi dy, thwc hién chién dich quang cdo trén truyén
hinh tai mét qudc gia it ai c6 tivi chac chin sé& dan dén that
bai - twong tw nhw thwce hién chién dich quang cdo trén bao
tai mot qudc gia c6 trinh d6 van hoa thip.

Khong phai ldc nao ciing dé dang tim ra phwong phap hoan
hao dé tiép can doi twong khach hang muc tiéu: phan 1é6n
chi phi quang cao bi lang phi vi dung cach déi bom, gtri
thong diép gan nhw hi hoa, va cdc miu quang céo lai tiép
can (va thwong quiy ray) nhiéu ngudi ching bao gio mua
san phdm dwoc quang cio.

Doi khi ¢6 thé cung cidp phwong tién dé nguoi khac tiép
nhan théng diép - hoic tham chi ho trg ho gianh dwoc
phwong tién, néu ban than phwong tién khién moi nguoi

wdc ao.
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Y tuéng

Mountain Dew la thwong hiéu nwéc giai khat phd bién cia
PepsiCo & My va mot so thi treong khac. PepsiCo mudn
nham sin phidm dén thi treong gidi tré, nhwng ai cling biét
giGi tré khong man ma véi phwong tién truyén thong dai
ching nhw tap chi va bdo, va ciing biét ho hiéu vé tiép thi
(nhit 1a & My, noi ¢6 hon phin nira din s6 tirng tham dyw
mét khéa hoc tiép thi nao do).

PepsiCo bat dwoc thoi co vao miy nam veé truéc. Hoi 4y
thanh thi€u nién c6 mét deo may nhan tin (thiét bi nhan
tin dién tit), nén PepsiCo ndy ra y twdng khuyén mai la
néu thanh thiéu nién giri mwdi ndp chai Mountain Dew
cho cong ty thi s& dwgc mua mot may nhan tin véi mic

gia chiét khiu cao.

Chwong trinh quang cdo hét sirc thanh céng trong viéc gia
tang doanh sé ciia Mountain Dew, nhwng quan trong hon
la gitup PepsiCo c6 hang triéu thanh vién trong nhom déi
twong khach hang muc tiéu deo thiét bi lién lac chuyén
dung bén nguoi. PepsiCo chi cin nhidn mot nut 1a cé thé
glri cac tin nhan quang cido dén cid nhém - tiép cin ding

ngay nguwoi can lién hé, véi mirc chi phi rat nho.

Chi phi may nhan tin khong vwot qua mirc 20 dola ma
khach hang tra: day 1a khuyén maéi tw hoan vén, vi chwong
trinh quang cao tw sinh lgi — ban than né di la mot y twéng

tuyét voi roi!
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Thue hanh

+ Quang cdo tw hoan von doi hdi ban phai tim dwoc thi
ma moi ngwdi mudén mua, va c¢é bién dé loi nhuin cao
- néu khong sé khong thé dwa ra mirc chiét khiu I6n dé

thu hut, ma van bu dip dwoc chi phi.

+ CAc thiét bi lién lac khong nhit thiét phai la hang dién
tlr - tap chi hodc bdo mién phi cling dugc.

+ (0 gang bao dam thiét bi lién lac c6 gia tri d6i véi doi
twong khach hang muc tiéu cua ban.

+ Dlrng lam dung viéc truyén thong dai chiing - ban khong
mudén moi ngwoi virt thiét bi di hodc tit né tdi ngay dau
phai khong nao.
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BAN SE CO DONG MINH trong nhiéu tinh
huéng kinh doanh. P4y l1a nhitng cong ty ban cho cing mot
déi twong khach muc tiéu, nhwng khong canh tranh truc
tiép v&i ban. Vi dy, nhitng ngudi doc bao dia phwong hian
nhién sé s6ng tai dia phwong va do d6 nam trong dia ban

cla ban; c6 to bao dia phwong dirng vé phia ban sé c6 lgi.

Do6i khi c6 thé nhan réng pham vi ra - dic biét néu ban c6

nhiéu dé6ng minh.

Y tuong

H6i m&i khai treong, Tate Modern (phong trirng bay nghé
thuit tai London) cin phai thu hit loai khach hang muc tiéu
yéu thich nghé thuat hién dai, dac biét 1a nhirng hang trién
1am c4p tién ma Tate Modern dv dinh cho ra mat.

Doi ngii tiép thi ctia Tate Modern da 1ap ho so vé dang
nguwoi ma ho nghi sé 1a nhém khach hang muc tiéu cda
minh (luon la diém khéi dau tuyét voi cho bat ky hoat
dong tiép thi nao). H6 so bao gom loai nha hang ho hay
lui t&i, quan ca phé ho wa chudng, va quan rwou ho thich
vao udng - khong phai nhirng loai hinh kinh doanh canh
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tranh truec ti€p véi phong treng bay nghé thuét, nhwng lai

thu hat cing mot khach hang muc tiéu.

Tate Modern dan x&p dé cung cip diia hiéu Tate cho chudi
nha hang Nhit Wagamama, va 6 triéu ly ca phé gidy hiéu
Tate cho chudi ca phé Coffee Republic. Cudi cing, phong
trung bay con cung cip bia hiéu Tate Modern cho nha hang

phong cach Mash.

Doi v&i cac nha hang va quan rwou, ban than viéc lién két
v&i Tate Modern da dem lai uy tin cho ho: dwoc phong
trung bay cung cAp mién phi cdc mén ding mat Ian rodi bo
cling c6 ich cho khoan lgi nhuén sau thué cia ho. Pong thoi,
thwong hiéu con dwoc chuyén dén 6 triéu ngwoi udng ca
phé bang modt phwong phiap méi la va thua vi véi mitc chi
phi kha thip - cac phwong phap truyén théng kho long tiép

can loai khach hang muc tiéu sanh diéu nay.

Thuc hanh

+ Mudn bat dau thi nhat thiét phai nhan dién dwoc khach
hang muc tiéu “dién hinh” cda ban - ho mua nhirng hang
héa va dich vu khac nao, ho thich di dau nghi mat, ho

doc loai tap chi nao... Cang chi tiét cang tot.

+ Tim mén qua ting nao co thé giup dong minh cta ban

ban dwoc hon hoic tiét kiém tién.

+ Y twdng nay hiéu qua nhat néu déng minh cta ban c6

thé thiy dwoc wu thé khi lién minh véi ban.
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+ C4n than khi lwra chon dong minh - phai bao dam ho sé
str dung cac san phim mang thwong hiéu cia ban mot
cach hiéu qua va theo cach clng c6 uy tin cho ban.

+ Phai lam that r6 sw hop tac véi cac dong minh cta ban
- dau la nhitng gi¢i han?
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MARK TWAIN NOI RANG ngudi khén ngoan
sé bo hét trirng vao cing mot ré - roi trong chirng chiéc ré
dé6. bay la 1o khuyén hiru ich d6i véi cong ty nhd: phan tan
ngudn lwc qua mong, hodc c6 gang 1am hai long moi ngudi,
thwong gat hai thit bai vi cac cong ty 16n hon c6 thé lam

vAy ma chang ton cong.

Chuyén mon héa cé nghia la gidm bét canh tranh - cac cong
ty 1én gap tré ngai trong viéc chuyén mon hoa, khong phai
vi ho thiéu nguén lwc ma do ho khdng thé chuyén tai thong
diép vé mot thwong hiéu chuyén biét mot cach dé dang:
khong ai tin ho c6 thé chuyén mén héa moi thik.

Y tuong

Young's Home Brew la nha ban si chuyén cung cap cac sadn
phdm cho nhitng ngwdi tw chwng cat rwou bia. Trén trang
web cda Young’'s c6 mot khu vwe danh cho cac nha ban 1é
(cac khach hang cia Young's) va mot khu vwe dé ngudi
tiéu dung cho 1oi khuyén hodc thong tin vé viéc lam rwou
bia tai gia. Trang web cung cip nhitng thong tin khong dé
gl tim dwgc & nhitng noi khac - vi dy, hién nay c6 nhirng

loai men dic biét c6 thé song trong rou ¢ ndong do manh
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khoang 40%, tao diéu kién chwng cat cac loai rrou manh

khong pha nwéc tai gia.

Young’s di tao nén danh tiéng c6 mdt khong hai chuyén vé
lam rwou tai gia. Ho da tré thanh diém dirng dau tién cho
bit ky nha ban 1é nao, va trang danh cho ngwoi tiéu dung
khién c6 thém nhiéu nguwdi hoi dén sdn phdm cla Young's

khi tw bat tay lam rwou tai gia.

Thue hanh

+ Phai cudng lai ham mudn c6 ging l1am hai 1ong moi

nguwdi - nod sé€ lam lu md cac gia tri thwong hiéu cia ban.

+ Phai bdo dam ban that sw LA chuyén gia trong linh vuc

chuyén moén ban chon.

+ Chuyén tai uy tin chuyén mon cta ban cho tit ca cac
bén lién quan - nha moi gidi, nha cung cip, ngudi tiéu

dung, moi nguoi.

+ St dung internet, nhwng khéng chi gi¢i han cé thé: sao
ban khong lién hé v&i dai truyén hinh, dai phat thanh va
bao chi dia phwong dé cho ho biét ban 1a mdt nha binh

luan chuyén moén?

+ Tré thanh chuyén gia nghia la ban khong dam dau doi
nghich cac céng ty 1on. Ban phai say tay 1y méi nghi
t&i chuyén gay sw véi nhitng tay bao vé do con - vay tai

sao lai lam thé trong kinh doanh?
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TANG MOI NGUO'T1 MAU THU hoic cho diing
thir 1a m6t manh cii, nhwng trong mét so6 trweong hop kho
ma khong cho nhiéu hon mirc d6 dw tinh: vi dy, cho dung
tht dich vu danh gia tin dung c6 thé cung cip cho khach
hang tiém nang moi thir ho mudén biét, ma khéng can phai

dang ky dich vu dai han.

Tim ra cach khién nguwoi ta ham muén san phdm nhung
dong thoi lai khong tang luén wu thé chinh yéu 1a mét viéc
rat kho thuc hién.

Y tuéng

Khi Oasis (ban nhac pop) muoén quang cio album Heathen
Chemistry ciia minh, ho di theo 16i mon thong thwong la
phat bai hat trén dai phat thanh, quang cao trén cac tap
chi danh cho dan mé nhac, v.v...: di nhién moi nhém khac
déu str dung nhirng 16i mon nay, do d6 ho can diéu gi khac

dé thu hut sw cha y ctia d6i twong khach hang muc tiéu.

Ban nhac ting dia CD dwoc ma héa chira bon ban nhac
trong album, dinh kém trong t& Sunday Times. Pia CD chi

c6 thé nghe bén 1an roi sé tw dong x6a, do dé nhirng ngwori
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dwoc nhan dia muon nghe lai thi phai mua nguyén album.
Mbi album ban dwoc sé trich ra 50 xu quyén cho Prince’s
Trust, mot to chirc tir thién giap d& gidi tré.

Phuwong phap déc ddo nay khién moi nguoi cé thé nghe
tht album ma khong s& hiru dwoc loi ich chinh yéu, tir d6

budc ho phai mua tron album.

Thue hanh

+ Phai bdo ddm qua ban tang khong chira dwng loi ich
chinh yéu ma khach hang muén s¢& hiru.

+ Dong thoi, phdi bdo ddm no cé da loi ich dé moi nguoi
danh gid chat lwong thit dwoc cho.

+ Nhuw moi khi, c6 ging bado dam chi c¢6 déi twong khach
hang muc tiéu cia ban nhan dwgc mau tht, néu khong

ban s& phi pham mau thir ciia minh.
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GAY SOC BANG

QUANG CAO LA MOT NGANH rat khdc liét,
va cac hiang quang cdo thwong phai rat sang tao trong viéc

quang ba cho chuyén lam dn - suy cho cung, néu ho khong
thé quang cdo chinh minh, thi con mong quang cdo cho
khach hang thé nao?

Vay nghia 1a nhiéu hiang quang cio c6 nhirng y twdng cuc
ky an twgng dé quang cdo chinh minh, va nhitng doanh
nghiép khac cé thé tai sit dung nhirng y twdng nay cho muc
dich riéng. Néu ban dang & trong méi trweong tiép thi doanh
nghiép v&i doanh nghiép noi ban can phai rao hang cho
than chq, ban c6 thé hoc hdi rat nhiéu tir cic hiang quang
cdo. C6 rat nhiéu vi du - day chi la mét trong s6 do.

Y tuéng

Saatchi & Saatchi 1a mét hang quang cao lén tai London, c6
1€ noi tiéng nhat vi viéc lién két véi Dang Bao thi trong sudt
cudi thip nién 70 va 80. Tuy nhién, cling nhw cac hang khac
Saatchi khong thé ngi quén trong chién thang - hang van
phai quang ba chuyén lam an, va da l1am viéc d6 bang mot
s6 phwong phap dang chu y.
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Khi Saatchi canh tranh v&i nhiéu hing khac dé gianh hop
doéng quang cdo vdi Toyota, cong ty da treo ba chiéc xe
Toyota 1én toa nha van phong ciia minh. Treo lo lirng ba
chiéc xe & cum van phong tai trung tim London khéng chi
gay an twong v&i bao chi - ma con gy an twong véi cac nha
diéu hanh ctia Toyota khi ho dén van phong ctia Saatchi dé
du budi gidi thiéu y twdng. Chang can phai noéi, Saatchi da
gianh dwoc hop déng.

Di nhién, treo xe hoi lén tru s& céng ty khong thé ap dung
va phu hop v&i moi céng ty, nhung né chirng té rang kha
nang sang tao va su tdo bao c6 thé dat dwoc két qua giy

soc nhu thé nao.

Thuc hanh

+ Xac dinh diéu gi hdp dan khich hang ctia ban nhit.

+ Hay trung cho khach hang thay - ban phai bo tri quang
cao ngay noi ho thay dwoc, bén ngoai co s& kinh doanh

ctia ho néu can.

+ Hay tio bao lén - ban khong thé giy s6c néu khong lam
diéu gi d6 that khac thuwong.
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CO WEB, NGHIA LA CO TINH
o TOAN CAU

THOT BUOI NAY phan lén cong ty déu cé
trang web, va dai da so treong hop déu co tinh twong tac.
Tuy nhién, nhiéu nha quan ly quén mat internet cé tinh
toan cau - di nhién, chinh vi thé n6 méi dwoc goi 1a World
Wide Web.

biéu nay c6 nghia 1a moi ngwoi tir khdp noi trén thé gidi
déu c6 thé truy cip trang web ctia ban - va qua thit nhiéu
nguwoi lam vay. Thadm chi néu ban nghi minh chi cé khach
hang dia phwong, thi cling khong gi ngin ban tiép nhin méi
lam an tir bit ky noi dau trén thé gidi.

Y tuéng

Caja Granada 1a mot “caja de ahorros”, tir Tdy Ban Nha dong
nghia véi ngdn hang phat trién nha hodc cong ty tiét kiém
va cho vay. Dy la céng ty phi loi nhuén, va hoat dong gan
nhw goéi gon tai Andalucia. Tuy nhién, gn diy cong ty bt
dau cung cip dich vu ngan hang qua mang bang ca tiéng
Tay Ban Nha va tiéng Anh. Nguwoi séng ngoai Tdy Ban Nha
c6 thé m¢é tai khoan, nhwng phai c6 gidy chirng nhin khong
cw tri dé hwong 1ai suat khong chiu thué: Caja Granada c6

thé thu xép viéc nay véi mot khoan phi nho.
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Khuéch trwong thi trweong ra toan ciu mé ra nhirng trién
vong méi. Ngwoi séng ngoai Tdy Ban Nha cé thé mé tai
khodan tién giri bang ddng euro, tirc 12 s& c6 thém tién mit
lwu chuyén vao cong ty, dong nghia véi viéc cong ty cé thé
cho vay thém. Céng ty cling c6 loi thé canh tranh so v&i mot
s6 ngan hang khi giao dich véi nhirng ngwoi ¢6 nha nghi &
Tay Ban Nha - vi & Andalucia c6 rit nhiéu ngwoi nhw thé.

Van hanh trang web bang tiéng Anh va tiéng T4y Ban Nha
khong phai khéng c6 van dé - mot s chd phién dich khong
dwoc tét miy, va mét sé diéu khodn va khai niém ngan
hang khong dé chuyén d6i gitta cdc qudc gia. Tuy nhién,
Caja Granada nhan ra rang xuit hién trén internet nghia
la cong ty da c6 tinh toan ciu - do d6 ho ciing cé thé tin
dung thuc té nay.

Thure hanh

+ Kiém tra nhirng diéu khoan va khai niém trén trang web
cia ban xem c6 giy phan cdm vé&i nhitng ngwdi thudc

cac nén van hoa khac khong (viéc nay khong dé).

+ Xem cac ciu khiu hiéu c6 giit nguyén nghia véi nguoi
nwéc ngoai khdng, ngay ca khi ho la nguwoi néi tiéng
Anh - vi du, da s6 ching ta da quen v&i nhirng khac biét
gitra tiéng Anh ki€u My va tiéng Anh ki€u Anh.

+ Can nhic viéc dich trang web cho cac khach hang tiém
nang chinh cta ban - nhwng phai luén nho ngwéi ban
ngit tién hanh dich thuat.
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+ Tim hiéu c6ng dung san phidm cta ban tai nhirng qudc
gia khac. Vi duy, tai Anh xe dap 1a dung cu thé thao, nhung
tai chiu Phi lai 1a phwong tién vin chuyén can ban.
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NHIN THAU SUOT

PA SO GIAM POC QUANG CAO chi tim khong
gian quang cdo roi dat quang cio vao. Thwong thi cach
nay cling 6n - néu quang cao dit ding cho va 1ot ta dung.
Tuy nhién, c6 thé ting thém hiéu qua quang co bang cach
nghi vé toan cuc - néi cach khéc, 1a bang cach tich hop cac

phwong tién truyén théng ti€p thi.

Y tuong

Khi céng ty dién thoai di dong Orange rét cudc pha song
khap nwéc Anh, ho quyét dinh quang b sw kién nay. Chién

dich, tén la “Bao phu”, xoay quanh khai niém bao trum

moi vat.

Orange dung 16i trang tri Orange (mau cam) son phét
toan bd nhirng toa nha thudéc hon 40 dia diém. Ho thué
16 khoanh dit lién tuc dé dat bang quang cao kho réng
(kich thwére 16n nhat c6 thé) khién moi nguwdi trong vong
mot ddm chi c6 thé thdy mdi quang cdo ctia Orange. Ho dit
quang cdo Orange khap c4c ting tai cac ga tau dién, va con
boc lai toan bd ghé ngoi trong phong ch¢ Eurostar & Paris

dé quang cdo dich vu dén nhirng nguwdi Anh tré vé tir Phap.
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Chién dich c6 téng chi phi la 800.000 bang (kha thap daéi
v&i chién dich quang cdo cia mot céng ty 1én) nhwng lai
thu vé 2,73 triéu bang.

Thue hanh

+ Hay khéi d4u vdi nén tdng virng chic - mot y twong don
gidn ma moi nguwoi ¢ thé thong sudt va dung lam trong
tam cho cac y twdng khac.

+ Lién két moi th vé lai nén tang ban dau.

+ S dung nhiéu phwong tién truyén théng va nhiéu
phuwong phap khac nhau - nhwng khéng dwoc danh mat

phong cach trong tam.
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TIM KIEM USP

USP CON GOI LA NET POC PAO kich thich
mua hang, 1a diém khién san phidm cda ban néi troi hon
san pham cta ngwoi khac. Tuy nhién, dac diém ma ban cho
rang do6 1a USP ¢4 thé khong gidng véi khach hang nghi -
vi du, moét cht nha hang twéng rang chit lwong thirc an 1a
USP trong khi c6 thé chinh cac nhin vién phuc vu lai dic

biét thu hit moi nguoi.

C6 thé phai thwc hién mot s6 nghién ctru thi trweong co ban
m&i tim dwoc USP, nhwng chic chdn né sé c6 ich khi ban
thiét ké chién lwgc quang cdo cia minh.

Y tuéng

K Shoes 1a mdt hang san xuit giay nho tai Kendal, thudc
quan English Lake. Cong ty c6 tiéng nh¢ san xuit ra nhirng
doéi giay chat lwgng tot, xai bén chi khéng phai nho hop
mét: giay K bén hon va mang thoai mai hon giay cac hang
khéc, va chang thé trach khi c6 ngwoi nghi day chinh 1a USP

ma moi nguwoi tim kiém.

Tuy nhién, khi tién hanh mot sé nghién ctu co ban véi
nhitrng ngwoi mang giay K thi lai c6 phat hién khac - giay

K khong kéu. Ngay ca khi con méi. Doi véi nhirng nguoi
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mang giay, diy mé&i la USP that sw, va la (d6i véi ho) dau

hiéu chat lwong cua giay dép.

K Shoes st dung thong tin nay dé 14p nén mét chién dich
quang cio str dung cach thirc hai hwéc dé quang cio wu
diém ctia nhirng doi gidy khong kéu. Vi du, mot mau quang
cao cua K Shoes chiéu cdnh mét c6 vo 1én bam theo chong
minh khi anh nay dn t6i véi mot ngwdi phu nit khac roéi up
nguyén t6 mi 1én dau anh chong. Khong c6 giay ctia hang
nao khac co6 thé khién cb vo lam dwoc nhu thé.

Biét Iy do moi nguwdi mua hang tir ching ta cho phép chung
ta van dung cac diém manh cia minh.

Thuc hanh

+ Xac dinh USP cta ban dwa trén quan diém cua khach
hang - khong phai cda ban.

+ Dwa USP vao tit ca quang cao cua ban.

+ Néu ban khong c6 USP nao, hdy tao ra - bang khong ban
chang sdng sét 1au dau.
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TAI DINH VI MOT
@ | THITRUONG TOT HON

POI KHI MOT THUONG HIEU dwoc quang
c4do nham vao ddi twgng khach hang muc tiéu dang dan
bién mat, hoic chi it tré nén kém hap din hon so véi khach
hang muc tiéu khac. Thwong hiéu c6 thé van rit tét, nhung

con c6 thé lam tot hon nira: day la luc phai tai dinh vi.

Tai dinh vi tic la thiét 1ap thwong hiéu tai mot vi tri khac
trong nhin thirc ciia khach hang. Thong thwong, né dong
nghia véi viéc thay ddi suy nghi cia moi ngudi vé thwong
hiéu - khong chi cac khach hang hién tai, ma bat ky nguwoi
nao hién dang can nhac dén san pham. Vi tri cia mot thwong
hiéu trong tAm twdng ctia moi ngwdi ludén lién quan dén cac
thwong hiéu va san phdm khac, mot s6 ¢ thé khong phai
déi tha canh tranh truc tiép - vi du moi nguwoi hay n6i méot
san phiam la “chiéc Rolls-Royce cta...” chang han.

Tai dinh vi cAn nhiéu thoi gian cing nd lwc, nhung thanh
qua c6 thé rat lon day.

Y tuony

Lucozade 1a thwong hiéu nwéc udng tang lwc c6 mat khap

nwéc Anh va nhiéu quéc gia khac nira. Ban dau né 1a loai
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thirc udng danh cho nhitng ngwoi vira héi phuc sau con
bénh nang - dwong glucose cung cip ning lwgng nhanh,
con khi ga gitp tang cwong hé tiéu hoa cho con nguoi.
Lucozade rat thanh céng véi tw cdch 1a mét phwong phap
tdm bd cho nhirng ngwdi chan in, va that sy 1a mot thuwong
hiéu dién hinh.

Tuy nhién, trong suot thip nién 80 viéc s6 nguwoi khoe
manh nhiéu hon han s6 ngwoi bi bénh ngay cang ro nét.
Nhitng cai tién tdng quat trong linh vic cham séc strc khde
va cham s6c sau diéu tri khién thi tredrng cla Lucozade bi
thu hep - déng thoi sé thich choi thé thao lai gia ting do

moi nguwoi cd thoi gian ranh.

Mot loat cac doan quang cao trén truyén hinh quang cao
Daley Thompson udng Lucozade da giup tai dinh vi san
pham. Loai chai cAm vira tay dwgc dung thay cho loai chai
Lucozade ntra lit ban d4u, va san phdm dwoc ban théng qua

cac may ban hang ty dong va tai cac ciu lac bo thé thao.

Ngay nay, Lucozade str dung Lara Croft 1am hinh mAu nhan
vat cho minh, va da hoan tit qua trinh tai dinh vi. Doanh
s6 ting gip nhiéu lan, nhung quan trong hon la twong lai
cta san phidm dwoc bdo dam trong mot thi tredrng dang

trén da phat trién, thay vi thi trwong teo top trudc day.
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Thuc hanh
+ Truwéc khi quyét dinh tai dinh vi, phai that bdo dam la
ban muon bé thi treong da c6 thi phan.

+ Ban khong thé chiém gitr hai dinh vi cing mét ldc - néu
tai dinh vi, ban sé méit di dinh vi dang c6.

+ Phai hiéu thit ré vé dinh vi ban muén chiém gitt - hay
suy xét ti mi cac vin dé canh tranh.

+ Luwong trudc sw tra diia tir cic doi tha canh tranh tai thi
treong méi.

+ Khién quang cdo cta ban thdng nhit v&i dinh vi méi.
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BAO BI CO CONG DUNG co ban nhit 1a dé
bdo vé vat dung bén trong khéi bi anh hwdng ctia moi
tredng va ngwoc lai. Tuy nhién, bao bi con cé thé 1am hon
thé nhiéu - né cé thé thong tin cho khach hang vé san
phdm, dé nghi nhitng cach thirc st dung sdn phdm khac
nhau, quang cao cac thwong hiéu khac trong danh muc san

phdm cta cong ty...

Pai da so6 cac gidm déc nhan hang déu quen véi nhitng
phwong dién nay cia bao bi, va déu dwgc xem la tiéu chuin
- nhwng mot s6 cdng ty lai di sdu hon bang cach tao hirng
thu hodc loi ich bo tro cho khach hang tir bao bi. Vi du, tai
Phap mu tac thwong dwoc dong goéi trong nhivng ly rwou,
do d6 khach hang c6 thé 14y lam d6 dwng sau nay. Tai nhiéu
quéc gia dang phat trién bao bi dwoc tai ché dé lam deén
dau hodc trang tri nha ctra. Trong moét s trwedng hop, bao
bi c6 thé dwoc thiét ké chi dé€ cho vui.

Y tuong
Nha san xuit nwéc khodng déng chai Evian ctia Phdp muén

dung chai nhwa d€ dwng nuéc vi c6 thé dé dang tai ché. Hau

hét chai nhya déu chiém nhiéu khéng gian trong thung rac,
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du chai gan nhw réng khong - do d6 Evian thiét ké ra loai

chai c6 thé bép cho nhd lai.

Tuy nhién, céng ty khéng ngdr moi nguwoi lai that sw yéu
thich cdm giac bop dep chai nwéc. Uong hét mot chai nwéde
Khoang chi vi thich bép dep cai chai dwong nhw hoi ky quac
- nhwng trén thwce té chai nwéc c6 thé bép dep da tao nén
mot USP du nho, nhwng noi bat gitra mot thi tredng déng
ddc. Suy cho cung, nwéc chi la nwéc - san phadm phu thudc
nhiéu vao nhitng nhan té khac dé tao nén sy khac biét véi
cac déi tha canh tranh.

Thuc hanh
+ Xem moi ngwoi lam gi véi bao bi cia ho. Biét diu sé c6
y twong hay cho ban.

+ Suy nghi cac cach thirc khién bao bi c6 thé ting thém
gi4 tri - nhung nhé 13 né van phai nam trén ké clia cac
nha ban 1é day.

+ Bao bi c6 thé 1a USP duy nhit ban c6 - hiy khai thac né!
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THI TRUONG NAO CONG CO nguwoi mua ké ban. Tuy nhién,
diéu thwong bi bd qua chinh la ngwdi mua khéng tach roi
v&i moi ngwoi. Pac biét la trong thi tredng doanh nghiép
v&i doanh nghiép, ngwdi mua chiu anh hwéng cia nhirng
c6 van dang tin cy: dé c6 thé la dong nghiép, ban be, cac
c6 van chuyén nghiép nhw ludt sw hodc nha tw vin, hodc

tham chi l1a thanh vién trong gia dinh.

Trong mot s trweong hop, nhirng nguoi gy anh hwdng cé
tadc dong manh dén viéc ra quyét dinh t&i nodi c6 thé lam
thwong vu dot nhién thit bai. Nhan vién kinh doanh c
ng& moi chuyén dang dién bién tét dep, cho dén khi anh
ban choi golf hay cau con nhé cta vi khach hang twong lai
néu nghi van vé giao dich hodc cung cip vai mau théng tin

bac bo giao dich.

Viéc tim hiéu ai 12 nguwdi gdy anh hwéng cé thé dé hoic
kho tuy treong hop. Ho c6 khi la nhitng nha c6 vin doanh
nghiép ré rang, nhwng c6 ldc lai la nhitng ngwoi ma nha tiép
thi chang hé biét dén. C6 nhitng ngudi gdy anh hudng dirng
cung phe di nhién rit c6 lgi, nhwng lam sao dat dwoc day?
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Y tuéng

Céc cdng ty dwoc co hai thi treong co ban: thi treong phi
tap trung gom cac loai thuéc men dwgc bay ban hop phap
tai cac hiéu thudc va siéu thi, va thi treong gbm cac loai

chi c6 thé ban theo toa. Thuéc

AN

thudc dwoc goi la “déc hiéu
ddc hiéu khéng thé mua rong rai, nhwng di nhién cac dwgc
si c6 trir hang. Tiéc thay, cac dwoc si khong thé ban ching
néu khéng c6 toa ctia bac si.

Do d6 cac cong ty dwgec nhw Merck va Pfizer tuyén nhan
vién kinh doanh chi dé tham viéng va quang cdo thudc
véi cac bac si. Bac si khong mua thuéc (ngoai trir mot it
dung khi khan c4p), nhwng ho 1a nhitng nguwoi c6 sirc anh
hwdng nhit, vi ho gi¢i thiéu thuéc cho bénh nhan. Phin 16n
treong hop, bénh nhin sé déng y mua thudc dwgc bac si
khuyén dung (mac du ngay nay cang ngay cang cé nhiéu
ngudi trdnh mua thudc theo toa), do dé cac bac si la muc
tiéu tiép thi chu lwc cta cac cong ty duorc.

Nguyén tic nay c6 thé 4p dung sang linh virc khac. Kién tric
sw khong mua ctra s6 UPVC, nhwng ho c6 thé chi dinh dung;
dau bép trén truyén hinh khong bdn miéng thit nao, nhwng
ho lai gidi thiéu;... Trong thi trwdng nguwdi tiéu dung, mot
s6 giao dich tim c& dwong nhu do nguodi v hodc nguoi
chong thwc hién, nhwng hiém khi mot trong hai ra quyét
dinh trong dai ma khong tham khao y kién nguwoi con lai,
do d6 ai ban xe mo t6 c6 1€ phai thuyét phuc cac ba vg thay
vi cac 6ng chong.
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Thue hanh

+ Nhan dién nhitng nguwdi cé strc anh hwdng trong thi
trwong cua ban. Nhiéu khi ban phai hoi khach hang xem
binh thwong ho hay héi y kién cia ai.

+ Anh hwéng dén nhitng ngudi cé sitc anh hwémng bang cac
phwong phap c4 nhan néu dwoc, hodc bang cach quang

c4o nham thang vao ho néu can.

+ Phai khon khéo - nhitng ngwoi 6 strc anh hwéng thwong
biét ranh chién thuit thuyét phuc, vi dy la diéu ban than
ho ciling lam.
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THAU HIEU KHACH HANG Ia nén tang dé
1én ké hoach dap rng nhu ciu ctia ho. Viy ma nhiéu cong
ty lai dwa trén ban nidng, dwa trén nhirng cudc trao déi bt
chot véi khach hang, hodc dwa trén 1&i khuyén khong dang

tin va khong cu thé tir cac tap chi thwong mai.

Khdo sat thwong dwoc xem 1a viéc rat kho thwe hién. Vi
duy, phan tich y kién phan héi dinh dén du loai giam dinh
todn hoc va théng ké: thit ra, thiét ké ciu hai la cong viéc
kho hon rat nhiéu, vi ¢6 rit nhiéu cach khién cac ciu hoi
dan dit nguoi ta phdn hoéi nhw mong doi. Ngay ca viéc
chon lwa ngwoi tham gia nghién ctru cling cé thé phat sinh
van dé - nhiéu nguoi tir chéi tham gia, do nhiéu nguyén
nhan, nhung ngwoi tién hanh nghién ctru phai gia dinh rang
nhirng nguwoi tir choi gidng hét nhirng ngwdi tham gia trén
moi phwong dién, du thit ra ching ta biét ré ho khac nhau
& mot phwong dién vé cung quan trong: ho khéng lam khao

sat!

Tuy nhién, vin con mat giai phap.
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Y tuéng

Survey Monkey la hé thong thiét ké khao sat tryc tuyén. Hé
thdng cho phép nguoi dung 1ap bang khao sat bang cach
str dung mau cau héi c6 sin, chon loc tir hon 20 loai cau
hoi khac nhau. Khao sat dwoc thwe hién tric tuyén toan
bd, do d6 ngwoi tham gia tra 1od gidm thiéu dwoc sy khé
chiu va c6 thé tham gia khi nao thay tién.

Céac bang khao sat don gian c6 thé dwoc thuc hién mién
phi, nhung cac bang khao sat 1én hon hodc phtrc tap hon
sé bi tinh phi (véi mtrc gia hop ly). Survey Monkey sé ty
dong phan tich va déi chiéu cac phan hoi, cling tric tuyén

ndt, do do sé cé két qua rat nhanh.

Nha nghién ctru chi viéc hwéng dan ngwoi tham gia cudc
nghién cru ma ho muén tién hanh vao trang web cia
Survey Monkey va diang nhip. Ngwoi tham gia cé thé thuc
hién viéc nay tai nha, hodc tai tru s& ctia cong ty: doi véi (vi
du) dich vu ban 1é nhw thitrc 4n nhanh lam s&n hodc tiém
udn tdc, cong ty c6 thé 1ap mot tram dé yéu cau khach hang
dién bang khao sat trong khi ch¢ doi. Bang khao sat c6 thé
duoc thiét ké sao cho hip dan va thu vi.

Thure hanh
+ Hay cin than khi dit cAu héi. Nén doc sach vé cac cach

thirc nghién ctru trwde khi tién hanh khao sat - suy cho
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cung, tién hanh khao sat r6i méi nhan ra sai lam thi da
qua tré!

+ Lu6n thi diém bat ky cudc khao sat nao. Hay dé€ mot vai
ngudi lam bang khao sat trwdc, va xem van dé gi phat
sinh - cAu héi mo hd, ciu hoi dan dat, va cau hdi khong

thé tra 1oi sé 10 ra hét khi thi diém.
+ Thiét ké dung thi két qua ciing sé dung.

+ Hay nhé rang cang nhiéu ngudi tham gia tra 1o, thi
két qua cang dang tin cdy - nhwng chi phi sé cang cao.

Chirng 200 ngudi la phu hop cho hdu hét cac muc dich.
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TRONG THI TRUONG doanh nghiép véi
doanh nghiép rat dé tap trung vao quan hé giita ngudi
mua va nhan vién kinh doanh. Suy cho cung, ngwdi mua la
nguwoi chiu trach nhiém ra quyét dinh c6 mua hay khéng,

va la nguoi chip thuan hop dong.

Tuy nhién, ngwdi mua khéng hoat dong don doc. Ho thwdng
lam viéc theo chi dan cu thé, do cac nha quan ly cip cao
chiu trach nhiém vé nhitrng nhu cau chién lwoc cla cong ty
trao cho khi quyét dinh thir phai mua. Quyét dinh nay dwa
trén diéu ma nhéin vién cong ty tin la cin thiét dé phong
ban ctia ho c6 thé hoat dong thuén loi, cling nhw dwa trén
cac nhan t6 nhw dinh hwéng chién lwoc cia cong ty, cac

murc ngan sach cho phép...

Do d6 cac cong ty thanh cong khong chi nhdm vao ngwoi
mua ma con mudn gay anh hwdng véi nhirng ngudi co sirc

anh hwong dén nhitng ngudi ra quyét dinh that sy.
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Y tuéng

Cisco Sytems la nha san xut va nha cung cap thiét bi mang
16n nhat thé gidi. Cong ty cung cap thiét bi cho bdé phin
IT cia nhiéu cong ty dé thiét 1ap hé théng mang internet,

intranet, extranet, va van hanh toan cau.

Nguoi str dung thiét bi chti yéu la cac ky sw thiét 1ap va bao
tri hé thong tai cac céng ty khach hang. Nhitng ky sw nay
gap du loai van dé trong sudt vong doi cha thiét bi - hé
théng cin dwoc nang cip, hé thong thinh thodng bi truc
trac, thwong xuyén gap phai cac tinh huéng khong lwong
truedc dwgce lam phat sinh nhitng vin dé méi hodc nhitng
thach thirc mai. Do d6 Cisco Systems da thiét 14p mot hé
théng ho tro ky thuat truc tuyén tw hoc gitp cac ky sw
khac phuc hé théng. Trang web con cho phép céac ky su
chia sé thong tin va thdo ludn cac vin dé, do dé ho c6 thé
giup nhau giai quyét vin dé ma ban thin ho cé thé da hoic
chua tirng trai nghiém qua.

Cach nay khién cac ky sw tré nén gin bé hon véi Cisco, va
con dé ctr truyén miéng (ding ra la truyén “chudt”). Ngoai
ra, néu cac ky suw thay doi cong viéc hodc dwoc thué thiét
1ap hé thdng noi khac, ho thudng st dung cac san phim

cta Cisco khi lam cong viéc mai.
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Thue hanh

+ Tim xem ai la ngudi tiéu dung cudi cung cia san phidm
cta ban.

+ Tim céch gitp ho sir dung san phdm cta ban hiéu qua
hon, t6t nhit 1a lién hé truc tiép véi cong ty ban.

+ Néu duoc, hay lién két tit ca nhitng ngwoi sir dung san
phdm cida ban lai, du ho lam cho cdng ty nao di ching

nua.

+ Hay nh¢ rang cac cong ty khong mua hay st dung san
pham - chinh con ngudi méi dai dién cong ty mua va st
dung san phdm. Hay xac dinh nhu cdu ctua nhitng nguoi
nay, khong phai nhu ciu cta cic cong ty khach hang.
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THONG NHAT
@ | COSODULIEY

HAU HET MOI CONG TY déu luwu dit lidu
ctia khach hang trén may tinh. Phong giao hang lwu tén va
dia chi giao hang, phong ké toan Iwu dia chi ghi héa don
va ciling lvu hé so nhitng ngwoi mua tra ng ding han va
qué han, phong tiép thi lvu ho so cia nhirng khach hang
thwong xuyén, nhan vién kinh doanh Iwu nhirng diém thich
va khong thich ctia cd nhan cac khach hang ma ho gap gé...
That ra, mot khach hang cé thé hién thi trong nhiéu co s&
di liéu khac nhau trong hé théng cla cing mot nha cung
cap, vi mdi phong ban lwu gitt thong tin ma ho cho 1a ¢6

lién quan va htru ich.

b6i khi ngudi ta vin ¢ bdo mat cho tinh trang nay: vi du,
dit liéu thanh toan ctia mot khach hang c6 thé dwoc xem
la diéu can phai bado méat d6i véi nhan vién kho hang. Tuy
nhién, thwong chi 1a do tinh lanh thé - moi ngwdi ngai dé

cac phong ban khac biét dwoc thong tin riéng ctia minh.

Y twong

Carphone Warehouse 1a mdt trong sé nhitng nha ban 1é
dién thoai di dong va thiét bi ngoai vi 1én nhat nwéc Anh.

DPa6i ngli nhan vién giao dich véi khach hang (nhirng ngudi
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lam viéc tai cira hang va nghe dién thoai) ctia cong ty dwoc
dao tao mo hinh ban hang bang phwong phap tw van, khién
ho biét dwoc cac nhu ciu ctia khach hang roéi tir d6 tim ra
san pham phu hgp nhit véi nhirng nhu ciu dé. Ho con
phai khic phuc sw ¢8 khi khach hang khiéu nai, nhung ho

lai thi€u kién thirc can thiét d€ lam viéc nay.

Hé thong quan ly quan hé khach hang tich hgp chinh la
diéu dang cin. Cong ty cai dit phdn mém Trillium dé tich
hop moi thong tin vé khach hang vao moét co s& dir liéu
duy nhit. Diéu thd vi 1a nho viy méi biét c6 mot s6 khach
hang xuat hién nhiéu lan trong cac co s& dir liéu cia cong
ty, c6 thé 12 dwdi mot dang tén hoi khac (vi du, Alan Smith
c6 thé dwoc lwu thanh A. Smith), dan dén lang phi cong strc
khi lién hé cung mét ngwdi hon mét lan.

Co s& dir liéu dwoc két hop méi nay sach sé (bo nhirng dia
chi ci) va khéng trung lap (boé nhitng dir liéu khach hang
bi trung). Do d6, hién nay nhan vién Carphone Warehouse
c6 cai nhin cip nhat, chinh x4c, va toan dién vé tirng khach
hang trong thwec té, néu cin trong lic khach hang dang ¢ tai
cra hang. Viéc nay giup cac nhan vién xac dinh dwoc cac
co hoi chao ban, va ciing gitip xac dinh nhu ciu ctia khach
hang chinh xac hon.
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Thue hanh

*

182

Tim hiéu hién thong tin vé khach hang ctia ban hién gom
nhitng gi, c6 trén may tinh hay khong.

Két hop cac co s& dir liéu va loai bé moi dir liéu trung
1ap hodc nhitng dia chi khong con dung duorc.

Phai bdo dam chi véi nhirng ngwoi that sw cin maéi cé
duwoc thong tin mat bang cach dung mat khiu bao vé

nhitng phan do6 trong co sé dir liéu.



~
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TIEP CAN NGUO'1 TIEU DUNG thudc thé hé X
(nhitng ngwoi sinh trong thap nién 80-90) va thé hé Y (sinh
tir nam 2000 tré di) 1a nhiém vu khé khdn nhit. Ho ranh
ve tiép thi (qua nira ngwoi My da hoc qua mot khoéa tiép
thi nao d6, va dan Anh ciling khong thua kém may), va hay
chi trich tiép thi kiéu truyén thong. Ho mudn kiém soat moi
sw twong tac gitta minh véi cac cong ty, va tredng thanh
voi tw twdng khach hang 12 thuwgng dé - di nhién chang dé

gi diéu khién dwoc ho.

Ho cling trwdng thanh cung véi mang internet. Nhirng ai
chwa t&i 30 déu chang miy 4n twong vdi cai thé gidi khong
c6 dién thoai di dong va internet, va gan nhw tit ca ho déu
st dung vi tinh thanh thao va thwong xuyén lwét net. Ho
c6 thé dé dang cai dit phan mém chin cac ctra s6 va biéu
ngilt quang cao, do dé dung bat ky hinh thirc quang céo giy
roi nao déi véi ho cling khé khan va khong thich hgp - thé
nhwng dong thoi ho lai tim kiém théng tin vé cac san phdm
mot cach cé chuy.

Nhitng nhan t6 nay két hop lai dwa dén mot cudc cadch mang
trong quang cio va khuyén mai n6i chung. Thong thwong,
quang cdo bao gobm mot chudi thong tin khong mong mudn,
nghia 13, cic théng tin khach hang khong tim kiém, véi muc

tiéu thuyét phuc moi ngwoi mua sdm. Hién nay, quang cao
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dan dwgc nguwoi tiéu dung tim kiém trén quy mo 1én, va
muc tiéu cta né l1a “huych” ngwdi ta mua san phdm nay
thay vi sdn phdm khac khi ho da c6 99% y dinh sé mua.

Nhung thic ddy bang cach nao?

Y teény

YouTube di tré thanh hién twong cta thé ky 21. N6 cho
phép moi ngwoi dang tai va chia sé video trén internet, va
c6 dén hang triéu ngwoi da lam thé. Mot so clip chi la nhitng
“doan phim cdy nha Ia vwon” nghiép dw von ven vai gidy
quay bing dién thoai di ddng, s6 con lai 1a nhitng video
dwoc lam mot cach chuyén nghiép. Mot s6 hang phim ding
clip trich ttr nhitng bé phim méi nhat cta ho 1én YouTube,
va d6i khi cac phim truyén hinh ndi tiéng cling xuit hién -

Shaun the Sheep xuit hién trén Youtube 1a mot trong s6 dé.

Cac codng ty doi khi cling dang quang cao trén YouTube.
Nghiém tic ma noi, diéu nay di ngwgc véi diéu khoan st
dung: cu thé 1a YouTube khdng cho phép ding video c6 muc
dich xdc tién thwong mai, nhwng nhin chung diéu nay y la
céng ty khong cho phép quang céo truc tiép tim kiém phan
hoi. Quang cdo khuyén mai chung chung dwoc cho phép néu

khach thué bao YouTube cam thay né thu vi va hai hwéec.

Tinh dén thang 3 ndm 2007, YouTube da c6 dén 160 triéu
lwot khach viéng tham khap thé gidi.

Nhirng trang khac gom MySpace, Google Video, va Yahoo!
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Video. Cac thwong hiéu tir Gap cho dén Victoria’s Secret,
Calvin Klein, Nike, va Adidas déu c6 mat dau do trén cac
trang web chia sé video: di nhién, phwong tién nay danh
cho moi doanh nghiép, khong can biét I&n nho ra sao. Hién
nhién, khéng thé ki€ém soat ai c6 (hodc khéng) xem clip,
nhwng v&i nhiéu khach thué bao nhu vay thi cling chang
van dé gi may. Du sao chiang nira, ai c6 hirng thu thi sé tim
xem clip thoi - d6 méi la diém chinh!

Thue hanh

+ Hay tao mot video clip hdp din hét c&. Nho dan nha

nghé néu duorc.

+ Tao tinh hai huéc, hodc gy kinh ngac, hoac thu vi cho

doan video bang nhirng cach khac.

+ Dirng l1én mat véi khach hang muc tiéu cda ban. Ho Ién

trang web 1a dé giai tri, khong phai nghe thuyét gido.

100 y tudng tiép thi tuyét hay 185



BAN TREN EBAY

TIEP THI LA NHAM TAO NEN nhitng d&i
chac c6 loi. Ngay chinh tir ngit bat ngudn tir loai hinh che
trod cling thé hién nén tdng twong tac ngwdi mua-ké ban.
Cho troi chét [An mon tai cic quoc gia da dwoc cong nghiép
héa vi cac céng ty 1é6n (du 1a nha ban 1é hay nha san xuat)

chiém dwoc hiéu qua kinh té nho quy mo.

Tuy nhién, dwa mot sdn phiam trwc ti€p ra cho ¢6 rat nhiéu
wu thé. Lam vAy nha cung cip va ngudi mua cé thé tiép
can nhau khéng qua trung gian, va sé dé dang ndm ro diéu
khach hang muén va cin hon. Lam viy sé khoi phai chia lai
rong cho bén trung gian (mic du cac nha ban si 14n nha ban
1é thuwong kiém 1ai rong bang cach ting san lwgng). Lam
vay nguoi ban, cung véi ngwdi mua, c6 thém quyén kiém
soat d6i véi toan bo qua trinh.

Lam toan bd chuyén nay trén mang cé nhirng wu thé ro

rang.

Y tuony

eBay ra doi vao khoang nam 1995, va ban dau dwoc thanh
14p v6i tw cach 1a mot trang diu gia cic giao dich gitra khach

hang v&i nhau. Khi do, eBay gidng chd ban hang linh tinh
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ré tién hodc san dau gia truc tuyén hon la moét khu cho

trod thwe thu - nhwng moi thi dan phat trién tir dao ay.

Hién nay c6 nhiéu cong ty ban hang trén eBay. Trang web
cho phép céc cong ty 1ap “quay” ban hang, véi mirc gia co
dinh thay vi ban diu gia. C6 quay hang cwc ky c6 loi, nhat
la khi tinh dén lwong khach hang tiém nang ma ban c6 thé

ti€p can.

Thue hanh

+ Khach hang eBay thwong la nhirng tay san mén bé nhay
gia. C6 thé ban phai giir gia thip.

+ eBay c6 quy tac rat chit ché - phai bdo dam 1a ban hiéu
ro va chap nhén ching.

+ Y twdng nay hiéu qua nhat khi 4p dung cho cac thwong
hiéu ndi tiéng. Phai nhé rang cac khach hang tiém ning
khong thé xem xét san pham mot cach dé dai.

+ Hay chun bi tdm ly 1a moi ngwdi sé tra hang lai néu ho

khong thich, twong tu nhw treong hop ban hang qua

buwu dién vay.
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SUDUNG CACH
() TRUYEN DAT THICH HOP

POI KHI U THE DOC NHAT ctia san pham c6 thé thiéu hip
dan. Du loi ich that sw 12 gi di nita, d6i khi n6 van khong
da hdp dan dé lam khach hang hao hirng. Gia tang kich
thich thwong can dén sy sang tao trong théng diép quang
cado - va bién nhuwoc diém thanh wu thé.

Y tuong

Grolsch 1a hang bia Ha Lan nhdm vao nam gi¢i chitng chac
tiéu dung cac thwong hiéu thwong hang. Hwong vi loai bia
nay rat giéng véi cac hang bia 1én hon khac cia Ha Lan, va
trong suét thap nién 90 né da bi cac thwong hiéu dworc tiép
thi manh mé hon rit nhiéu nhw Stella Artois, Budweiser,
va Kronenbourg 1664 day sang bén 1. Pai dién quang cio
cua cong ty, The Leith Agency, dwgc giao nhiém vu tai dinh
vi thwong hiéu dé tang gip doi doanh s6 vao nam 2002,
va thay thé thwong hiéu hdo hang dirng thit hai hién nay
la Kronenbourg 1664 vao nam 2010.

Nét dac biét ctia Grolsch 1a né 1én men cham hon cac loai
bia khac. Biéu nay giup bia c6 hwong vi ddm da hon, nhwng
néu noi véi ngudi tiéu dung rang bia 1én men 1au hon 1a

dé c6 hwong vi ddm da hon sé dwoc xem 1a ngé ngan va
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khong may thich hop. Hing quang cdo nhan ra quan diém
dang thinh hanh ctia ngwoi tiéu dung vé Ha Lan: d6 la mot
noi thanh thoi, thodi mai. Hang trién khai chién dich quang
cao dva trén nhin thirc nay vé Ha Lan va ngwoi Ha Lan.

Chién dich m¢i ddc td mot ngwoi hing Ha Lan chi ra rang
moi thit sé& t6t dep hon khi khéng néng voi. Mau quang cao
dau tién chiéu canh bon cwdp ngin hang tin cong vao mot
ngan hang con dang xay dwng d& dang. Ngwoi hung Ha Lan
quat “Schtop!” va ciu két “Chung t6i chi dé ban udng khi
bia di sdn sang” nhip nhay trén man anh.

Két cudc 1a Grolsch da vwrot muc tiéu ting gip doi doanh s6
trong ké hoach 1én thém 75.000 thung (tidng gip 58,4%).
Bang cach két hop hiéu qua nwéc xuit xi véi USP cla san
pham, The Leith Agency da tao nén mot chién dich dang
ngoi khen, va thu dwoc loi.

Thue hanh

+ Xem thtr cAu khiu hiéu quang cdo cta ban c6 bu6én chan
khong. Néu ban str dung cung mét ciu hon ba hodc bon
ndm, thi chic cling da chan.

+ Tim mot phwong thirc hai hwéc hoac giy soc dé loan
bao vé USP.

+ Tim mét dic tinh khac ctia sdn phdm dé lién két voi
USP - vi du, noi xudt xi, cAch thirc ché tao, thAm nién
cta cong ty,...
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NAY DUNG NHAN CACH
THUONG HIEU BANG CACH
@, | GiNKET V01 MOT NHAN
CACH THUC SU

BAN THAN THU'ONG HIEU ciing c6 nhan cach. Hoan toan cé
thé néi dang nguwoi nao thi thwong hiéu yéu thich cda ho
la gi, va trong nhiéu treong hop ngudi ta cdm thiy gan giii

v&i thwong hiéu hon nguwoi that.

Gan két thwong hiéu véi mot con ngudi cu thé 1a cd mot
qua trinh dai. Ga ran Kentucky (hoac nay dwoc biét véi tén
goi 1a KFC) gin két v&i nguoi sang 1ap 1a dai ta Sanders.
McDonald’s c6 Ronald McDonald, va di nhién nhiéu thwong
hiéu cia Anh c6 Chirng chi Hoang gia. Tuy nhién, mudn gan
két thwong hiéu gan giii véi mot nhan cach hon van dworc,

va tham chi con dang wéc vong.

Y tuong

Terry’s Chocolate Orange tinh dén nay da c6 mat hon 70
nam. P6 la mdt qua cdu gom nhiéu mui c6 vi cam ngoai boc
socola. Qua cam sdcdla von 1a mot vat phdm dip Giang sinh,
ma hoat dong khuyé&n mai cha yéu dién ra trong suét Mua
Vong, va vao ngay Giang sinh hang triéu tré em sé dwoc

phat mét qua cam sdcdla. Terry’s nhan thiy san pham c6
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tiém nang bay ban quanh ndm néu dwgc quang cao hiéu
qué hon, do d6 dai dién quang cao clia cong ty (BMP) bat
dau bang viéc nhan dién nhan cach cua thwong hiéu. Ho
phat hién ra qua cam s6céla lam lién twdng dén nhirng
thoi khic hanh phuc dip Gidng sinh, véi vé hai hwéc hién
hoa. Nhan vit noi tiéng dwoc hidng quang cdo chon lam dai
dién cho thwong hiéu 12 nit dién vién hai Dawn French, mot
ngudi nghién socola va cé khiéu hai hwée. Cau khiu hiéu
“Khong phai cia Terry - ma la cda t6i!” luén dwoc doc Ién

khi co tw giat 1dy qua cam socola.

Chién dich rat thanh céng trong viéc tai dinh vi qua cam

sOcola thanh mét mén thét dai quanh nam.

Thue hanh

+ Bat dau bang viéc xac dinh nhan thitrc cia nguoi tiéu

dung d6i v&i nhan cach thwong hiéu cta ban.

+ Ban khong can dén nguwoi ndi tiéng (du sé cé lgi néu ban
c6 kha nang moi). MOt nguwoi toat 1én nhan cach giong

véi thwong hiéu van hiéu qua nhu thwong.

+ Phai du tinh dau tw vao viéc quang cado nhan cach

thwong hiéu maoi.

+ Hay dé phong nhirng ngudi cé thé giy nén tranh cai -
néu nguwoi thit ma ban s dung hda ra 1a mot tén toi
pham hoic mot ké nghién ngip thi c6 thé anh hudng
bét loi dén thwong hiéu cua ban.
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NEU CHUNG TA BIET PUQC dong luc co
ban cta khach hang, ching ta c6 thé dwa ra nhirng giai
phép 16i cu6n dwgc nhitng dong lwc sau kin cta ho. Déi khi
chiing ta phai nhin cho thiu suét - vi dy, it c6 dan 6ng tw
mua nwéc hoa dung sau khi cao rau, va it c6 phu nit tw mua
trang phuc 16t ggi cdm. Phu nit hay mua nwéc hoa dung
sau khi cao rau dé lam qua cho chéng hoac ban trai cia ho,
con dan 6ng mua trang phuc 16t goi cdm la dé ting cho vo
hodc ban gai cia minh. Pay 1a mo6t phan do twdng vé déi
phwong ma ching ta mong moéi dwoc thanh sy that - bét

nang mui, va quyén ri hon.

Twong tw nhw thé, da s6 dan dng (dwoc tw quyét) sé khong
mua kh¥ mui. Tuy nhién, khr mui khéng phai la mén mua
lam qua tang, do d6 cac nha san xuit cin phai tim hiéu tai
sao mot ngudi dan 6ng SE mua khir mui. Dau 1a dong Iuc?

Y tuong

Khtr mui Lynx 1a nhan hiéu xit kh®r mui ban chay nhat thé
gi¢i danh cho nam gidi. ' hau hét cac noi trén thé gi¢i n6
dwoc ban véi tén Axe, nhwng tai Anh tén thwong hiéu dé da

dwoc dang ky nén né phai c6 mot cai tén méi. Chi thwong
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hiéu la Unilever xac dinh 1y do duy nhat khién nam giéi
mua khir mui 12 do ho nghi né sé khién ho hip din hon
(hodc it ra cling bt phan cdm) véi phu nir.

Do dé cong ty da phat trién khai niém “hiéu &ng Lynx”.
Trong quang cao, mdt ga bd dang ngo nghéch tuy tién xit
Lynx vao nguwdi thé 1a phu nir 14p tlic sa vao. Di nhién,
quang cdo nay la nira dua nira that: khong ai that sy mudén
phu nir dé bi thuyét phuc nhu thé, nhwng thong diép ciing
dwoc ngdm hiéu la co thé thom tho sé ting cwong co may

cua ban trwére phu nitr.

That ra y twdng nay bat ngudn tir mdt san pham truwdec
do cta Unilever - Impulse. Pay la nwdc hoa xit toan than
danh cho phai nit, va quang cdo chiéu canh dan 6ng sau
khi ngtri thdy mui hwong ctiia cda c6 gai xit Impulse sé lam
gi do6 lang man - vi du, cAim mot bé hoa dudi theo co gai
trén phé. Pong lwc cling twong tw: trong khi nam gi&i xit
Lynx thich y twéng dwgc nhiéu phu nit goi cadm rwot dudi,
phu nit xit Impulse thich nhitng cudc gap g& lang man véi
nhitng ngudi dan 6ng hap dan, khéng cé tinh de doa.

Trong moéi tredmg hop, mau chdt ndm & chd tim ra dau la

dong lwc mua sadn phdm thwec sw.
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Thue hanh

+ Tim cho ra dong luc tiém an. La tinh duc? An toan? Pugc
nguwdi khac ton trong? Nhirng diéu nay thwong tach biét
hoan toan véi dong luc hién hién roé rang.

+ (C6thé dé quang cao goi lén chit 4o twdng. Du sao ciing
khong ai that sy tin vao quang cdo - chi toan dién ra

trén co s& ngdm hiéu ma thoi.

+ Lam cho cic nhan vat trong quang cdo cuia ban dang tin.
Ngudi ta gin bé véi nhitng ngwdi ho cdm thiy giéng véi
ho nhit.

194



NHAN DIEN
POI THU CANH TRANH —
‘. VAHOC HOI TU HO

RAT DE KHONG THAY d6i tht canh tranh
thwc thu khi ban dang gianh git thi phan. Lau nay nganh
hang khéng bi cac hiang van tai qudc gia 16n 4p ddo. Nho
vao thu doan kiém soat quyén ha canh tai cic san bay lén
ma ho gan nhw doc chiém du lich dwong hang khong. Cac
chinh phid théng dong trong chuyén nay vi muén bao ho
cac hang van tai cda nwdc minh: may bay nwéc ngoai chi
duwgc quyén ha canh néu d6i 1y quyén ha canh ngay tai
nwéce cia ho, do dé (vi du) British Airways chi dwoc phép
bay tir London dén Milan néu Alitalia dwgc quyén bay tir

Rome dén Manchester.

Lic bat dau bai bé diéu tiét ddi véi hang khong vao thap
nién 70 va diu thap nién 80, nhirng céng ty nay budc phai
canh tranh v&i nhau. Tuy nhién, mai lo tap trung vao cac
hang van tai quoc gia nén ho gan nhw (nhwng khong phai

hoan toan) khong dé y dén cia cac hang hang khong gia ré.

100 y tudng tiép thi tuyét hay 195



Y tuéng

Mot trong nhitng loi ich chinh cta cac hang hang khong gia
ré (ngoai gia ca) 1a co thé dat chd truc tuyén. Diéu nay gitp
moi ngudi c6 thé dit chuyén bay bat ké lic nao ca ngay lan
dém, tir bat ky noi nao cé thé vao dwoc internet. Ngoai viéc

gid vé ré hon, day chinh 1a lgi thé canh tranh chinh yéu.

Cac hang van tai lén c6 thé canh tranh bang cach cho dit
chd trwc tuyén, nhung chin hang van tai 16n ctia chau Au
con 1am hon thé bang cach thiét 1ap dich vu dit chd truc
tuyén lién két. Thé 1a Opodo da tré thanh mot cong ty du
lich 4o, cho phép moi nguwdi dat chuyén bay tir bat ky dau

dén bat ctr dau mién 1a c6 16 trinh bay.

Opodo khong quy dinh chi dwgc dat cac hang hang khéng
dau tw vao nd. Lam vay sé han ché cong ning cla trang web
d6i voi ngudi tiéu dung, do d6 Opodo c6 thé dat chd véi hau
hét cac hiang hang khong trén thé gi¢i ngoai trir cac hang
hang khong gia ré. Opodo do tim hon 400 hang hang khong
dé tim ra nhitng chuyén bay ré nhit, nhwng ciing cho phép
cac khach quen chi dinh hiang hang khéng ma ho muén st
dung néu ho muén cong diém thanh vién. Opodo c6 thé
lam diéu ma cac hiang hang khong gia ré khong thé - cé
thé dit nguyén ching, ngay ca khi dong nghia véi chuyén
hang hang khong.
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Thue hanh

*

Xac dinh loi thé canh tranh chinh yéu - khong nhét thiét
la gia ca.

+ N&u can, hiy san sang hop tac vdi cac cong ty khac cing
nganh.

+ Dlrng tw han dinh chi ban cac dich vu ctia ban néu cé thé
dwa ra goi dich vu t8t hon cho khach hang bang cach ban

gitp nhitng ngudi khac. Ban van kiém dwgc tién ma!

+ San sang hoc héi tir ddi thu canh tranh, nhwng khong

can phai sao chép moi diéu ho lam.
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CAC CONG TY LUON €O khuynh hwéng
nham vao nhitng nhém khach hang hip din nhat - giau
c6 nhit, hodc tré nhat (vi cho rang ho con séng dé lam
khach hang dai dai), hoac nhitng ngwoi co ty 1€ st dung
san pham cao nhit. Thé cling t6t thoi, trir viéc tat ca nhitng
ngudi khac cling nham vao ciing nhivtng nhém nay, nén ban

s€ gap phai su canh tranh di doi.

Nhitng nguwdi tiéu dung 1én tudi hon lai 1a treomg hop dac
biét. Cac cdng ty cho rdng tién chi tiéu ciia nhitng ngudi
cao tudi séng nhe tro cip chang dwoc 1a bao va chic di cé
hau hét thir ho mudn. Cac cdng ty nay khong biét 1a nhiéu
nguoi cao tudi co lwong hwu cuce cao, chi tiéu ¢ dinh thip
(da trd xong cac khoan thé chap, va cé cuc it cac khoan vay)

va con c6 thém thoi gian ranh dé hwdng thu cac hoat dong.

Y tuong

DAy chinh 13 thi tredmg Saga thAm nhap. Ban dau, Saga nhdm
vao nhirng nguwoi trén 60, cung cap tour du lich danh cho
nhitng ngudi sdn sang chi thém it tién dé dwoc cham séc dic
biét. Saga thiu hiéu nhirng nhu cu cta khach hang - dong
thoi bdo ddm nhitng ngwoi kém linh dong cé dwoc sw gitp
d& can thiét (vi du, cac khach hang cao tudi cia Saga hiém
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khi phai tw mang hanh ly), cong ty cling nhan ra rang hiu
hét nhitng nguoi & do tudi 60 déu gon ngwdi, ning dong,
va thich phiéu lwu. Saga chuyén cac tour du lich cho nguwdi
cao tudi tir cac chuyén di bang xe bén banh dén Blackpool
hodc Lake District thanh nhitng chuyén tham hiém tai viing
rirng rim Amazon va nhirng budi cudi tuan da ngoai. Cong
ty con linh déng hon han cac cong ty du lich tron goi khac
- trén co s& nhan biét rang nhiéu khach hang ctia Saga c6
con chau hodc anh em song & nwéc ngoai. Cong ty cho phép
moi ngudi két hop chuyén du lich dén Uc (vi du) véi co hoi
nan lai thém mot vai tuan dé tham viéng ho hang.

Tép trung vao phan khic khong ai khac mudn nghia 1a cé
dwoc co hdi ndm gitt toan bd phan khiic ma it hoic khong
phai canh tranh - hién nay bén canh cac tour du lich Saga
con cung cip nhiéu dich vu khac cho nhém tudi nay, tao

dwoc uy tin trén thi treong.

Thue hanh

+ Hiéu rd phan khtc ctia ban. Phai hiéu chi tiét nhirng nhu
cau cua ho.
+ Tim kiém phin khic khéng ai khac muén - ngay ca

nhitng ngudi cé tién cwc it van sé mua sam.

+ Tim co hoéi ban thém nhiéu loai sdn phdm cho phan
khtic ciia ban - néi cach khac, dwa trén phwong phap
ti€p can phan khic cta ban, khéng phai dwa trén nhirng

san phidm ma ban mudn ban.

100 y tudng tiép thi tuyét hay 199



CHON MOT THE

KHUYEN KHICH MQI NGU'O'l mua sim thudng xuyén tai cing
chudi ctra hang 1a cd mot cAu chuyén dai, k€ tir thoi tem
phiéu hoi thip nién 50 va 60. Tem phiéu cé thé gop nhit
tlr cac nha ban 1é va cit trong nhirng quyén sach nho dic
biét, d€ sau nay doi 14y hang hoéa. Tai Anh, chwong trinh
tem phiéu Green Shield mét thi la nguodn tiéu thu cn strc
khoe 16n nhat ca nwéc, do cin strc khde doi hoi lwong tem
thap nhat. (Nhan diy, Green Shield sau nay phat trién thanh

Argos, nha ban lé nhirng mat hang ldu bén 16n nhat & Anh.)

Trong thoi budi ki thuat s, thé tich diém dan c6 mit khap
moi noi. Hiu nhw ai giao dich véi cong dong ciing dwa ra
chwong trinh gi d6 d€ khuyén khich ho quay lai mua sim
ti€p - mot s6 chwong trinh cwe ky hiéu qua, con lai chi giong
nhuw dwa qua tang. Lam cho chwong trinh c¢6 lgi cho cong
ty 1a mot thach thirc, nhit 1a do hdu hét moi nguwoi déu co

nhiéu thé tich diém nén ching thé cho la trung thanh gi.

Cac chwong trinh tich diém thwong toan chuyén thanh
chwong trinh khuyén mai dwoc to vé, quy dinh mua sam
thuwong xuyén sé dwgc chiét khiu trong 1an mua téi. Tuy
nhién, mot chwong trinh hiéu qua sé mang lai nhiéu trién

vong hon.
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Y tuéng

Mot trong cac chwong trinh tich diém d4u tién & nuwéc Anh
la chwong trinh thé wu dai Tesco. Chu thé sé dwa thé cho
thau ngan mai khi tinh tién, va dwoc ghi diém cé thé dinh

ky khAu trir lai khi mua sam.

Thé wu dai Tesco hon hau hét cac thé khac & chd lwu trit
dir kién mua sdm chinh x4c cta tirng chu thé. Cach nay gitp
céng ty phac hoa mot birc tranh gia 1ap vé nhirng thir ca
nhan mua, mirc dd thwdng xuyén mua sam, va moi ngudi
tiéu bao nhiéu tién binh quan mot Ian mua sam. Tesco s
dung théng tin nay dé diéu chinh nhirng dé xuit cia minh
v&i cad nhan: moi khach hang nhan dwoc mot loat nhitng
dé xuit riéng biét, thuc hién dé dang nho phan mém 4n

loat van phong.

Ban d4u, Tesco chon nhitng sdn phdm ngwoi ta hiém khi
hodc khong bao gio mua, roi dem khuyén mai: tuy nhién,
chang may chdc thdy ré rang moi ngwdi khong chiu ddi
nhitng moén dé (co 1é vi day 1a nhirng san phdm ho that sw
khéng mudn mua), do dé Tesco chuyén sang nhitrng san
phadm nguoi ta c6 mua, hodc nhitng san phadm thay thé gin
giéng. Ty 1&é hudng ing tang cao, tiép tuc chirng tb rang dap
rng nhu ciu khach hang 1a con duwdng dan dén thanh cong
trong bat ky nganh kinh doanh nao.
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Thue hanh

+ Luwu trir cAn than nhirng dir kién vé cac khach hang thudc
chwong trinh tich diém. Thong tin nay sé gidp ban ban
thém dwoc cho ho.

+ Khuyén mii nhitrng san phdm ho thwc sy muén mua,

thay vi nhitng sdn phdm ban mu6n vitt bo.

+ Diéu chinh dé xuit ctia ban theo tirng ca nhén.
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UY THAC KHACH HANG
@  TUGIAIQUYET KHIEU NAI

HAU NHU MOQI CONG TY déu cé quy trinh giai quyét khiéu
nai, va thuwong kém theo nhiéu quy tic va diéu kién rang
budc. Cac quy trinh thwong tén thoi gian va do dé tén chi
phi, chwa ké khé quyét dinh nén bbi thuwdng bao nhiéu cho
khiéu nai dwoc néu, hodc thim chi liéu khiéu nai c6 hop

ly hay khong.

Pa s6 chiing ta quen véi tinh huéng khéng boi thwong khiéu
nai khong théa dang din dén phét sinh tranh chip - doi
khi dwa dén kién tung, nhuwng két qua ludn 1a mat di khach
hang. Thit ra, khach hang chinh 1 ngwoi quyét dinh khiéu
nai c¢6 dwgc xt ly thoa dang hay chwa - vay tai sao khong
dé khach hang quyét dinh nén boi thwong thé nao?

Y tuong

Granite Rock cong ty cung cip vét liéu xay dung (chu yéu
la c6t liéu, béténg, xi mang, cat...) cho cac cong ty xay dung.
Cac san phdm nay kha déng nhit gitra cic cong ty - nghia
13, xi ming van hoan xi mang ma thdi. Do d6 Granite Rock
gdp van dé trong viéc tao ra wu thé san phim doc nhit dé

tach biét v&i cac doi thu canh tranh.
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biéu cong ty thwc hién rat doc dao. Cong ty cho phép khach
hang tw x ly khi€u nai. Trén tat ca cac hoéa don cua cong
ty déu c6 mot cau dé rang hdéa don 1a khoan tién Granite
Rock cho rang minh ddng nhan, nhwng khach hang c6 thé
trd khodn tién ho nghi cong ty thit sw dang nhan - nghia
13, néu khich hang cho rang cong ty giao hang tré, hodc san
pham bi 16i, ho c6 thé kh4u trir mot khoan tién trén hoa

don xem nhw boi thwong.

Trong hau hét thi tredrng doanh nghiép véi doanh nghiép,
nguwoi mua dwa vao nhirng méi giao hdo véi cac nha cung
cdp cia minh, do dé it ai (néu cd) loi dung co ché. Trén thuec
té, Granite Rock nhan thdy rang chi phi chung cho viéc giai
quyét khiéu nai da gidm dang ké: ngoai viéc tiét kiém thoi
gian quan ly, m&c béi thwong khach hang tw thwdng cho

ho thdp hon mic Granite Rock nghi rang phai tra.

Di nhién, diém cdng chinh la khach hang tin twdng Granite
Rock va thich giao dich vé&i cong ty hon cac déi thu canh

tranh (thwong ré hon).

Thuc hanh

+ Y twdng nay hiéu qua nhat véi thi truong doanh nghiép
véi doanh nghiép, nhwng ciling hiéu qua trong nganh
dich vu khach hang.

+ Dinhién c6 thé bi lam dung: néu mot khach hang lam

dung co ché lién tuc, ban c* ngung cung cip cho khach
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hang dé. Suy cho cung, chic ho ciing lgi dung luén co
ché cii cia ban.

Gidm sat tinh hinh chwong trinh sé ton kém hon so v&i
co ché trwdc day ctia ban, nhwng phai nhé tinh dén moi
suw tang truwdng kinh doanh do khach hang gia tang tin
nhiém véi ban.
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DU CHUNG TA MUON NGHI RANG minh da
tién b rat nhiéu so véi nhirng thang ngay séng noi rirng rq,
loai nguoi van gitr lai hiu hét cac ban ning cua thoi séng
trong hang déng xa xwa. Vi dy, chung ta muén tré thanh
phén t& cia mot nhém hdi. Cac nha nhén loai hoc nhin ra
rang dan thanh thi vin xay dung nhitng ban nhém, hgp
v&i nhirng nghi thirc (&m hiéu ngdm, ngdén ngir hay thuit
ngir dac biét, thAm chi ca trang phuc dac biét), dé c6 cam
gidc hoa nhap.

Vao thoi san bit - héi lwgm, tré thanh phan tir cia mot bd
lac la diéu thiét yéu dé sinh ton: chién diu v&i nhirng loai
an thit va tim kiém thirc dn cin phai di theo nhém dong vira
phai. Vao thoi hién dai, tré thanh phan ti cia mot nhém
héi (du 1a bang nhém dwong phd hodc nhém phi chinh
phi) 1a diéu thiét yéu cho doi séng x4 hoi cla chung ta, va

di nhién con gitp ching ta sinh t6n tot hon.

Gia nhip vao cac t6 chirc nhém hoi tao diéu kién cho cac
nha tiép thi tao nén long trung thanh manh liét cling nhw
ban dwoc cho mot nhém dong hon ma néu khong nhu thé

nay, sé ton chi phi hodc nd lwc hon rit nhiéu.
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Y tuéng

Tatoo 1a mot cong ty vién thong cia Phap, chuyén vé may
nhan tin va dién thoai di dong. M4y nhin tin da c6 thoi 1a
phwong tién truyén théng wa chudéng ctia thanh thiéu nién
khap nwéc Phap. Tatoo quyét dinh nham san phdm dén
nhirng nhém xa hdi co ban (nhitng nhém ban be hodc gia
dinh) va ho dung hinh twgng clia nhirng ngwoi triegt patin
dé quang cao cho sdn pham. Cong ty da tuyén nhirng “bang
nhom” trwot patin d€ déng quang cdo (thay vi dung cac
dién vién nha ngh#) do d6 cidc mau quang cio da chuyén
tai mot hinh anh chan thyc dén thanh thiéu nién.

Tatoo nhanh chdéng tré thanh nha cung cip may nhin tin
1é6n nhét tai Phap, va sau d6 tré thanh mot trong nhirng

céng ty dién thoai di dong 1é6n nhat nwéc.

Thuc hanh
+ Xac dinh cac nhom co ban - dé la nhitng nhém ban be
hodc gia dinh.

+ Y twdng nay hiéu qua nhat khi sdn pham cda ban gitp

nhom hoat dong hiéu qua hon.

+ Xem xét tat ca nhirng san phadm khic ma ban nhém dang
dung tir d6 c6 thé nhan dién cic thanh vién trong ban,

va ban cho hg nhitng thit khac.
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TIM DOI TAC
o THICH HOP

POI VO CONG TY NHO, thAm nhép vao thi
treong nwdc ngoai dwong nhw 1a diéu khong thé. Khach
hang nwéc ngoai von thich gép truwc tiép nhirng ngudi néi
cung ngon ngit véi ho, va du sao ciing thwdng thién vi cac

nha cung cip dia phwong néu cé.

Mic du internet ciing gitp it d6i chat, nhung sdn khap noi
tim moét nha cung cip van 1a gadnh ning ddi véi khach hang
- ho s& khong hoi dau 1am néu di c6 sdn mot nha cung cap

dia phwong dung dworc.

Tim d6i tac phan phoi san phdm cta ban & nwédc ngoai hién

nhién la mot cach, nhwng phai lam thé nao day?

Y tuéng

Tyron la mot cong ty chuyén san xuit 16p xe chong xi hoi
ctia Anh. Trong treong hop nd 16p (hodc xi hoi) chiéc xe
hoi c6 thé ti€p tuc chay nho vao dai thép long vao truc
banh xe. Co ché nay gitip mot yéu nhan thoat khéi vu bat

c6c hoac khing bd tin cong chiang han.

Tyron ré rang cé thi tredng tiém nang 16n tai cac diém

néng trén thé gi¢i, nhwng lai thiéu phwong tién thAm nhap
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vao nhitng thi tredrng d6, it nhit la véi ngén sach tiép thi
khiém t6n ctia ho. Do vy cdng ty lién hé véi Trade Partners
UK, mét to chirc ctia chinh pht chuyén gidp cac cong ty tim
kiém déi tac hai ngoai.

Trade Partners UK sap x&p cho c4c nhan vién kinh doanh
cda Tyron di hoc cac kh6a huin luyén giao dich véi khach
hang hai ngoai, va sip xép cho gidm ddc diéu hanh cta cong
ty tham dw cac ky hoi cho thwong mai. Tyron da chon dwoc
cac nha phan phoi chi lyc tai mwoi quoc gia va tim kiém
dwgc nhitng don hang truc ti€p véi tong tri gia 110.000
bang.

Thue hanh

+ Khi chon nha phan phdi phai luén théa thuin so lwgng
san pham t6i thiéu ma ho sé ban. Khong nhit thiét sau
nay phai budc ho gitt mkc dé, nhwng né giap ban co
quyén lwa chon hdy b6 théa thuin néu ho lam viéc
khéng hiéu qua.

+ Hay str dung cac co quan cta chinh phu. Chinh phi muén
hé trg xudt khiu - va day 1a mot cach go gac lai tién

déng thué cua ban!

+ Sau khi chon dwgc nha phan phdéi, phai sdn sang cung
cip to buwém quang cdo, 1o khuyén, ho tro ky thuat...
cho ho.
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CHUNG TA PHAI XAC PINH nhu ciu cta nhitng nhém ngudi
cu thé vi d6 12 chAm ngén cha tiép thi. Giai doan d4u tién
khi hoach dinh bit ky hoat dong ti€p thi nao la phai phan
khtc thi trudng mot cach chinh xac nham cung cip san
phidm dap rng nhu ciu ctia phan khic d6 va nho vy ma

chiém dwoc thi treong.

Tuy nhién, trong mot sé trieong hop, c6 thé tién thém bwéc
nita bang cach do ni déng gidy san phadm cho dling véi nhu
ciu. D1 nhién, nhwoc diém chinh 1a chi phi: mot bé com-1é
do may s& dat hon mot bd com-1é may s&n rat nhiéu, vi
né doi hoi nguwoi the may phdi ton cong nhiéu hon. Thé
nhwng, trong mot s6 trueong hop, viéc do ni dong giay san
pham ciing don gian - ma lai tao dwoc mot USP hiru hiéu
cho cong ty.

Y tuéng

Vao thap nién 80 cudc cich mang may tinh bung no, nhiéu
nguwdi mua may vi tinh dé st dung tai nha. May vi tinh 1a mot
thiét bi kha phirc tap, nhung thwc chat do nhiéu linh kién rap
thanh: 13p cac linh kién khac nhau vao hé théng co s& dé tao

nén san pham dwoc do ni dong gidy von chang kho khan gi.
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Mot cu sinh vién 19 tudi da tim ra cach ban nhirng chiéc
may vi tinh dwgc do ni déng giay truc ti€ép cho khach hang,
str dung hé thdng lap rap linh kién tai mot nha may nhan
thiu lai. Khach hang c6 thé chi dinh chinh xac minh can
nhitng gi, cong ty sé tw vin néu cin, va may sé duoc 1ap

rap va gui di trong vong vai ngay.

Cau sinh vién 19 tudi d6 1a Michael Dell. Ngay nay, may
tinh Dell dwoc ban truwc tuyén ciing nhw qua dién thoai
hodc qua bwu dién, va tré thanh mot trong ba nha cung
cip may vi tinh gia dinh 16n nhat. Dell c6 thé cung cip may
tinh x4ch tay va may tinh dé ban 13p rap theo chi dan cu
thé cta khach hang.

Thuc hanh

+ HO tro ky thuat va goép y 1a cuc ky quan trong ddi véi y
twdng nay. Moi nguwoi biét minh can gi, nhwng lai thuwong

khong biét diéu minh muén.

+ Thoi gian cho ngén cling quan trong: khach hang c6 thé
chip nhin mot san phdm hoi kém vira van thay vi phai

ch& nhiéu tuin 1& d€ cé cai hoan chinh.

+ Nguoi ta sé chi thém cho mét sdn phdm dwoc do ni dong
giay, nhung khong chénh 1éch qua nhiéu: phai bdo dam
s6 tién khach hang tra, hoac cac khoan phu thém thu
dwoc dw bu dip cho chi phi phu trdi do diéu chinh dé

dap tng nhu cau.
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TiCH HOP CAC
PHUONG TIEN
‘. TRUYEN THONG

TRONG NHI'NG NAM GAN DAY, dé tai néng héi trong tiép thi
chinh la cadc phwong tién truyén thong tiép thi tich hop. Cac
nha tiép thi muon bao ddm moi thong diép truyén ra khoi
cong ty déu (it nhat la nhin chung) tram 1&i nhw mot. Rat
kho dat dwoc diéu nay trong thuc té - nhan vién kinh doanh
ndi bat ky diéu gi cin gitp ban dwoc hang, phwong tién khac
nhau chuyén tai thong diép ciing khac nhau, va di nhién déi
khi nhan vién cong ty ciing noi loi khong hay vé cong ty va
cac san pham ctia cong ty cho ban bé hodc ngwdi thin nghe.

Mét phwong phap dé phoi hgp cac thong diép 1a dung
ching d€ dAn moi ngudi dén trang web cong ty: d6 1a noi

thong diép thuc sy dwoc néu lén.

Y tuong

Nine West Shoes can mot phwong phap tiét kiém va don
gian dé dan cac khach hang tiém ning dén trang web cta
cong ty. Khong dé gi khi€n moi ngudi ghé thim mot trang
web vé gidy dép - giay dép khéng phai lic nao ciing 1a sadn
pham hap din nhit, va moi ngudi thwong ching hoi dau

tim trang web nhuw thé.
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Nine West Shoes da dap dia chi trang web 1én dé giay. Do
d6, khi ngwoi mang giay Nine West dé lai dau chén (sau khi
gidm phai bun chang han), diu giay sé quang cdo doi giay.

Str dung phwong tién truyén dat nay, nhat 1a mot phwong
tién mé&i mé, d€ dan moi ngudi dén phuwong tién truyén dat
khac khéng phai méi - “Giéng nhw trén truyén hinh” tirng
la théng diép phd bién trén d6 dung quang cdo tai cic clra
hang ban lé. Piéu Nine West lam dworc chinh la tao nén mot
phwong phap méi mé dé quang cio trang web cia minh.

Thuc hanh
+ Ban phai théng nhit thong diép & moi cip bic trong
cbng ty, tir gidm d6c diéu hanh dén nhan vién tap vu.

+ TAat ca cic phwong tién truyén thong nén c6 tiéu chuin

trwc quan chung.

+ Chién lwoc truyén théng ti€p thi ctia ban phai ré rang
déi véi moi nguori.
+ Ludn bat dau tir con s8 khong - hdy thém vao nhirng

diéu ban thiy can phai dwoc thuc hién.

+ Cac phuong tién truyén thong ti€p thi phai dwoc xay
dung dwa trén hanh vi cia ngwdi mua va trang thai cia
khach hang.

+ Tao dwng quan hé véi khach hang, va xay dwng cac gia

tri thwong hiéu.
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+ Phai bdo dam ban c6 mot hé thong thong tin tiép thi tét

dé ban c6 thé kiém soat qué trinh day du.

+ Phai bdo ddm ban luén dung mot thiét ké my thuit giong

nhau.

+ Phai sdn sang thay ddi néu khong dat hiéu qua.
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Al CONG MUON LAM AN KHAM KHA. Chiém
dwoc nhiéu thi phan hon, c6 dwgc nhiéu khach hang hon,
va (t6i quan trong) kiém l&i nhiéu déu la nhirng muc tiéu
ma cac gidam d6c hdo hirc nham dén.

Tuy nhién, d6i véi hiu hét cac cong ty, han ché vé von lam
giGi han tdc do phat trién cua céng ty. Vén lwu dong nhanh
choéng can hét, va hau hét nhirng céng ty nhé déu dwa vao
khodn tién vay phai hoan tra ngay - khong giong cac cong
ty tAm c&, c6 thé ban cd phan va chi phai tra cé tirc néu
cong ty co loi.

Tuy nhién, c6 mot cadch dé pha vor bé tic nay - hay nhwong
quyén thwong mai md hinh kinh doanh.

Y tuony

Vao dau thip nién 50, Holiday Inns m¢& tai My. Cong ty cé
moé hinh kinh doanh t6t, va tao dwgc hinh dnh thwong hiéu
trong sang vé loai hinh khach san hang trung, dé chiu déi
véi ngwoi di cong tac (cac ngay trong tudn) va gia dinh

(vao dip cuéi tuan).

Khéch san méi qua ton kém khién cong ty gap phai bai toan
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kho giai quyét. Xay mét khach san méi vira hao tai ton cua
vira hao ton thoi gian, nhwng Holiday Inns lai khdng mu6n
di theo con dwong mua lai cac tda nha cé san vi ho mudén

gitt thwong hiéu nguyén ven.

Pap an chinh 1a nhwong quyén thwong mai mé hinh. Cac
khach san Holiday Inns hdu nhw déu do nguwdi diéu hanh
l1am cht. Céng ty me gitp cac bén duwgc nhwong quyén sap
téi tim dia diém thich hop, xin quyén kinh doanh khach
san, dao tao nhén vién, trang hoang cho phu hop, va tiép
thi khach san. Déi véi bén dwoc nhwong quyén, dwoc trao
toan bé mé hinh kinh doanh gitp gidm thiéu rai ro kinh
doanh rit nhiéu (va cad véi ngan hang nira), va con cho
phép khach san ti€p nhin thwong hiéu va danh tiéng hién

c6 cua Holiday Inns.

Vé phia cdng ty me, nhwgng quyén thwong mai gitp tang
trwedng nhanh hon cac cach khac rat nhiéu. Cac bén dwoc
nhwong quyén tra phi va tién ban quyén vi dwoc quyén st
dung mo6 hinh, va mac du lgi nhuan chung trén tirng khach
san nay sé thip hon cac khach san do cong ty truc tiép lam
cht, Holiday Inns van c6 kha ning binh quan mét ngady mé
mot khach san méi & dau dé trén thé gi¢i. Néu Holiday Inns
khéng nhwong quyén thwong mai thi chic chdn da khong
phat trién nhanh nhw vay - sin sang chia sé y twéng, va

chia sé sy giau co.
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Thue hanh

+ MO0 hinh kinh doanh ctia ban phai dwgc kiém chirng c6
hiéu qua.

+ Ban phai tinh phi nhirng ngwoi nhan nhwong quyén dén
truedc thadp hon nhirng ngwoi dén sau - suy cho cung,
ban van 1a ké chwa ai biét dén.

+ Ban phai c6 sach hwéng dan cuc ky rd rang, bao gom
moi tinh hudng cé thé xay ra: ngoai nhu ciu gitp bén
dwoc nhwong quyén hiéu cach thirc hoat dong, né con
giip ban gitt cac gia tri thwong hiéu ciia minh nguyén

ven.

+ Phai chip nhan 12 ban s& phai ho trg rit nhiéu lic dau,

nhwng cr xem day la sy dau tw cho twong lai.
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TU'DUY CO NHO

HAU HET CAC NHA BAN LE déu thich quy
mb 16n. Clra hang 16n sé hoat dong hiéu qua hon, can it
nhén vién hon, va c6 thé.tich trir nhiéu ching loai hang
héa hon. Hang héa c6 thé dwgc mua véi s6 lwong 1on, di
nhién sé& khién viéc thu mua hiéu qua hon, va dé dang tac

dong dén khach hang hon.

Tuy nhién, cling nhw nhiéu khia canh khac trong tiép thi,
16i ngwoc dong va lam diéu ma nhirng ngwoi khac khong

ngd téi thwong chang hoai cong.

Y tuéng

Trong nwéc c6 nhiéu noi cé cac co s& kinh doanh nhé. Cac
tram tau dién va xe buyt thwong c6 kich thuéc ¢ ki-6t,
va nhiéu khu phd mua sdm c6 nhitng ctra hang nho nhé.
Tai mét s6 thanh phé, cac ctra hang nho xép thanh day, va
nhiéu khu thwong xa cho thué khong gian chi nhw cai héc
trén twdong. Thwong cé thé vé dugc nhirng chd thé nay véi

gid ré - nhwng nha ban 1é quan tim diéu gi nao?

Trong sudt thip nién 80 nhiéu cong ty bat dau bo tri cac
ctra hang ban 1é chuyén biét vao cac khong gian ctra hang
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nhé xiu nay. Mét trong cac cong ty thanh cong nhit chinh
la 1a Tie Rack. Tie Rack thanh ldp vao nam 1981, chuyén
ban mat hang Kich thwéc nhé ma gia tri cao la ca vat (di
nhién). Mac du cac ctra hang Tie Rack nho xiu, nhung ho
van c6 thé tich trir nhiéu ching loai ca vat hon so véi cac
nha ban 1é chu dao chang han nhuw céc cira hang bach hoa:
Tie Rack c6 thé canh tranh rit hiéu qua tai nhirng khu vuc

c6 mat do qua lai cao nhw cac tram tau dién.

Lam diéu ma nhirng nguwdi khac khong lam 13 nén tang cta
chién thuit tiép thi.

Thure hanh

+ Hay sang tao.

+ Tim nguobn lyc tiém ning hién dang khong dwoc tin
dung hodc bi bé phé.

+ Chuyén doanh - chi c6 nhirng cong ty 1é6n méi cé thé cd

lam du th cho tat cd moi nguoi.

+ Dlrng canh tranh truc ti€p véi cac ga khong 106.
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LAM CHUYEN GIA

TAT CA CHUNG TA déu dwoc truyén day
cau cham ngén khach hang lic nao cling ding. Di nhién,
khach hang khéng phai lic nao cling ding, nhwng ho luén
la khach hang, va ho la ngudi quyét dinh c6 thich thi ching
ta dang cung cip hay khong.

Pa s6 trwong hop, cac sé thich cia khach hang déu dwoc
chip nhén va dap rng - nhwng c6 mét so6 tinh huéng nha
cung cap phai la chuyén gia. 6 la treong hop cta cac bac
si, nha si, va gido vién day piano - ho dwgc cong nhan la
chuyén gia, va ching ta tra tién cho kién thirc chuyén mén
cua ho.

Né&u ching ta c6 thé tw tré thanh chuyén gia trong bat ky
linh vuc cu thé nao, chiing ta c6 thé ra gia cao, dwgc khach

hang ton trong hon va gan giii hon.

Y twéng

Mii dén tin thip nién 60, thg udn téc chi la nhirng ngwoi
tho lam theo dung yéu ciu cua khach hang, va thuong
chang thic mic gi. Nghé nay lwong thip va khéng duwoc
xem trong, con cac tiém lam tdéc canh tranh chu yéu dwa
vao gia ca cung chit khich 1é dao tao dé€ ning cao nghiép vu.
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Vao d4u thip nién 60 mdt tho udn toc tré tudi ngwoi Do
Thai dén tir khu Pong London quyét dinh thay ddi toan bd
diéu d6. Anh sang ché ra hé thdng cat toc chuin xac khién
toc dugc tao ki€u tw nhién ma khong can phai cat tia phirc
tap hodc cac ky thuat uon nép. Tuy nhién, dot pha ky thuat
nay méi chi la phan dau cdu chuyén - chang thanh nién
con trién khai bang cach thuyét phuc khach hang cat téc
theo ki€u anh nghi 12 ho nén cat, thay vi cit kiéu ho muén.
Chang thanh nién tén la Vidal Sassoon, va cach lam ctia anh
da bién tho udn tdc tré thanh nhirng nha tao mau téc hiu
nhw chi trong mot dém.

Di nhién, Sassoon da thanh céng vang d6i: hién nay anh cé
tiém cit toc khip noi trén thé gi¢i va cé nhiéu treong day
nghé noi anh day ky thuat ciia minh cho cac nha tao mau
toc clia cac tiém cét toc khac. La & chd, diéu nay khong hé
tén hai dén viéc 1am &n cla anh: cac nha tao mau téc quay
vé phuc vu khich hang véi niém hanh dién vi da dwgc dao
tao tai Sassoon, cang cing c6 hinh twong thwong hiéu cho
Sassoon.

Thue hanh

+ Tuw tré thanh chuyén gia bang cach 1am chuyén gia - phai
hiéu viéc kinh doanh ctia ban tir trong ra ngoai va nguwoc
lai!

+ Kién quyét nhwng lich sy - khong dé bat ky ai roi khoi
chd ctia ban véi diéu gi d6 ma ngay ca ban than ban ciing
cam thay khong hai long.
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+ Lu6n giai thich vi sao ban lam diéu ban dang lam.

+ Phai ludn thuyét phuc khach hang. Dlrng tré nén doéi
nghich.

222



QUANG CAO
@ | TRENEHOI

LAM NOI BAT MINH giita rirng quang céo la
van dé muén thwd d6i véi cac nha tiép thi. Pa s6 moi ngwdi
luén tranh né quang cao trir khi thiy gi dé dic trung: moi
nguwoi chuyén kénh khi gdp quang cdo trén truyén hinh, 14t
voi tap chi dé lwét qua cdc muc quang cdo, va tro chuyén
vao luc nhitng doan quang cdo chen giitra trén dai phat
thanh.

C6 nhiéu y twéng nham thoat khéi qua trinh nay, mot s6
hiéu qua con phan con lai chi khién nguwoi dung tra tién
buc bdi - nhwng trong sé cac y twdng hiéu nhat c6 vai cai
dé cap dén viéc dat thong diép ding ngay noi cac khach

hang quan tdm thiy dworc.

Y tuong

Da s6 moi ngwdi nhan thay 1ai xe 1a mot sw cin thiét xa xi.
HAau nhw chang thé 1am gi khac trong luc lai xe ngoai viéc
nhin nhitng chiéc xe hoi khac - thwong cling ching cé gi
hdp dan. Tuy nhién, viéc nay da tao nén mot thoi co.

Gan day, dwong nhw c6 mot s6 cdng ty trang hoang (trang
tri bang cac thong diép quang c4o) xe hoi riéng. Nguoi lai
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xe dwoc trd mot khodn tién nhoé vi cho phép trang hoang
xe cua ho, va tit nhién con giap trad cac chi phi khac cta
chiéc xe. D1 nhién, ngwoi lai xe dwgc quyén chon cong
ty - mot nguwdi an chay lai di quang cdo McDonald’s thi
dwong nhu khong 6n 13m - nhwng nhin chung it c6 van
dé vé ban chat.

Loi ich chd yéu ciia nha quang céo la xe hoi c6 thé dwoc
trong thay khi dang lwu thong, trong bai diu xe, tai cac cau
lac bo choi golf,..: d6i khi diy la mét cach dé tiép can véi
nhitng nguwoi sé khé hodc khong thé nao tiép can dwgc néu
dung bit ky cach nao khac.

Cac mau quang c4o dwoc dan dudi dang tAm phi bang nhwa
déo, nén c6 thé dé dang thay ddi: nhitng ngwoi lai xe dwoc
chon dua trén co s& mirc dd sach sé cia chiéc xe va dia
diém ho lui t&i, do d6 néu céng ty mudn ti€p cin véi cac
tay choi golf hodc thwong xuyén di may bay thi hdy quang

cao trén xe hoi cua loai khach hang muc tiéu do.

Thue hanh

+ Cac mAu quang cdo can phai cé sirc thuyét phuc - thwong
nhitng ngwoi quan sat chi c6 von ven vai gidy xem mau
quang cao khi chiéc xe lwét qua.

+ Chon lya dang lai xe thwong rat quan trong, boi vi no
sé quyét dinh khach hang muc tiéu danh cho quang cao
cuia ban.
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+ Né&u duoc, hdy tuyén nhirng 14i xe vén la ngwdi hAm mo
san phdm cta ban - ho sé cé c¢& ndéi vé ban vdi ban be

hodc nguwdi quen ciia minh.
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KHACH HANG KHONG xu4t hién mot cach
than ky. Thwong ho sé hinh thanh nhirng nhu cu cu thé
sau mot khoang thoi gian - ¢6 thé la do mot chwong trinh
dao tao, hodc do trwdng thanh dan 1én, hodc chi vi cin phai
hinh thanh.

Trong mét sé treong hop c6 thé nhan biét thoi diém mot
ngudi sé tré thanh khach hang tiém ning, va hd trg trong
suot qua trinh d6. Trong nhitng treong hop khac chi viéc

xac dinh diém mut va c6 mat & dé dung luc.

Y tuéng

Ikarus C42 la loai may bay siéu nhe v&i nét khac biét - hinh
dang va cach bay cua n6 giong hét mot chiéc may bay nhe.
N6 c6 may swdi cabin, rong rai hon chiéc Cessna, va c6 thé
bay v&i bang phi cong 1ai may bay siéu nhe (doi hoi kiém tra

sttc khoe bat khat khe hon va nhin chung it quy tic hon).

Van dé & chd gia ca. Chiéc Ikarus trang bi diy di dwoc ban
hon 50.000 bang, do d6 n6 khong phai la chiéc may bay
ma cong dong lai may bay siéu nhe c6 thé kéo nhau mua.
Aerosport, nha phan phdi tai Anh, ndy ra y twéng ban giam
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gid chiéc may bay cho cac trweong huin luyén bay dé cac
hoc vién hoc trén chiéc C42. Ho chon nhirng trwdng hang
d4u trong khu vuc, d€ khi cac hoc vién c6 bang sé dé dang
14i tiép chiéc C42, bang cdch mua dit mot chiéc hodc hun

v&inhirng phi cong da tot nghiép khac cing mua mét chiéc.

Mot s trwong tw dé ra chwong trinh hun vén, cé treong
hop ban phan hun tri gid bang 1/20 chiéc may bay, ha chi
phi xudng dwdi 3.000 bang cho cac phi cong twong lai -
chic chan nam trong mirc ngin sach cta ngay ca tay lai
may bay siéu nhe nghéo nhat.

Thure hanh

+ Xac dinh cO6t mdc nhu ciu sé xuit hién.

+ Dén thoi diém moc hiy lam bat ky diéu gi ma ban cin
phai l1am khi 4y - trong trueong hop nay 1a cung cip may

bay huan luyén.

+ Tao diéu kién cho khich hang mua tir ban.
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LAM MOI NGUO1 CUOT luén 1a cach hiru
hiéu dé khién ho mén ban. Piéu nay ciing ding v&i cac
cong ty - yéu to hai hwéc thwong dwgce dung trong quang
cdo, nhit 1a do6i véi nhirng th “vui vé” nhw d6 choi hoic

rwou bia.

Doi véi mot s6 san pham, yéu té hai hwéc thwong it dwoc
dung dén nhung van c6 thé rat hitu ich. Chuyén cwoi danh
cho khach hang muc tiéu c6 van héa, kha gia thwong tinh
té - va dic biét khi lan truyén c6 thé tao nén mot so loi

truyén miéng tich cuc.

Y tuéng

BMW san xuit xe hoi hang sang danh cho nhirng tay choi
xe gidu c6. Thong thwong, quang cio xe hoi rat nghiém
tc - n6 thwong nhan manh dén cac phwong dién cam tinh
cta quyén s& hiru (kiéu dang, sw thodi mai, cdm gidc manh
mé) nhwng doi khi cling ban vé cac phwong dién ky thuét,
thwc tién clia quyén sé hitu chang han nhuw tiét kiém nhién
liéu, khi thai, lich bao tri...

Moi ndm, vao ngay Ca thang 4, BMW sé& c6 mot mau quang
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cao hai hwéc, thwong néi vé mot s6 dét pha ky thudt maéi
trong thiét ké xe hoi. Vi dy, c6 ndm cong ty quang cao do
diéu luat méi ca Lién minh chau Au nghiém cim xe chau
Au tay 1ai nghich nén BMW d3 ché ra xe khong c6 tay l4i,
diéu khién bang chuyén dong dau ciia ngudi 1ai xe. Mau
quang cdo khuyén ran vé viéc quay dau lai dé tro chuyén
v&i hanh khach phia sau, va cdnh b4o hiém hoa do ngdm
nhin khach qua dwong hoac canh twong thu vi. Nam khac
cong ty tuyén bs phat minh ra 16p phu kinh chan gié khién
rudi bi doi ngwoc, va nam khac nira ho loan bao chiéc xe
tw dong diéu khién 10 vi song ctia chu xe khién bira toi sé

dugc sdn sang khi vé dén nha.

Nhitrng mau quang cdo nay han nhién da tao dwoc tac dong
véi mire chi phi twong déi thap, nhwng quan trong hon la
ching dwgc don dai va rat khé quén. Nguoi ta khoe nhitng
mau quang c4o do6 vdi ban bé cia minh - diéu khong dé gi
xay ra v&i bat ky phwong thirc nao khac.

Thuc hanh

+ Néu san phidm cta ban thudc hang sang, dirng ngai to
ra tinh té.

+ Quang cdo trén bao kha ré va la phwong tién truyén dat
twong doi c6 dinh nén ngwoi ta c6 thé khoe chuyén cuoi
cho ban bé xem - dong thoi, chuyén cwoi quang cio dé

ding bao ciing dé lam.
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+ Phai bdo ddm cudi miu quang c4o ghi rd day chi la mot
tro dua - ciing nhw, phai bdo ddm ai 1& tin nham sé
khong cdm thiy ton thwong do hiéu Iam.

230



TAP TRUNG VAO
® VAN DE CHINH YEU
e | DOIVOIKHACH HANG

MOI NGU'O'T PANH GIA diéu ching ta 1am dwa theo tiéu chuin
cta chinh ho - khong phai tiéu chuin cta ching ta. Biét
dwoc nhirng nhin t6 c6 tinh quyét dinh gdbm nhirng gi la
yéu t6 chinh dan dén tiép thi thanh céng - va khong phai

ltc nao ciing dé dang nhan dién.

Cac nha ban 1é thwong tip trung vao cudc chién gia ca ao
— tran chién nham thuyét phuc khach hang tin ho ré hon
hét thay. Tuy nhién, diy khong phai ldc nao ciling la vin dé
dwoc khach hang quan tAm nhat - c¢6 nhiéu nhan t6 khac
lién quan dén viéc chon lya nha ban 1é nao ma ching ta

wa chudng.

Y tuéng

Cac siéu thi Tesco c6 rit nhiéu y twdng hay dé gianh dwoc
wu thé canh tranh. Gi4 chi la mét trong s6 cac yéu to ho
st dung - ciing giong nhw moi nha ban 1é tap pham khac,
ho phai gitr gid that thap, nhwng chi v&i diéu nay thoi sé

khong tao dwoc loi thé canh tranh.

Mot trong cac yéu t6 ma khach hang cdm thiy quan trong

veé cac siéu thi la thoi gian x€p hang cho. Xép hang cho
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tinh tién gy bwc minh vi khach hang muon thwc sw lam
chu viéc mua sdm - chwa ké con 14n sang cac cong viéc tiép
theo trong ngay.

Tesco cam doan ho sé m& thém quiy tinh tién néu trudc
mat ban c¢6 hon mot ngwoi dirng x€p hang, trir treong hop
moi qudy tinh tién déu da md khi d6. Hé thong dwoc theo
doi tai tru s& chinh cia Tesco: cr mdi 15 phut, moi két
tinh tién déu bi phong téa cho dén khi nguwoi dirng quiy
tinh tién nhap con s6 ngudi dang dirng xép hang tai chd
cia minh. Néu thoi lwong cé trén hai nguoi dirng xé€p hang
vuot qua 5%, ctra hang triedng sé bi yéu cdu giai trinh. Cac
cra hang truwdng phai cé kha nang tinh dwoc lwgng nhu
ciu tai cic két tinh tién thong qua viéc giam sat s6 nguoi
trong siéu thi bt ky lic nao.

L&i suy nghi nay di dwa Tesco tré thanh chudi siéu thi s6
mot ciia Anh. Quan tAm dén diéu ma KHACH HANG cam
thdy quan trong chinh la bi quyét.

Thuc hanh
+ Tim hiéu khach hang ctia ban nghi diéu gi l1a quan trong
- néu cin, hay hoi ho.

+ DE& y 10i can nhan cta khach hang. Biét dau sé c6 giai

phép cho vin dé ma ban va ho khong nhén ra.

+ Dirng phdong doan. Phai hoi.
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Doi khi dé dang tim ra giai phap - nhwng néu khong co,
ban nén can nhic thiét hon - va néu can hay tim giai
phap tiét kiém hon.

Lam khach hang hai long chi c6 loi ma thoi.
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THAY DOI
U ) MOI TRUONG

PA SO MQI NGUOT1 trong cac nganh dich
vu hiéu tAm quan trong cta viéc c6 dwoc méi tredrng phu
hop. Anh sang phu hop, trang tri phtt hop, mui hwong phu
hop, va tham chi cd khach hang phu hop déu chang la 1am
gi. C6 nhirng méi trwrong khi€n moi ngwdi ndn na, tir d6
tw dat ban than vao tinh thé c6 nhiéu co hoi dé mua sdm
hon, trong khi nhitng méi trwong khac lai thic day khach
hang an roi vot di - cdc nha hang thic dn nhanh 1a dién
hinh cho loai méi trrdng nay.

Nhwng diéu gi sé xay ra néu ban kinh doanh nganh c6 nhu
cau lén xuong nhiéu lan trong ngay? Phai thay d6i moi

treong nhw thé nao?

Y tuong

Hard Rock Cafe 1a chudi nha hang c6 nhac. Cac nha hang
phuc vu cdc mén an nhanh kiéu My, dém kém nhac rock,
va xung quanh thyc khach la nhirng ky vat lién quan dén
rock chdng han nhw ciy dan ghita ca Jimi Hendrix hodc
ban nhap mot bai hat ciia Beatles.

Cac nha hang mé& ctra hu nhw nguyén ngay, nhwng di nhién

nhu ciu lic 1én luc xudng - vao gior an trwa va an tdi nha
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hang hau nhw khéng du chd cho tit cd moi ngudi, va ngudi
ta x€p hang dai ra phd: vao mdi budi chiéu, moi thir lang
diu va nha hang ving hoe. Do d6 Hard Rock st dung 4m
nhac dé€ thay d6i moi treong: nhirng lic ban biu, ho sé phat
rock ‘n’ roll ti€t tdu nhanh, khién thuwc khach an nhanh hon
va thdm chi nhan vién ciing di chuyén le hon. Lic sy hoi ha
qua di, am nhac cham lai, va nha hang sé phat cac ban nhac
ballads hodc slow. Khach nao chwa tré lai lam viéc sé ngbi
nhdm nhép thém ca phé hodc trang miéng, cung véi bau
khong khi thodi mai hon lan toa. Khi viéc mua ban vé dém

tré nén nhon nhip thi &m nhac ciing sé nhw thé.

C6 thé con nhiéu cach khac dé thay déi méi tredng, nhwng
am nhac la cach thirc nhanh chéng va don gian - va di nhién
né cuwc ky phut hop véi boi canh nha hang.

Thure hanh

+ Xem xét nhirng lic 1én xudng cua nganh ma ban kinh
doanh. C6 thé dw doan dwoc dén mirc ndo? Ban nhin

dwoc bao nhiéu diu hiéu bao trwdc?

+ Nhitng nhin t6 nao trong méi trwdng cia ban cé thé
thay d6i dwoc? Nhiét do? Mui hwong? Anh sang?

+ Ban mong muén thay déi méi trwong sé tac dong dén

khach hang va nhén vién ctia ban nhw thé nao?
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NHANH TAY CHUP LE

TIEP CAN KHACH HANG tiém ning truéc
d6i tha canh tranh 1a nhan t§ chinh din dén thanh céng -
cong ty dau tién thAm nhép thi treong thwong cé thé gianh
dwoc nhiéu moi lam n trwdc khi nhirng cong ty khac bo

ra khoi giworng. D1 nhién, di dau cling kém theo mao hiém.

M6t thi treong dit Khoat dang dé xong vao sém 1a thi
treong me va bé. Tré em trai qua nhiéu giai doan phat trién
cuc nhanh so v&i nguoi 1én - ching vira thay rang la sé

thoi mic ta va roi bat dau doc nhitng quyén sach dau tién.

Do dé quan trong la phai tiép cdn cac ba me ngay khi em

bé vira chao doi - cang sém cang tét.

Y tuéng

Bounty Bag 1a bd qua ting mién phi danh cho cic ba me mai
vira sinh con dang nam trong bénh vién phu san. Bounty
Bag gin nhw 1a thr dau tién cac ba me trong thay sau khi

sinh em bé - va that ra né la mot cong cu cwc ky hiru ich.

Bounty Bag gdbm hang mau cua tit ca cac loai san pham
danh cho em bé, moi thit tir thwc don danh cho em bé cho

dén ti va thu6c chdng dau quan bung. Hau nhw cac ba me
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lic nao ciing sé thir cic san phadm nay va ciing doc ludn cac
to bwdm - suy cho cling, ndm trong bénh vién cling chang
c6 gi nhiéu dé lam, va dai da s6 trweong hop cac ba me vira
sinh em bé rit y thirc vé viéc minh thi€u kinh nghiém, nén
san sang doc bt ky thir gi c6 thé giup tim ra cach cham

s6c em bé.

Bounty Bag dwoc xem la 16¢ tuyét voi doi véi cac ba me,
nhwng no rat thanh cong trong viéc dwa san pham dén véi
cac ba me trudc khi ho biét dén sw canh tranh.

Thuc hanh

+ Xac dinh thoi diém khach hang nhay cdm véi cac phwong
tién truyén théng cua ban.

+ Néu dwoc, hdy lién két véi cac cong ty khac dé tiép cin
khach hang tai thoi diém dé - n6 khién viéc ti€p can
thém hiéu qua.

+ N&u c6 thé, hay tuin theo phwong phap tiép cin co ban

- néu co6 bat ky cach nao cé thé 1ay dwoc tén va dia chi

clia cac khach hang tiém nang, hdy nam l3y.
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THICH HOP
@ | VOITREEM

DI NHIEN, BAN THAN TRE EM I3 mot thi
trwong quan trong. Tuy vay, quy vi phu huynh cling quan
trong khéng kém, vy ma nhiéu céng ty dich vu lai khong
phuc vu chu dao cac bac phu huynh c6 con nho. Pang ngac
nhién 1a c6 mot s6 diy chuyén quan 4o ban 1é bay trang
phuc danh cho tré em trén liu - khién cac ba me di kém
xe ddy hodc xe tip di gan nhw khong thé nao ghé tham khu
danh cho tré em.

Thich hop v&i tré em khong chi goéi gon trong khudn khé
bé tri phong cho gia dinh hoic cho ca tdim bot chién vao
thwe don. Mot s6 doanh nghiép con lam hon di sdu hon rat

nhiéu - va thu dwoc két qua my man.

Y tuong

Blue Kangaroo la nha hang that sy thich hgp véi tré em
tai London. Ban quan ly nha hang da sém quyét dinh xoay
moi thir xung quanh tré em - von, nhw bat ky vi phu huynh
nao ciing biét, sé 1a noi cac vi phu huynh hdu nhw nhit
dinh phai dén.

Tang trét nha hang 1a khu vui choi dwgc gidm sat bang hé
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thong truyén hinh néi bd. Phu huynh cé thé an trén lau,
tach khoi tiéng 6n ma van c6 thé thim chirng con ctia minh.
Ngoai ra, ké bén khu vui choi con ¢c6 mét khu vire dn uéng
noi phu huynh c6 thé dn cung con cdi, trwéc khi bon tré
quay lai choi duia con phu huynh nhdm nhap trang miéng

hodc ca phé.

Thuc don cho tré em nhan ré rang nhiéu tré em thanh thi
c6 s¢ thich dn udng phirc tap: tit ca cdc moén an danh cho
ngudi lon déu c6 khau phan danh cho tré em, nhwng ngay
ca thwc don danh riéng cho tré em ciing c6 ca tim bot chién
xU (thay vi c4 14t tAm bt chién) va ca hoi vién. Nhitng mén
nay c6 thanh phan hitu co, phan anh s& thich cda cac vi
phu huynh hon 13 cua tré em, nhwng van nhan thirc dwoc
nhitng moi quan tdm ctia bic cha me.

Gia ca hop ly d6i véi khu trung tAm London, va nha hang

mé& ctra dén tin t6i khuya.

Thue hanh

+ Dlrng xem tré em nhw nhin vt phu: déi véi b6 me minh
tré em c6 y nghia hon thé rat nhiéu, va ban nén tén trong
diéu do.

+ Tré em ngay nay tinh té€ hon bao git hét, va ¢ thé nhan
ra khi nao minh bi quan thiec.

+ Tré em can giai phdng nang lwong: néu ban khéng tao
diéu kién cho ching lam thé, thi thé nao ching ciing sé
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lam, c6 1é theo nhitng cach ma ban khong mong muon.

+ Tai Anh thi trwong gia dinh hdy con rat nghéo nan nén

ngoai kia van con rit nhiéu co hoi.
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CEIN BIET MINH DUOC
@ | DANHGIARASAD

TRONG NGANH DICH VU rat dé twdng rang
ching ta dang dwoc danh gia dwa trén san pham nong cot
cia minh. The lam t6c nghi ho dwgc danh giad dwa trén
kiéu tdc, cac nha hang nghi ho dwoc danh gia dwa trén thirc
an,... Tuy nhién, khach hang thwong c6 cach nhin khac, va
cling nhw moi th khac trong tiép thi ching ta cin phai
suy xét quan diém cua khach hang truwéc quan diém cia

chinh minh.

Tim hiéu cich thirc moi ngwoi danh gia ching ta khéng phai
ltc nao ciing dé 1am, nhwng dbi lic ching ta c6 thé ndy ra y
twdng rat tuyét bat ngudn tir viéc doc loai 1&i khuyén moi

nguoi dang ti€p nhan.

Y tuong

Nha phé binh nha hang The Artful Diner cho rang moi
nguwoi thwong hay thdm tra nha vé sinh ctia nha hang. Néu
nha vé sinh do bin, thi nha bép khé ma sach sé - suy cho
cung, nha vé sinh la noi ban c6 thé trong thiy tai nha hang,
vay thi nhitng noi ban khong dwoc phép nhin ngé sé con

té hon dén mc nao?
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Mot cudc khdo sat do London Eats tién hanh phat hién
c6 29,4% dan London nghi rang cich ndu nwéng 1a nhan
td quan trong nhit khi Iwa chon nha hang; 20,8% cho sw
gidi thiéu la quan trong; 18,3% cho la gia c3, 10,7% cho la
khung canh, 10,7% nghi dich vu la quan trong nhit, va chi

6 10,2% cho rang dia diém 1a quan trong nhét.

Thue hanh

+ Hay doc sach bao va tap chi dang bai viét vé nganh cda
ban, dé biét khach hang ctia ban dang dwgc khuyén nhu
diéu gi.

+ Hoi khach hang xem ho thich gi & ban. Néu c6 thé, hay
hoi khach hang ctia cac doi thu canh tranh xem ho thich
gi & cac déi thu canh tranh cta ban.

+ Vach ra cac phwong phap dé cai thién nhan thirc cia moi

nguoi doi véi ban.

+ Ho xem trong bt ky diéu gi thi ban phai lam t6t diéu
do6 - nhirng nhan t6 khac déu khong quan trong bang,

cho du ban c6 xem ching thiét yéu dén dau chang nira.
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DUA RA
@ | CHONLUATHUBA

MOI NGU'O'1 CO NHIEU CACH dé tham dinh
gia tri dong tién, nhwng da s6 ching ta c6 khuynh hwéng
danh gia bang cach so sanh véi cic sdn phim twong tw
khéc. Vi gia ca ciing dwgc dung lam vat dai dién dé thAm
dinh chat lwong, moi nguwoi thwdong lwa chon mirc gid trung
binh - ho c6 khuynh hwéng cho rang san phdm ré nhat
thwong sé& c6 chat lwgng khong tot 1dm, con san phadm dat
nhét thi lai qua xa xi hodc khong dang dong tién. Piéu nay
dat ra van dé cho cac cong ty c6 hai dong sdn pham - khiach

hang sé chon cai nao day?

Y tuong

Continental AG la nha san xuat 16p xe dat tai Dirc. Cong ty
c6 thi phan rat dang ké trong thi trweong 16p xe dwoc dung
lam phu tung chinh hang cho cac hiéu xe BMW, Mercedes,
va Volkswagen, cling nhw cung cip cho cic nha san xuit

may kéo, ché tao xe tai va san xult xe dap.

Doi véi cong ching, Continental cung cip 16p xe dudi tén
minh va dwéi thwong hiéu Uniroyal danh cho thi trwong
cao cip, dwdi thwong hiéu Semperit danh cho thi treong

tAm trung, va dudi cac thwong hiéu ciia cac cong ty 1p rap
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16p xe. Két qua 1a khach hang sé c6 it nhit ba mirc gia dé
lwa chon: ¢6 nguwdi chon mirc gia cao nhit, va ciing c& tirng
d6 nguwdi chon mirc gia ré nhit, con thwong hiéu Semperit

thi gianh dwoc thi phin cwc 16n trong thi treong 16p xe.

Thue hanh

+ Xac dinh xem d6i thu canh tranh nao canh tranh dir doi
nhét.

+ Néu ho ré hon ban, hay dwa ra bién thé dit hon ban cuing
v&i sdn phdm clia ban - diéu nay sé khién san pham cta

ho giéng nhw sdn phdm cip thip.

+ Néu san phdm cta ho dit hon ban, hay gid¢i thiéu bién
thé “vira tui tién” dé€ san phdm cda ho gidng nhw san
pham hét gid qua cao.

+ Nhw moi lan, coi chirng bi tra daa!
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KHI THAY QUANG CAO trén truyén hinh
moi ngwdi thwong chuyén kénh, di pha tra, tit Am thanh
hodc doc sach trong gidy lat, hodc lam bat ky diéu gi mién
la khéng xem quang cdo. Piéu nay gy khé khan trong viéc

chuyén tai thong diép - dung la nwéc do dau vit.

Tuy nhién, moi ngwdi lai chiu xem cac chwong trinh thuc
té hodc phim anh. Ho ciling dé y dén nhitng san pham dwoc
dung lam dao cu cho nhitng bo phim d6 - dé 1a noi dwa san

pham vao phim anh thdm nhép.

Y tuéng

Cac nha san xuit phim dién anh va cic nha san xuit phim
truyén hinh luén tim cach bu dip chi phi ctia minh. Néu
dwoc tang cac san phdm dung lam dao cu, ho sé vui vé tiép
nhén: di nhién, quan trong hon la ho thwdng thu tién trinh

chiéu cac sdn pham.

Doi véi cac cong ty nho, hdu nhw khong thé tra ndi phi dé
dwa san pham vao kich ban phim (nhw diéu BMW di lam
v&i loat phim Bond), nhung lai ¢6 thé ting hang mau cho
céng ty truyén hinh hoic céng ty dién anh dé dwoc trinh
chiéu.
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Coca-Cola la cong ty dwa san phdm vao phim anh mot cach
quy mo: hiu nhw tit ca cac phim dién anh My déu c6 Coca-
Cola dau dé trong phim, du chi la mgt bang quang cao noi
hdu canh, va Coca-Cola con mua ca hiang phim Columbia
Pictures vao nam 1982: Coca-Cola Entertainment c6 chan

trong rit nhiéu phim dién anh va truyén hinh.

Tuy nhién, Coca-Cola ching viéc gi phai dwa san phidm vao
phim anh ca. Tai Anh, cac cong ty cé thé hop phap dwa sdn
phim cho cdc nha san xuit phim truyén hinh ma khéng
phai trao ddi tién nong gi, va b&i vi bat ky sdn phdm nao
cling déu hitu dung trong phim truyén hinh hoac phim dién

anh nén moi ngwoi déu cé co hoi.

Thue hanh

+ Tim xem that ra la c6ng ty nao san xuit cic chwong
trinh ma ban quan tim (ki€ém tra phin gi¢i thiéu vao
cu6i chwong trinh).

+ C0 gang thiét l1ap quan hé v&i cic nha san xuét.

+ Y twéng nay hiéu qua nhat khi san phdm ctia ban kha
bat mat.

+ Phim truyén hinh dé chen vao hon phim dién dnh, nhung
mot s6 cong ty dién anh kinh phi thap cling c6 thé quan
tam.

+ Hay kién nhan. Phai nh¢ rang cac chwong trinh truyén

hinh thwong lam xong vai nam réi méi dwoc cong chiéu.

246



CHUYEN
o THU PHI CAO

NHIEU CONG TY CHO RANG lam ké c6 gia
ré nhit thi dwoc phan hon, tuy nhién rat it ngwoi c mai
lwa mua d6 ré nhat. Néu vay, nhitng chiéc xe hoi phd bién
nhéit tai Anh da 1a nhirng chiéc xe hoi gia ré nhip khiu tir
Pong Au hoic 1a nhitng chiéc Citroén 2CV. That ra, phé
bién nhat thwong la dong xe hang trung nhw Ford Focus

hodc Toyota Yaris.

Twong tw, trén thi trueong cao cip cé rat nhiéu co hoi - c6
rat nhiéu nguwoi gidu co, hodc thim chi c¢6 nhirng nguwoi chi
muodn vui vé doi chiut - dé€ bay ban hang hoéa “xa xi”. Déi
v&i cac nha tiép thi, khéng c6 vat gi 1a xa xi - moi thir déu

dang véi dong tién, va dap tng mét yéu ciu cu thé nao do.

Du vy, ngwdi giau ¢6 khong giau 1én nho ném tién qua clra
s0, va ho ciing thich mua dwogc gia hoi nhw bat ky ai. Day
12 chd can chuyén biét héa. Mot cong ty hodc mot thwong
hiéu chuyén chim chut cho cic nhu ciu sang ca cin phai
loai bé cac khach hang binh dan, néu khéng sé gap van dé

vé hinh twong.

Twr xwa dén nay chi c¢6 cac hing hang khong la ngoai 1é.
Mot chiéc may bay 747 lién Pai Tdy Dwong dién hinh c6
khéich hang phé thong ngdi dang sau, khach hang thwong
gia ngoi phia trwdc, va khach hang nhat ng6i trén lau. Tuy
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nhién, ngoai trir bita &n trén may bay cao c4p hon va chd
ng6i thodi mai hon thi khé nhin ra ly do tai sao c6 nguwdi
lai tra thém tién dé bay vé hang nhat.

Y tuény

L’Avion la hang hang khong chi c6 hang thwong gia bay giira
Paris hoac san bay Amsterdam va New York. Hang hang
khong nay chi c6 chd hang thwong gia, nhung cac phwong
dién khac lai rit giong hiang van tai gia ré: hanh khach dat vé
trwc tuyén, check-in tric tuyén, va vé dwoc phat hanh dwéi
dang dién tir. Gia vé hon 1.000 euro, nhung van ré hon cac
hang hang khéng da hang vé khac, va di nhién chi phi van
hanh ciing thap hon vi hdng khong cin phai dem theo nhiéu

phén dn khac nhau, b tri nhiéu dang cabin khac nhau...

Co 1é quan trong hon chinh la sé khéng c6 ai nang hang.
Hanh khéach bay bang L’Avion khong bao gi thdy canh
minh ngo6i canh mdt ngwdi tra tién chwa téi mot phin ba vé

hang thwong gia nhwng nho gap hén nén dwgc nang hang.

Thure hanh

+ Phai bdo dam ban that sy cung cip dich vu chit lvgng
cao - du gia ca ra sao, ban vain phai chitng té6 dang dong

tién bat gao.

+ Phai bdo ddm ban c6 thwong hiéu manh, va dirng bi dan
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du dwa ra cac phwong an gia thap lam mat gia thwong

hiéu.

Nén nhé rang gia ca thuong dwoc dung lam vat biéu
trung dé do lwdng chat lwong - moi nguwdi tin rang néu
ho tra tién nhiéu hon, thi ho sé nhian dwgc nhiéu hon.
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PHAT TRIEN
THUONG HIEU RIENG
‘. CHO TUNG THI TRUONG

THUONG HIEU LA NHAN CACH ctia san

pham. Ching hdp dan v&i mot phan khic cu thé, va thwong

hiéu phu hop véi phan khic nay sé€ khong phu hop véi
phan khiic khéc. It c6 thwong hiéu nao cé thé xuyén sudt
gitra cac phin khic - moi ngwoi dan yéu thich cac thuwong

hiéu cu thé, va (di nhién) khong thich cac thwong hiéu khac.

Cac cong ty c6 luc dung mot thwong hiéu chung “trum lén”
cac thwong hiéu khac - Heinz 1a mot vi du dién hinh - va
c6 lac dung mot thwong hiéu don 1é dé bao quat di moi
chung loai san phdm (giéng nhw Virgin da lam rit thanh
céng), nhung da sé trweong hop sé dung nhan dién thuwong

hiéu riéng twong &ng véi tirng phan khic san pham.

Tuy nhién, cling cé l4c sdn phdm phai vin hanh that giong

véi tat cd nhirng sdn phdm ma né budc phai di chung.

Y tuong
Nokia la nha san xuat dién thoai di déng I&'n nhat thé gidi.

Vi vy, cong ty c6 nhiéu loai dién thoai di dong véi cadc mirc

gia khac nhau dé pht hgp v&i nhiéu loai tai tién khac nhau:
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tai moi qudc gia, va thAm chi gitra cic qudc gia v&i nhau,
chirc ndng cia chiéc dién thoai di dong phai twong thich
véi co sé ha ting danh cho dién thoai di dong, do dé it cé

sw da dang vé tinh ning.

Tuy nhién, cling nhw hdu hét moi sdn pham khac, c6 phan
khtic danh cho nhirng nguoi giau c6 sdn sang chi thém dé
c6 dwoc sdn phdm doc quyén, nghia 1a khac biét han véi
nhitng san pham con lai. Nokia muén thidm nhép vao thi
trwong nay, nhwng hinh twong thwong hiéu cta Nokia lai

khong phu hop véi ting 16p thwong lwu.

Do dé Nokia gi¢i thiéu thwong hiéu méi, Vertu, danh cho
nhirng chiéc dién thoai di ddng sang trong. Nhirng chiéc
dién thoai nay, dung nhw mong dgi, hét sirc sang trong: du
“cdu kién” budc phai giong hét moi chiéc dién thoai Nokia
khac, vé ngoai dién thoai 1a cd mot tic phdm nghé thuit
cin kim cwong. Dién thoai Vertu c6 gia tir 4.000 dén 15.000
bang, do d6 chic chin khong danh cho gidi tré binh dan

chuyén nhén tin.

Thue hanh

+ Xem liéu san pham hodc dich vu ctia ban c6 thé hip dan

phén khic khac néu gia ting thém gia tri hay khong.
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¢ Ludn phat trién thwong hiéu riéng cho tirng phan khuc

- diéu nay can phai dau tw, nhwng sé dang gia.

+ Durng cho rang ngwdi ta chi mua thém thi gi d6 néu né

ré hon.
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TUNG RA SAN PHAM méi ludn 1a mét van
dé - nguoi ta chang c6 miy co s d€ danh gia khi quyét
dinh lwa chon mét san phdm méi, va thwong cac sdn phim
mé&i ¢t chim mat tdm. Ly thuyét tiép thi cho rang cac y kién
dworc hinh thanh hoéc tir kinh nghiém trwec ti€p hodc tir viéc
quan st diéu cdc nha dan dit dw ludn 1am - nhwng muén
tim ra, va tiép cin véi nhirng ngudi dan dit dw luin khong
phai dé. Vi dy, cAc nha san xuit nwdc gidi khat thuong giri
hang mAu mién phi cho nhan vién quay bar tai cic hop dém
vi khach hang cho rang nhan vién quiy bar sé biét thirc
uéng nao ngon: khuyén khich nhan vién quiy bar uéng
mét thwong hiéu cu thé thuwong dwa tin don tich cwc dén
tai khach hang.

Tuy nhién, trong mét sé trwdng hop, cic cong ty co6 thé di
sau hon bang cach sir dung nhitng ngudi dan dit dw luan

c6 uy tin.
Y twony
Khi kem Hagen-Dazs lan dau tién dwgc tung ra tai Anh, y
twdng vé loai kem cao cip van chwa dwoc cong chiing khao

nghiém. Thwong hiéu kem dwoc quang cao véi vé sang
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trong, thAm my nhuwng né van can thém diéu gi d6 d€ khoi

bat tri twéng twong clla moi nguoi.

Hégen-Dazs phat kem mién phi tai cac cudc thi thé thao
16n nhw giai chéo thuyén Henley Regatta, gidi quan vot
Wimbledon, gidi polo tai Cowdray Park,...va két qua 1a hang
triéu ngwdi xem truyén hinh tréong thiy ting 16p thuwong
lru an kem Hégen-Dazs. Mac du moi ngwoi khong nhat
thiét bat chwéc ting 16p thwong lwu mot cach mu quang,
nhwng 4n twong vé mot thwong hiéu cao cip, sang trong
da dwoc chuyén tai hét stirc hiéu qud, khién cong ty tw tao

dugc chd dirng méi tai thi truong.

Thue hanh

*

Xac dinh nhitng ngwoi dinh hinh dw ludn bang cach quan

sat phan &ng ciia moi ngwoi ddi véi ho ra sao.

+ Nghi cach lién két nhitng ngwoi dinh hinh dw ludn véi

thwong hiéu ban dang mudn tung ra.

+ Tim kiém nhitng ngwoi dinh hinh dw ludn dwoc cong
ching biét dén - noéi cach khac, nhitng ngudi dinh hinh
du ludn cé thé dwoc trong thiy khi dang st dung san
phidm. Pirng dwa vao 11 don.

+ Phai bdo ddm nhirng nguwdi dinh hinh dw ludn c6 nguén

cung san phim dw da!
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KINH DOANH - VA PAC BIET 1a tiép thi -
thwong bi bdo chi chi trich. Tiép thi thwong bi lién twdng
dén sy thao ting, sw thuyét phuc, va tach ngwdi ta rod khoi
tién cta ho - di nhién, ngwoc lai cic nha ti€p thi cdm thiy
ban than ho dang cung cip san phadm va dich vu ma moi

nguwdi muén mua.

Mic du cac nha tiép thi ndi rang moi diéu ho lam déu xoay
quanh nhu ciu cua khich hang, nhwng viy khong c6 nghia
ho la Me Teresa: dat trong tim vao khach hang la cach tét
nhat khién moi nguwoi chia tay véi tién ciia minh, trong mot
thé gi¢i ma ho c6 suw chon lwa chwa tirng cé. Tha thuét chinh
la kKhién moi ngui tiéu tién cho ching ta thay vi cho nguwoi

khac, dong thoi lai to vé t té, quan tim dén nguwdi khéc.

Y tuong

Tiép thi cé y nghia x4 hoi c6 nghia la lién két khuyén mai
vGi lam cong tac xa hoi. Mot trong nhirng vi du néi tiéng
nhat chinh 1a chwong trinh khuyén mai May tinh cho hoc
duwong cia Tesco. Chwong trinh nay dién ra hing nam ké
tlr ndm 1992: trong khodng thoi gian chirng 10 tuén, cac

ctra hiéu Tesco sé trao mot phiéu qua tang cho moi khach
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hang v&i moi 10 bang tiéu tai ctra hiéu. Cac trudng hoc c6
thé 1ay phiéu qua ting d6i 1ay cac thiét bi vi tinh - vao thoi
diém viét quyén sach nay, s6 may tinh da dwoc cung cip
6 tri gia hon 100 triéu bang.

Chwong trinh khuyén mai dé da dem lai mét s6 co6ng dung.
Thr nhat, n6 thu hut khach hang méi dén véi Tesco: du co
thé& ho chi lwu lai trong thoi gian khuyén mai, nhung né van
biéu trung cho mét lwong giao dich dang keé tai thoi diém
im &ng cia nam. Thir hai, n6 c6 loi cho quan hé cong dong
- do moi ngwoi gvi phiéu qua ting cho cac trwong hoc tai
dia phwong cia minh (di nhién thwong la tredng cia con
em ho), nén Tesco tao dwoc bd mat nhan van, sau sat dia
phwong. Py 1a thanh céng cuc 1on do6i véi mot tip doan
da quéc gia khong 16. Thit ba, khach hang thich hwdng thu
cam giac tinh than thoai mai do déng gép khi ho nhwong
lai cac phiéu qua ting, mdc du thwc ra ho ching t6n kém
gi cho cac phiéu qua ting nay. Cudi cung, Tesco giup bao
dam thé hé nhén vién twong lai khéng chi ranh vé may vi

tinh, ma con xem trong Tesco.

Thue hanh

+ Hay tim cong tac xa hoi tai dia phwong dé lam, hoac lap
chwong trinh khuyén mai gidp moi nguwdi c6 thé tw lam
cong tac xa hoi tai dia phwong.

+ Phai cu thé - tra tién cho céc t6 chirc tir thién map mo

hodc khong tén tudi ching c6 miy trong luwong.
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+ Khién khach hang ctia ban c6 dwoc cdm giac thoai mai

do ddng gbp.

+ An dinh thoi gian cho chwong trinh khuyén mai - néu
khong no6 sé mat di tic dung, vi sé bién thanh diéu moi

nguoi trong doi noi ban.
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BO CON TEP
@ | BATCONTOM

HANG BAN CAU KHACH 1a manh khoée dwoc
nhiéu nguwoi biét dén trong ban 1. Vé ban chat, cac clra
hang ban moét s6 mén théng dung véi gia cwe giam dé thu
hdt moi ngwdi vao clra hang, véi gia dinh rang chac ho sé
mua thém mén gi d6 ntra. Tién 11 bat ngudn tir “mén gi
do niva” nay. Cac nha hang ban thirc an nhanh thwong lam
thé, ban (vi du) banh pizza mua mdt ting mot vi cho rang
khach hang s€ mua thém rwou, mén trang miéng, salad

tron, hodc bat ky mén nao.

Di nhién, chuyén y twéng nay sang ngir canh kinh doanh

khac lai Ia mot chuyén hoan toan khac.

Y tuong

Khi dam thoai trén giao thirc internet (VOIP) lan d4u tién
dworc phat trién thi khé nhin ra lam sao kiém tién tir né. Khi
ay, kha nang chia sé thong tin va cac phwong tién truyén
thdng mién phi clia internet dwoc trang trai nho quang céo,
nhwng 4p dung cho truyén thong bang giong noi thi lai gay
go. Suy cho ciing, ching ai muén cudc dam thoai qua dién

thoai ctia minh bi quang c4o ngit ngang.
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Hoi Skype méi bit dau kinh doanh, cong ty quyét dinh mién
phi phén Skype-to-Skype, tir d6 cac thanh vién (khong phai
cac khach thué bao) c6 thé tro chuyén véi nhau vo thoi han
mién phi. Moi ngwoi cé thé goi dén bat ky noi nao trén thé
gi¢i cho ngudi dung Skype khac, 1au chirng nao tuy ho, ma

chang phai tra gi ca.

Di nhién, day 1a moi lgi thwe sy d6i véi rat nhiéu nguwoi. Cac
cudc hoi nghi dién dam qua Skype c6 thé dwgc bo tri toan
cAu, v&i mirc chi phi bang khong, va hé thdng rit nhanh
chéng da c6 hon 12 triéu thanh vién. Tuy nhién, Skype
khong cho phép cac thanh vién goi dién thoai c6 dinh va
dién thoai di dong mién phi. Mudn vay can phai tra thém
tién thué bao (rit phai ching), va di nhién d6 1a nguon tién
thu vao. Chi phi vin hanh hé théng rat nhé - khong giong
v&i cac doanh nghiép truc tuyén khac, chang cin phai g
hang héa hodc chuin bi héa don gi hét, va moi nguoi chi
viéc thanh todn bang cach ghi no truc tiép moi lan dén han

thué bao hodc dong cuwdc st dung.

Tang th gi d6 mang lai lgi ich qua that da mang lai loi ich
cho cac nha sang lap Skype: céng ty dwoc eBay thu mua

véi gia 2,6 ti dola vao nam 2005.

Thue hanh

+ Phai bdo dam thi ban ban ré c6 gia tri that su.

+ Ban than moén hang cau khach khong nén du cac tinh
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nang - phai chira lai thi c6 tiém nang 1én cho doanh sé

sau nay.

+ Né&u c6 thé, mon hang ciu khach nén dong vién nhirng

nguwoi khac tham gia vao chwong trinh.
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CHUNG TA LUON PUOC BAO RANG minh
dang song trong mot xa hoi da van hda, nhwng da s6 chiing
ta lai biét kha it vé nhirng nén vin héa khac ma minh giao
dich. Van dé nay dic biét quan trong khi ching ta giao dich
qua dién thoai, b&i vi n6 doi héi doi ngii nhan vién nghe
dién thoai cta ching ta (d6i khi ca trung tAm hd trg khach
hang qua dién thoai gom toan nhirng ngwdi nay) phai nhay
cam vé van hda véi nhiéu nén van héa khac nhau trén nhiéu

phuwong dién khac nhau.

Vén dé cang nghiém trong hon béi thwce té 1a cac trung tAm
hé tro khach hang qua dién thoai thwong c6 ty 1& nhan vién
thdi viéc cao: day la nhitng cong viéc cing thidng, nén luoén
c6 ap lwc xin nghi. Mic sai [Am van hoéa va lam khach hang
buwc boi cang lam ting thém su ciang thang.

Y tuéng

Aviva la cong ty dich vu tai chinh tAm c&, do d6 cong ty
c6 nhiéu trung tdm hé tro khach hang qua dién thoai 16m.
Giong nhw nhiéu céng ty khac, Aviva dat mot s6 trung tim
hé tro khach hang qua dién thoai tai An D, noi chi phi thip
hon rit nhiéu va doi ngii nhan cong cé trinh do, noi tiéng
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Anh ludn sdn c6. Tuy nhién, dai da s6 nhitng nhan coéng
nay chwa tirng dén Anh, va hau nhw ching bao gio 1am vay,
nén Aviva mé nhirng khéa hoc tim hiéu vé van héa. Cac
khoéa hoc khong chi tim hiéu moi ngwoi néi nhirng gi, ma
con vé cach ho néi chuyén: cac khéa hoc bao gom céc van
dé nhuw thoi tiét, tinh trang dwong x4, cac van dé chinh tri
hién nay cta nwédc Anh, cac tir ngit lich sw va cuc ky thong

dung hodc cac tir ngir khiém nhaj,...

Muc tiéu khong phai 1a khién nhirng nguoi true dién thoai
tai cAc trung tAm ho tro khach hang gia vor 1am ngwoi Anh
thit thiét: n6 chi nhim bao ddm cac nhan vién & trung tAm
ho tro khach hang qua dién thoai giao ti€p hiéu qua véi
khach hang ma thoi.

Thuc hanh

+ Xac dinh nhitng nhém van héa ban c6 thé gip phai.

+ Nghe l&i khuyén tir mot thanh vién cia nhém muc tiéu
- dirng dwa vao phan doan cda ban than hodc “nhiing
quyén cAm nang vin héa” dwoc xuit ban.

+ Duy tri viéc dao tao - van héa luén thay dai, va du sao

van ludn con nhiéu diéu dé hoc.
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POI KHI CAC KENH PHAN PHOI bi cac cong
ty hién hanh tréi buéc qua chat nén rit khé (tham chi
khong thé) dwa mdt san phdm ra thi treong. Ngay ca khi
c6 thé xac dinh dwoc cadc nha ban 18, mot phan diy chuyén
phén phéi thwong hop dong véi mot s6 nha cung cdp tdm

c& van gip tré ngai & giai doan ban si.

Riéng doi véi cac cong ty nho, tim dwoc dwong ra thi treong
c6 thé xem la mot thir thach 16n: thwong cac anh 1é6m khéng
hirng thu trir khi nhan dwoc cam doan tai chinh twong déi
dang ké bang cach cho thué khéng gian trung bay hoac

cung cip san pham sé lwong 1én cho no dai han.

Y tuéng

Khi Red Bull dwgc tung ra lan dau tién tai Anh, cong ty cd
gang 1ap nén thi treong nwdc udng ting luc tir hai ban tay
trang. Cong ty dwoc thanh 1ap tai Ao vao nim 1984, nhung

chi bat dau ban nwéc udng tang lwc vao nim 1987.

Tham nhép vao thi trweong Anh qua thit rat khé. Céng ty
mudn nham dén ddi twong khach hang tré, phan vi ho c6
vong doi str dung ldu nhit va phin vi ngwoi tré tudi thwong

choi thé thao hodc can phai thirc khuya, hodc vi tiéc ting
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hodc vi hoc hanh. Do d6 Red Bull bit d4u bang viéc tuyén
sinh vién lam nhén vién kinh doanh ban thoi gian, viéng
tham cac hop dém va cac trung tim thé thao dé quang co
nwéc udng tiang lwe. Do chi cac hop dém muén thu hut déi
twong khach hang tré, nén nhan vién kinh doanh la sinh

vién c6 strc anh hudng cao.

Cuéi cung Red Bull xdy dwng nha kho va kénh phan phoi
riéng, va lai st dung sinh vién lam nhan c6ng ban thoi gian
dé vin hanh nhirng co s& nay. Ngoai viéc gitt mirc chi phi
thip, diéu nay con bdo ddm toan bé nhan vién phu hop
v&i cac gia tri thwong hiéu, va (c6 1€ con quan trong hon)
c6 thé 1am nguwdoi gy dnh hwdng, gidi thiéu san phdm cho

ban bé ctia minh.

Ngay nay, Red Bull di ban dat mic 3 ti lon nwéc mot nam.

Thuc hanh

+ Quyét dinh noi ban thwc sy mudn ban san phim cia

minh, roi tip trung vao cac dai ly dé.

+ Quyét dinh ai 1a ngwdi hod trg sdn pham tot nhat tai cac
dai Iy d6.

+ Theo sat bang ban cam két lién tuc véi chudi phan phdi,
ngay ca khi mé thém nhitng kénh phin phéi khac.
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SU DUNG BLOG

INTERNET HAN DA KHOT DAY tri twéng
twong clia moi ngwdi, nhwng tiém nang con lau méi dwoc
khai thac hét. Thoat d4u, internet chu yéu dwoc xem la
mot dang mé réng ctia quang cdo truyén théng - da sé cac
trang web chi 1 cho c6, din du moi ngudi goi dién thoai
hodc viéng tham van phong. Cac co hoi twong tac phan lén
bi phét 1o

Tuy nhién, chinh kha ndng twong tac truc tuyén da khién
internet khac han véi bat ky thir gi da qua trwdc day. Ngudi
tiéu dung nhanh chéng 1t lwot kéo dén cac dién dan va blog
dé bay t6 y kién cia minh vé cac céng ty va cac thwong
hiéu, vdy ma cic cong ty lai ching may khuyén khich hoic

tac dong dén diéu nay.

Y tuéng

Khi Toyota tung chiéc Auris méi tai Hy Lap, cong ty chon
loc mot sO blogger thwong xuyén (cac cong tac vién viét
blog) va dwa moi ngudi mot chiéc xe dé€ 1ai thir trong vong
mot tuan. Chang cAn phai noi, ho da dang két qua li thir

1én blog cia minh.
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biéu nay hét stirc phu hop véi mong wéc ti€p can mot thi
treong tré, giadu c6 cta Toyota: Hy Lap van chwa st dung
internet nhiéu nhw da sé cac qudc gia chau Au, do d6 nguoi
dung hé thong internet & Hy Lap phan 16n 1a nhitng nguoi
kha gia, c6 hoc thirc, thwong la nhirng ngwoi tré tudi. Co
nhiéu bai nhin xét vé xe hoi dwoc ding trén blog la mot
thang loi 16m cho Toyota: c6 52.000 lwot viéng tham trang
web ctia 41.000 khach tham quan, dan dén hon 2.000 yéu
cau lai th xe.

Thue hanh

+ Day la mot chién lwgc mao hiém: néu cac blogger khong
thich sdn phim, ban sé dwong dau véi nhiéu dw ludn
tiéu cuec.

+ Phai bdo dam ban xac dinh ding cac blogger c6 sttrc anh
huwéng.

+ Tao co hoi dat dwoc két qua thanh céng tot nhat cho
minh bang cach bdo ddm hang thir nghiém tuyét ddi
hoan hao.
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TAO nliu KIEN
U ) MUA SAM

MUA SAM & CHO BAN CANG DE, thi nguoi
ta cang c6 khuynh hwéng mua tir ban, viy ma nhiéu cong
ty lai dat rao can ngan tré khach hang ctia minh. Vi dy, goi
dién thoai kéu giao thirc n 1am s&n tdn thoi gian va cong
strc, d6 1a chwa noi dén tién dién thoai. Nguwoi goi thirc
an lam s&n hoic 1a qua mét hodc 12 qua lwoi - cang it ton

cobng cang tét.

Y tuéng

Pizza Magic la cOng ty giao pizza dat tai Glasgow. Cong ty
giao hang khdp noi trong khu vuc, va di nhién da s6 don
dat hang la tir dién thoai. Tuy nhién, gan diy cong ty nay
ra y twdng cho phép khach hang dat pizza truc tuyén.

Hién nay trén trang web cong ty cé dang thwc don, di nhién
bao gobm du loai nhan mit banh phu thém cén thiét, va c6
tinh twong tac nén moi ngwdi ¢ thé dat pizza theo y thich

va tra tién ma khéng phai tro chuyén véi nguwdi nao ca.

Y twdng ndy cé rat nhidu wu diém. Thir nhat, ngwoi dang
mét moi thwong khéng mudn tro chuyén véi ai ca, do do
dat hang trwc tuyén d& phién phirc. Thir hai, cong ty co
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thé dé dang thay déi thuc don, gia c3, cac tiy chon nhan
mat banh,... ma khong phai in lai tat ca thwec don. Thi ba,
tw dong hoa qué trinh dit hang dong nghia véi viéc gidm
thoi lwong nhan vién nghe dién thoai. Cudi cung, kha nang
sai pham khi ghi lai don dat hang ctia khach gan nhw dwoc
loai b6 - moi sai pham c6 nhiéu kha ning thudc vé phia
khach hang, hodc cé thé la cua dau bép.

Di nhién, moi ngwdi van c6 thé dit hang qua dién thoai,
hodc tham chi ghé cra hang - nhwng internet dwa ra mot

lwa chon rat tién nghi.

Thure hanh

+ Lam cho trang web cang c6 tinh twong tac va than thién

Yl N 2 \ ~
véi nguoi sir dung cang tot.

+ Bao ddm ring moi nguwdi van c6 thé dit hang theo cach

truyén thong.

+ Luwu gitt moi don dit hang phong khi tranh céi - néu
duorc, hdy nhan ching vao dién thoai di ddng cia nhan

vién giao hang.
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K!nfu SAN PHAM CUA BAN
® DE SUDUNG HON
@ | CUABATKY AIKHAC

SAN PHAM CANG DE SU’ DUNG, moi ngwoi cang c6 nhiéu kha
nang st dung va gidi thiéu né. P6i khi lam cho san pham
dé st dung lai chang phai 1a diéu hién nhién - nhiéu nguoi
phu trach ky thuat hodc cac ki sw quén rang da s6 ching
ta biét rat it hodc khong biét gi vé cac khia canh ky thuat
cla san phdm ma ching ta st dung. Phin mém may tinh la
moét vi du - da s6 phan mém déu hét sirc khé hoc, va dwong

nhw mdi phién ban méi ra cang phtrc tap hon.

N6i gi thi ndi, ngay ca nhirng san ph4m don gian dung hang
ngay ciing c6 thé 1am cho dé s dung hon - va day thudong

dong nghia v&i viéc tao nén mdt USP hoan toan méi.

Y twéng
Thi trwedng tap chi phu nit & Anh chat nhw ném. Hang tram

tap chi canh tranh thu hut sy chu y cta 20 triéu phu nir
Anh, do d6 tung ra mot quyén tap chi méi la cuc kho.

Glamour 13 quyén tap chi nhdm vao phu nit di lam & dd tudi
20. bay la thi trwong da bi Cosmopolitan ngy tri trong 40
nim qua, va ciing 1a thi treomg hdp din nhit déi véi cac

toa soan tap chi, do dé dung ra Glamour da gap phai van

100 y tudng tiép thi tuyét hay 269



dé cam go khi xdm nhép, néu viéc chu toa soan lam chi la

xuit ban mot ban sao ctia Cosmo.

Tuy nhién, Glamour dwgc xuit ban véi khé khac thwong.
Quyén tap chi c6 kich thuéc bang chiéc tui xach. Nhu vay
s& dé cam di khdp noi hodc doc trén cac chuyén xe dién
ngam hodc xe buyt déng duc, trong lic dang trong hiéu
uén téc, hodc tham chi khi dang di dao. N6i dung quyén
tap chi chang c6 gi khac thwong - tin van vé nhirng ngudi
ndi tiéng, tw van strc khde va an kiéng, va cac bi quyét lam

dep - nhwng kho bdo lai doc dao.

Viéc diéu chinh san phdm phu hgp véi nhu ciu ctia khach

hang han nhién da dem lai thanh céng cho Glamour.
Thuc hanh

+ Quan sat ngwoi khac st dung sdn phdm ctia ban. Ho gap
phai nhitng khé khan gi?

+ Tim ra cich dé giai quyét cac khé khan.

+ Ludn kiém tra bat ky thay d6i nao clia sdn phdm bang
cach dwa cho khach hang thuc sy xem.
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« Ban ¢o biét cach st dung qua khuyén mai
thuc su khuyén khich dugc mai luc?

« Ban c6 thuong hiéu gy sdc?

« Ban c6 biét cach “xua dudi” nhiing khach hang ban
khéng muén? Hoac tham chi la lam sao phat hién ra
ho dang dén?

Tiép thi phai xoay trd nhanh — cac doi th ndy ra y tudng mdi “giat méi” cla ban
hang ngay, cho nén ban can phai dan dau cudc choi mdi duoc. Quyén séch nay 6
thé gitip ban! Duoc viét theo phong cach sinh dong va 16i cudn, quyén sach cung
cap cho ban 100 y tudng tir nhiing cong ty c6 thuc, nhiing ¥ tuéng da dugc thit
nghiém va kiém ching. Kich thich suy nghi va c6 thé tng dung véi hau hét doanh
nghiép, trong s6 nhiing y tudng nay, ¢6 cdi bi xem la khdng 6 tri tué (vi thé ma
khdng dugc tan dung), cd cdi rat tinh té va bat ngd.

Bat ludn ban dang diéu hanh mot doanh nghiép nhd cla chinh minh, hay dang
lam cong viéc tiép thi cho mt cong ty I6n, hodc lam nha tu van, cudn sich nay sé
la mot tai liéu vo gid nifa cho ban.




