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Ve tac gia

Tién si David Lewis la m¢t nha khoa hoc hang dau thé giéi trong linh
vuc ap dung khoa hoc thin kinh d€ nghién ctiu théi quen mua sam.

Dbugc coi la “cha dé ctia marketing hé nao d6” (neuromarketing),
David khéi dau sy nghiép mang tinh tién phong ctia dng vao cudi nhiing
nam 1980 & Dai hoc Sussex, gin cac dién cuc vao ddu nhiing tinh nguyén
vién can dam d€ kiém tra phan xa phong dién trong ndo ctia ho trudc
hang loat mau quang cdo trén truyén hinh.

Tu nhiing ngay khai pha do, David - cung cac dong nghiép & cong
ty tu van va nghién ctiu tién phong cuia 6ng, Mindlab International - da
st dung cac cong nghé ngay cang nhay cam va tinh vi d€ tim hiéu xem
co thé va tAm tri con ngudi phan ting ra sao khi ching ta mua sim. Ong
ciing da chiing kién sy ndi lén ctia mét nganh cong nghiép gio tri gia
nhiéu triéu dola, da tdn tdm theo dudi viéc khai pha va st dung nhiing
kién thtic nay cho cac hoat dong quang cao.

Chu tich, dong sang lap vién, va gidm doc nghién ctiu & Mindlab,
dong thai la thanh vién hodc doi tac cua rat nhiéu t6 chiic chuyén nghiép,
bao gom Hiép hoi vi su tién b ctia khoa hoc My, David tiép tuc hoat
dong tich cuc trong linh vyc nay. Ong ciing 1a mot nhan vat rat dugc
sdn don bai cac dai truyen hinh, cac cudc hoi thao, cac hoi nghi chuyén
dé va da lam viéc cho khong it trong s6 nhiing cong ty Fortune 500 va
FTSE 100.

La mot nha tam ly hoc lao luyén, David da viét nhiing cudn sich dn
khach vé€ nhiéu khia canh cta tam ly hoc, bao gdbm The Soul of the New
Consumer: Authenticity— What We Buy and Why in the New Economy
(tam dich: Linh hon ciia nguidi tiéu dung mdi: Su xdc thiic — Trong nén kinh
t€ mdi chung ta mua gi va tai sao, Nha xuét ban Nicholas Brealey, 2000).






Danh ting
Steven Matthews vdi long biét on sdu sdac
vi tdt cd nhiing gitp do va khuyén khich
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Cdi chiing ta lam viéc cing la két cdu tam tri ctia con nguoi.

— Vance Packard, The Hidden Persuaders

Hon ntia thé ky trudc, nha bao ngudi My Vance Packard da gay soc véi
nguoi tiéu dung khi tiét 1o mic do ma ching ta bi thao tung do quang
cao. Trong cudn sach ban chay vach tran su that ctia 6ng, The Hidden
Persuaders (tam dich: Nhiing ké thuyét phuc gidu mdt), Packard da tiét 1o
“mdt t6i cua cdng nghé quang cao’, véi 16i canh bao: “Nhiing né luc &
quy mo lén dang dugc tién hanh, thudng la véi thanh cong an tugng, dé
dan dat cac théi quen, nhiing quyét dinh tiéu dung va qua trinh tu duy
khong dugc suy xét day du cua ching ta. Thong thuong, nhiing nd luc
nay tac dong dudi ngudng nhan thic ctia ching ta; vi thé hap luc khién

M)

ching ta di theo thuong la, theo mot nghia nao do, 4n’

D6 la nam 1957. K& tu d6 dén nay, cac nha khoa hoc da biét thém
nhiéu hon vé hoat dong ctia bo nao so véi lugng kién thiic da dugc kham
pha trong toan bo qua trinh ton tai clia con ngudi cho téi lac &y. Du
hién gi®, nhiing tién bo nay van chua thé cho phép cic nha khoa hoc
that su “doc dugc suy nght’, nhung ho cach muc tiéu dé khong xa niia.
Hiéu biét ngay cang nhiéu hon vé nhiing thay déi trong su luu thong
ctia mau t6i cac vung khac nhau trong nao, hay vé cac tin hiéu phéng
dién ma nho do cac vung néo lién lac, tiét 1o nhiing suy nghi, cam xuc
va hanh dong cua ching ta.

Ngay nay, moi cong ty 16n trén thé giéi déu tham gia vao cudc dua
st dung nhiing tién bo trong khoa hoc than kinh d€ phat trién cac ky
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thuét tao anh hudng (hay, nhu cach néi ctia nhiing ngudi chi trich, “thao
tung”) khach hang - mot cudc dua khong chi dé gianh ldy trai tim cta
nguoi tiéu dung, ma con dnh hudng lén tam tri ctia ho.

Toi biét vi, trong hon 30 nam, chuyén nganh hep trong linh vuc
nghién ctiu khoa hoc than kinh ctia téi la sy dé tén thuong ctia nao ngusi
va nhiing cach thic da dang d¢€ gay anh hudng 1én no.

Moi ban tam cta toi doi véi linh vuc dang phat trién rat nhanh nay
bat dau vao cudi nhiing ndm 1980 khi t6i dang lam viéc & Khoa tam ly
thuc nghiém tai Dai hoc Sussex. Toi da gan cac dién cuic vao d4u nhiing
tinh nguyén vién tién phong d€ ghi nhan hoat dong phong dién & cac
vung nao cta ho trong lic ho xem nhiing doan quang cdo trén truyén
hinh. Nganh nghién ctiu khi d6 con kha méi, 20 nam sau, da 1a bé
phong cho nganh marketing hé ndo do (neuromarketing) tri gia nhiéu
triéu dola.

Ké tu do, t6i — va cac dong nghiép cta t6i & Mindlab - da st dung
cac thiét bi ngay cang nhay cam va phtc tap dé€ phén tich co thé va tam
tri ctia con ngudi khi ho mua sam. T6i da ghi nhén cac hoat dong ctia
nao, su thay d6i nhip tim, nhip thd, nhiét d6 da va nhip sinh hoc cta
con nguoi trong cac ctia hang ban 1é ti hiéu tap hoa & nhiing thi tran
nho cho t6i nhiing khu mua sdm xa xi v6i sanh lat da cdm thach. Toi
da chiing kién viéc phat hién ra mét mén mua sam hoi lam mach dap
tang nhanh thé nao, va mau do c6 tac dung kich thich sy cha y ra sao.

Toi da 14y cac mau nudc bot d€ ddnh gia muic o cing thing va st
dung céc thiét bi theo d6i mat dé€ xac dinh ngudi tiéu dung nghién ctiu
nhiing ki€u bay hang khac nhau mat bao lau. Gan day hon, khi internet
va mang xa hoi tré nén quan trong hon bao gio hét véi tam bao pht va
anh hudng ctia ching, t6i da nghién ctu cach nguoi tiéu diing mua sam
trén mang. Ghi nhan huéng dnh mat va mdc d chu y cta ho, téi da tim
hiéu cach nguoi ta luét internet, duyét web, mua sam truc tuyén; va cach
ho phan tng lai v6i nhiing hinh thiic quang cao khac nhau cling nhu
tham gia vao cdc mang xa hoi nhu Facebook va LinkedIn. Muc tiéu ctia
toi 1a dat hoat dong mua sam doi thuong - trong tit ca nhiing vo boc
ctia n6 - duéi kinh hién vi, d€ khong chi quan sat xem nguoi tiéu diing
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hanh xt ra sao, ma con dé€ phat hién tu duy va cam xuc ctia ho khi ho
tim kiém cac san phdm tii nudc riia chén va lau san t6i kinh mat hang
hiéu va mau dién thoai thong minh méi nhét phai s hiu.

Cudn sach nay mang t6i cho ban cdi nhin ctia mot nguoi trong nghé
muc do kién thiic vé ndo bo dang gia tang nhanh chong cua chung ta
(cung v6i nhiing tién bo trong kinh t€ hoc hanh vi/than kinh va tam ly
hoc tiéu dung) dang dan t6i nhiing cach quang cdo, tiép thi va ban 1é
hiéu qua hon bao gio hét ra sao — mot ky nghé “tac dong vao bd nao dé
ban hang” dang tré nén manh mé hon bao gio hét nhu thé nao.

La mot ngudi trong nganh quang cao, ti€p thi hay ban 1é (hay ding
hon la thanh vién ctia “nganh ky nghé thuyét phuc” rdng 16n), ban sé
phat hién ra nhiing ky thuat va cong nghé méi nhat va ban c6 thé khai
thac chung. La mot ngudi tiéu dung, ban sé hiéu minh dang bi anh
hudéng ngay cang nhiéu bdi nganh cdng nghiép c6 stic tac dong vo
song nay ra sao, ma nhiing ky thuat cta nd, nhu cyu diéu hanh quang
cao Robert Heath giai thich trong cuén Seducing the Subconscious (tam
dich: Thuyét phuc tiém thiic), anh huéng manh mé téi cac lya chon “ma
khong can dua ra thong diép nao, ma ching ta khong hé chu y hay nhé
t6i thong diép dd, khong chu y hay nhé t6i mau quang cdo, va bat chdp
viéc ching ta ghét hay thich mdu quang cdo d6

Nhu cudn sach nay sé trinh bay, ngay ca moi truong ma nguai tiéu
dung mua sidm trong d6 cling c6 anh hudng tdi viéc mua sdm. Chéng
han, anh sang & mot ctia hang giam gia sé ¢ cudng do cao d€ pho ra san
phdm nhiéu nhit, trong khi mot ctta hang my pham sang trong c6 thé
lua chon loai anh sang diu dang hon d€ lam tang nhan thtic cta khach
hang vé vé ngoai ctia chinh ho. Nhip diéu cia &m nhac trong ctia hang
6 thé anh hudng t6i toc do di chuyén clia ngudi mua sam, trong khi &
cac song bac, khong khi nhiéu huong liéu sé giap con bac thu gian va
tao ra cam gidc thoi gian trdéi cham lai. “Bau khong khi nhén tao” kiéu
nay kiém soat hanh vi va thai d6 theo nhiing cach khong thé cam nhén
dugc ma ngudi tiéu dung khong thé nao kiém soat. Tuong tu, su ndi lén
cua diéu dugc goi la “kién tric cho sy lya chon” da cho phép thao ting
qua trinh ra quyét dinh ctia ching ta bang cach tic dong vao tiém thic.
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Tuy nhién, hi€u biét nhiéu hon vé cach bd nao van hanh chi la mét
phan ctia btic tranh. Stic manh ctia ky nghé thuyét phuc cting da dugc
tang cudng nho sy xudt hién ctia nhiing con dudng méi dan téi thi
truong, thong qua internet, mang xa hoi, cac thiét bi di dong, va nhiing
tin nhdn quang cdo c4 nhan héa. Ching han, trong Chuong 7, t6i sé noi
Vv6i cac ban vé “earcon’, tlic nhiing “biéu tugng 4m thanh” xudt hién trén
man hinh cung cap 4m thanh tuong ting khi ban nhap chudt vao mot
trang web — tiéng miéng bo beefsteak xi x¢o cho trang web ctia mét nha
hang, tiéng song v6 vao bd bién & trang chit mot hang du lich. Ngay ca
chiéc tivi ma ban - va con cai ban - xem ciing c6 thé anh hudng quan
trong t6i quan diém cua ban vé thé gisi va nhiing thoi quen mua sam
cua ban, nhu t6i giai thich chi tiét trong Chuong 9.

Mot ngudn quan trong d€ nhin thdu ngudi tiéu ding va gay anh
huéng 1én ho la kha nang ngay cang tang ctia nganh ky nghé nay trong
viéc dao xdi dit liéu quy mo 16n (Big Data). Toi gidi thich trong Chuong
11 rdng diéu nay bao gom viéc stt dung cac thuét toan tinh vi va nhiing
may tinh t6c d6 cao d€ phat hién cac khuynh huéng va s thich tiéu
dung tii cic mang xa hoi nhu Facebook va Twitter. Nganh cong nghiép
nay tuyén bo thong tin dé gitip ho dinh hinh chién lugc ti€p thi, vi thoi
gian va su chd y cua ban chi dugc danh cho nhiing san phdm va dich
vu thuc sy lién quan t6i ban. Viéc dao xéi dit liéu quy mo 16n la mot ly
do ma phong thi nghiém cta t6i, giong nhu hau hét cac cong ty tu van
khéc, da thué khong chi nhiing nha khoa hoc than kinh, ma ca cac nha
toan hoc, thong ké va vat ly hoc.

Nganh ky nghé thuyét phuc dang ngay cang c6 stic tic dong manh
mé, nhung néu ban tu cho rang minh mién nhiém véi su 16i kéo cua
n6 - néu ban nghi rang la mot khach hang, moi thti ban mua la két qua
cta y chi tu do ctia chinh ban - hay nhin lai nhiing gi ban dang s& hiu.
Toi san sang ca la mot ty 1é dang ké trong s6 do, tii chiéc quin jean ban
mdc cho t6i xe hoi ban 1i, dugc mua vi cdm xtc cling tuong duong nhu
vi cac ly do duy ly; rang that su, cac lua chon cta ban da bi anh hudng
theo nhiing cach tinh vi t6i méic ma ban khong thé nhan ra.
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Hay tht xem xét diéu nay. Trong mot nghién ctiu, mot thong diép
héi thuc ngudi tiéu dung mua mot nhan hiéu tra cy thé dugc chiéu trén
man hinh vi tinh ctia ho nhanh t6i mtc ho khong thé nhin thiy. Nhung
bat chdp viéc nhiing ngudi tham gia nghién ctiu chua bao gis y thtc
rang ho nhin thy thong diép d6, mau quang cédo van khién ho goi nhan
hiéu tra cu thé ndi trén, theo lua chon tu do ctia ho. Téi mo ta diéu nay
va cac nghién ctiu khac vé hién tugng “chi dan tiém thiic” & Chuong 8.

Nhung sao ¢ thé nhu vay? Lam sao ma nguoi tiéu dung lai bi anh
hudng trong viéc mua mot thi gi d6 ma ho khong y thiic dugc? Nhu t6i
giai thich trong Chuong 2, nhiing anh hudng nay da la mot phan cuc
song ctia ngudi tiéu ding trong mot thai gian dai t6i miic ho hau nhu
khong dé y dén.

Stic thuyét phuc ctia quang cdo va tiép thi khong cé gi dang ngac
nhién néu xét sy dau tu khdng 16 thoi gian, tai ndng va tién bac cho no.
Riéng & My va Anh, dau tu cho quang cdo va tiép thi vao khoang 313
ti dola My, nhiéu hon gép hai lan dau tu cho gido duc (132 ti dola My).
Khi céc cong ty phat trién nhiing san phdm méi “ai ciing phai cd’, ho
thué hang nghin nha khoa hoc nghién ctiu dugc dao tao bai ban dé phat
trién nhiing san phdm htiu ich du c6 vé that binh thudng nhu Febreze,
Bovril, Pampers, Pot Noodle, Flash, Stork, Duracell, Marmite, Old Spice,
PG Tips, Max Factor, va Cup-a-Soup.

Mot cudc gdp voi mot cdng ty chuyén cac san phim tiéu diing tiéu thu
nhanh (fast-moving consumer goods, FMCG) ma t6i tham du gin day
c6 mdt nam nha khoa hoc, tat ca déu la tién si tii cac dai hoc hang dau
6 Anh. Trong dé c6 mot nha vat ly ly thuyét ti Dai hoc Cambridge, mot
ky su ti Bristol, mot nha toan hoc tit Imperial College, m¢t nha sinh vt
hoc dugc dao tao & Oxford, va t6i, mot chuyén gia tam ly than kinh véi
bang tién si tit Dai hoc Sussex.

Nhiém vu cta ching t6i? Panh gid hiéu qua ctia mét san phdm cao
rau cho nam gidi véi gid dudi 10 bang Anh (15 dola My).
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Thoi hoang kim ctia nhiing ngudi mua sam
hay con ac mong Orwell?

Ngay nay, stic tac dong va su tinh vi ctia ky nghé thuyét phuc da phat
trién t6i mot muic do ma Packard, ngay ca trong nhiing khoanh khac
dién r6 nhét cta 6ng, cing khong thé nao tudng tugng ndi. Vi nhiing
ngudi lam quang cao, tiép thi, va ban 1é, tién bd trong khoa hoc than
kinh dudng nhu mang téi nhiing co hoi dé dat dugc lgi thé canh
tranh quan trong trong mot thi truong toan cdu ma cac thuong hiéu
déi dich chién dau dé€ gianh giat trdi tim, tm tri va vi tién cta nguoi
tiéu dung.

Thu xem xét mot ky thuat gy quan ngai cho nhiéu nguai tiéu dung
va cac nhém bao vé ngudi tiéu dung da dugc phan anh trong Minority
Report, bo phim tién doan v€ mét tuong lai u dm tran ngap nhiing quang
cao ca nhan héa dugc che day. Hay tudng tugng ban dang ngdi trén tau
Itia hay xe khach va mét moi tya dau vao ctia s6. Bong nhién ban nghe
thdy mot quang cao c6 vé nhu phat ra tli trong dau ban. Mot giong noi,
c6 vé nhu tii dang sau mat va gitia hai tai ban, dang mu6n ban cho ban
tht gi d6. Hon thé niia, giong ndi ky la nhu ctia mot linh hon nay biét
rat nhiéu vé nhiing gi ban thich va khong thich, vé nhiing san phdm va
dich vu ma ban thudng hay mua.

Mot con ac mong? Mot ao thanh?

D6 chi la cong nghé méi nhat d€ hudng cac quang cdo t6i nhiing
khach hang khong ngd vuc. Mot bd chuyén déi co dién gan vao moi
ctia s6 bién cac tin hiéu 4m thanh thanh nhiing rung déng tan s6 cao.
Khi mét hanh khach mét méi tua dau vao kinh, xuong so cta ho rung
theo nhiing dao dong dong cam véi thiét bi d6. Ngay ca trong nhiing
moi trudng On ao, thi€t bi nay tao ra mot am thanh rat ré rang c6 vé
nhu phat ra chinh ti trong dau ctia hanh khach. D6 1a moét thong diép
ban hang chi ho méi nghe thay va mét thong diép ma, nho vao viéc thu
thap di liéu trén cac trang mang xa hoi va lich stt mua sam ctia hanh
khach do, tré nén cuc ky 16i cuon.



GIGI THIEU ~ 17

DPugc phit trién bdi hang quang cao Dtic BBDO theo yéu ciu ctia dai
truyén hinh Sky Deutschland, hé thong nay viia hét stic hiéu qua, via
cuc ky géay tranh cai. Trong khi dugc cac khach hang tiém nang chao don
nhu “budc dot pha 16n tiép theo trong nganh quang cao trén phuong
tién giao thong cong cong’, nhiéu ngudi tiéu dung da bay to su phan nd
v6i cong nghé nay. Mot doan video vé cach thiic hoat dong ctia hé thong
nay da dan t6i nhiing binh luan di ti phan nd - “Péy 1a sy xdm pham
quyén nghi ngoi ctia mét nguodi” — cho téi de doa bao luc - “Toi nghi toi
sé ldy bua dap nat cta s6”

V6i nhiing ky thuat ban hang nhu thé, va nhu t6i sé gidi thiéu trong
cudn sach nay, nhiéu ky thuat con tinh vi hon dang & phia chan trdgi,
khong c6 gi ngac nhién khi véi nhiéu nguoi tiéu duing, nhiing dién bién
nay lam xudt hién bong ma ghé sg vé viéc tam tri ctia ho sé bi kiém soat
bdi nhiing hoat dong quang cdo tan nhan. Ho lo sg su xudt hién da rat
gan clia cac cong nghé giong nhu ki€u “Big Brother” ctia nha van George
Orwell” v6i quyén luc ra 1énh cho cac quyét dinh tiéu dung ctia ho mot
cach bi mat.

Nhiing lo lang nay chinh dang t6i muic nao? Liéu c6 phai nhiing cong
ty cuc ky giau co trién khai nhiing ky thuét nay, va cac nha khoa hoc
thiét ké cting nhu phat trién ching, dang tim cach thao ting nguai tiéu
dung, hay ho chi gitp dé viéc mua sdm hiéu qua va do cang thing hon?

Nhiing “ngudi thuyét phuc gidu mat” méi nhat nay hiéu qua téi dau
trong viéc anh hudng dén quyét dinh mua sam ctia ngudi tiéu diing va tai
sao? Va ban, mdt ngudi tiéu dung don 1é, c6 thé lam gi d€ bdo vé minh
thoat khoi anh hudng thai qua tu ho?

Day 1a mot s6 cau hoi ma tdi sé tra 16i trong nhiing chuong tiép theo.
Nhung trude hét, hay lui lai thoi gian vé ndm 1901, nam ma khoa hoc
lan dau tién gap gd ban hang.

*  George Orwell (1903-1950), nha van ngudi Anh néi tiéng vdi tac phdm Big Brother, hay Nineteen Eighty Four
(1984) vé mét xa hoi ma cac cong dan bi chinh quyén theo déi sat sao va viéc tay nao dién ra cdng khai.






Khi khoa hoc gdp g6 ban hang

Tu duy, né lc va tién bac do vao qudng cdo hién gio dang
nhiéu hon bdt cit chién dich nao khdc dé thay doi nhan thiic
ctia xa hoi.

— Jean Kilbourne (2005)*

Quang cao la mét nghé thuat lau doi. Thuong nhén & cac nha nudc-
thanh bang sé 16n tiéng tan duong nhiing phdm chat hang héa ctia ho
v6i khach qua duong, hay thué nhiing ngudi rao hang rong, “dugc lya
chon c6 chit giong ngot ngao va kha nang hiing bién’;?> d€ néi nhiing
16i ca nggi cac san phidm ctia ho trén dudng pho. Ly do cho su phat trién
ctia quang cao la rat ro rang — nhu cac chuyén gia vé tiép thi Damian
Ryan va Calvin Jones da viét trong thoi hién dai:

Khoéng cé nhiéu diéu chdc chan trong thé gidi kinh doanh, trit
c6 mot diéu: néu ban khong dé khdch hang biét vé cong viéc
kinh doanh ctia minh, ban sé khong thé lam dn dugc bao lau.’

Va trong hang chuc nghin nam, muc dich ctia quang cdo chila... quang
cdo - d€ “tén tudi cta than cht xudt hién trudc moi nguoi’, theo 16i
Albert Lasker, ngudi sé dugc néi téi nhi€éu hon duéi day. Nhiing ngusi
trong nganh nay van tin chac chan rang, thanh cong trong nganh quang
cdo chi doi hoi su sang tao, hi€u biét co ban va trai nghiém thuc té.
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Ho tu coi minh la nhiing nghé si khong can va khong muén bat ct sy
giup d6 nao ti khoa hoc. Tuy nhién, khi thé ky 20 tégi, tat ca nhiing
diéu nay bat dau thay dai.

Tl quang céo téi thuyét phuc:
Su tr6i day clia tam tri v thic

Déau nam 1901, Gy ban tS chiic ctia Cau lac bd Agate rét uy tin & Chicago
da moi tién si 32 tudi Walter Dill Scott t6i néi chuyén véi ho trong biia
trua. Scott, gido su tam ly hoc & Dai hoc Northwestern, da chon dé tai
“Vai tro ctia tdm ly hoc trong quang cao”. Sau khi tat ca moi nguoi da
thudng thiic mot bia trua tuyét voi va rugu ngon & phong an bang gbd
tinh té€ ctia cau lac bg, chu tich cau lac bd yéu cau moi ngudi im lang
va gi6i thiéu dién gid. Khan gia, bao gom nhiéu doanh nhéan thanh dat
nhit trong nganh quang cdo & thanh pho, ng6i 6n dinh trong nhiing
chiéc ghé boc da.

Nhiing gi Scott néi v6i ho lam bung 1én mét moi ban tdm ngay cang
gia ting vé tAm tri tiém thtic ctia ngudi tiéu dung. Ong gidi thich:

Qudng cdo doi khi dugc coi la hé thdn kinh ctia thé giGi kinh
doanh. Giong nhu hé than kinh ciia chiing ta dugc két cdu dé
gillp chiing ta cdm nhdn dugc hién thuc khdch quan bdang cdc
gidc quan, qudng cdo dugc so sanh véi hé than kinh phdi danh
thiic noi ngudi xem thdt nhiéu logi hinh dnh c6 thé gy ra sy
phdn khich cho ho khong kém gi chinh do vat dugc qudng cdo
ngoai doi thuic.

Ong gidi thich tiép cach d€ chuyén gia quang cdo huéng né lyc ctia ho
t6i viéc tao ra “nhiing hiéu ting nhét dinh 1én tam tri ctia khach hang
tiém ndng. Tam ly hoc, néi chung, 1a khoa hoc cua tam tri. Nghé thuét
1a hanh dong va khoa hoc la hiéu phai hanh dong thé nao, hay giai thich
nhting gi da dugc thuc hién. Néu ching ta ¢6 thé tim ra va dién gidi cac
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quy luét tam ly ma ngh¢ thuat quang cdo dua vao, ching ta sé dat dugc
mot tién b ro rét, vi chung ta sé bd sung dugc khoa hoc vao nghé thuat
quang cao.™

Bai néi chuyén cua Scott va mdt cudn sach ban chay nhat sau do,
The Psychology of Advertising (1Tam ly hoc ctia qudng cdo), da tao ra anh
hudng siu sac t6i cach gidi quang cdo nhin nhin nghé nghiép cua ho
va tdm quan trong ctia khoa hoc déi véi nghé nghiép do, nhat la tam ly
hoc. Va van con nhiéu diéu hay ho & phia trude.

“Toi c6 thé ndi véi 6ng quang cdo la gil”

Ba ndm sau bai phat biéu ctia Scott & Cau lac bo Agate, John E. Kennedy,
mot cyu canh sat thudc luc lugng Canh sat Ky binh Hoang gia Canada,
tao nén cudc cach mang thi hai trong thé giéi quang cdo. Va 6ng lam
diéu do chi véi ba tu. Trong mot budi chiéu miia xuan mat mé nim
1904, Albert Lasker, mot trong nhiing ngu¢i tién phong vi dai cia nganh
quang cdo, dang lam viéc 6 van phong ctia 6ng, thi mdt cau bé dua tin
t61 v6i mot tin nhan nguéch ngoac tit mot nguoi la dén ma khong bao
trude. “Toi ¢ dudi 1au”, tin nhan viét, “va toi cé thé noi véi 6ng quang
cdo la gi. Toi biét la 6ng khong biét. Diéu dé khién viéc tdi cho 6ng biét
cang co6 y nghia va diéu nay sé cd y nghia 16n véi 6ng. Néu 6ng muon
biét quang cdo la gi, hay glii mot ti ‘cd cho ciu dua tin”

Lasker luong lu. La mot doanh nhan khon ngoan, da tich tu dugc
khdi tai sén cd nhan trj gid hon 52 triéu dola My, 6ng hdn phéi quen véi
viéc bi qudy ray bdi nhiing ké lap di va bip bogm. Tuy nhién, tin nhan
lam 6ng to mo va 6ng da yéu cau cau bé dua tin dua ngudi dan 6ng lén
lau. Cudc gip cta ho, kéo dai téi tan dém, két thuc véi viéc Lasker thué
Kennedy v6i muic luong khung khiép thoi by gic, 28.000 ddla My moi
nam. Trong vong hai ndm, Kennedy, truéc do chat vat kiém séng bang
viéc viét quang cao cho thudc bd ctia thuong hiéu Dr. Shoop, sé kiém
dugc 75.000 dola My moi nam - va chiic nang ctia nganh quang cdo
dugc hiéu lai hoan toan.
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biéu gay an tugng manh véi Lasker, va sé cach mang hoa cach tiép
can cta ca nganh kinh doanh nay, 1a ba tt ma Kennedy mo ta hoat dong
quang cao: “Ban hang trén bao” (Salesmanship in print). John O’Toole,
mot ¢6 chu tich ctia cong ty quang cao Lasker, binh luan:

Ngay nay diéu do that don gidn va r6 rang. Nhung dinh nghia
nay vao nam 1904 da thay doi hoan toan nganh qudng cdo
va trao cho né vai tro khong 16 nhu bdy gid trong nén kinh t€
ctia chiing ta. Bang cdch coi chiic nang ciia qudng cdo bang véi
chiic ndng ciia mot ngudi ban hang truc tiép ban san pham,
bdn chdt that sy cua qudng cdo da dugc hé 19. Lan ddu tién,
khdi niém thuyét phuc, von la vai tro chinh ctia nguoi ban
hang, dugc dp dung trong viéc tao ra cdc mdu qudng cdo.

Hai ndm sau, nam 1906, giam doc cong ty quang cdo & Chicago, John Lee
Mahin, ghi nhan tam quan trong ngay cang ting ma cac doanh nghi¢p
quang cao ddt vao tam ly hoc. Trong cudn sach xuit ban noi bd ctia 6ng,
Lectures on Advertising (Nhiing bai gidng vé qudng cdo), ong giai thich:

Qudng cdo la khién nguoi khdc nghi diéu ma ban mudn. No
c6 nghia la van dung moi tac luc dé tao ra nhitng dn tuong
va nhiing quan diém két tinh... Stic manh tuyét voi ciia qudng
cdo la dua vao tam tri moi nguodi nhiing y tudng luén deo
bdam ldy ho... Ngudi tiéu dung gdn nhu luén mua sam véi sy
tudn phuc vé thiic nhiing gi ho tin tuéng la cdc chi dan tii mot
quyén lic ma ho ngd la dugc tham vdn va ton trong mgt cach
ddy can nhac.®

Thiic tinh trude thuc té€ rang ho dang lam cong viéc thuyét phuc ciing
nhiéu nhu quang cdo, cic giam doc trong nganh quang cdo bat dau tich
cuc tim kiém nhiing nha tam ly hoc, nhiing ngusi dugc dao tao, c6 ky
nang va kinh nghiém ma ho cho rang cuc ky quan trong d€ hiéu dugc
tam tri vo thic cia nguoi tiéu dung.



KHI KHOA HOC GAP GO BAN HANG ~ 23

Nhiing ngudi theo trudng phdi Freud vao cudc

Cuoi Thé chién thd nhat, nganh kinh doanh trudc d6 dua chu yéu vao
su sang tao ctia nhiing cay but viét bai quang cao va tri tudng tugng ctia
cac nghé si ngay cang bi anh hudng bdi quan diém chu dao theo kiéu
phén tam hoc. Cac chuyén gia nay, da s6 la nhiing ngudi theo thuyét
cta Freud,” nhan manh vai tro séng con ctia cam xuc trong viéc 16i kéo
khach hang. Khat khao tim ra nhiing phuong thiic méi d€ tao anh hudng
1én tam tri cong ching, nhiéu giam d6c quang cao tim kiém sy chi dan
tu tién si Ernest Dichter.

La mot nguoi dan ong hoéi dau hoat bat va vui vé, deo no va kinh
gong sting, Dichter thich ty mo ta minh 1a “Ngai Thuc ddy cong ching”.
Trong mot can nha trén dinh do6i nhin xuéng song Hudson, 6ng da lap
nén Vién nghién ctiu Thuc ddy cong ching. Tru s& dugc trang bi rat day
du cua vién bao gébm nhiing phong cho cac nhém tiéu diém va nhiing
nhom khdc, trong do6 tré em xem tivi trong khi bi bi mat theo déi tii sau
nhiing tdm kinh hai mat, nhiing thiét bi ghi am 1én ghi lai cac binh luin
ctia chung. Dichter cling chiéu mo mot “t6 tam ly” bao gom hang tram
gia dinh ma ciu tric cam xuc da dugc phan tich theo phan tam hoc.

Ong thong bao véi cac khich hang ring bang cach thyc hién nhiing
phuong phap kiéu Sigmund Freud, ong c6 thé cung cdp cho ho khong
chi hiéu biét sau sic hon vé mong mudn va nguyén vong ctia ngudi tiéu
dung, ma ca cac ky thuat d€ “kiém soat hanh vi ctia ho”. Cac hang quang
cdo 13, ong tuyén bo:

Mot trong nhiing phong thi nghiém hién dai nhdt ctia tam ly
hoc... s6 hitu khd nang thao tung déng co va mong mudn ciia
con ngudi cting nhu phdt trién nhu cdu cho hang héa ma céng
chuing c6 lic khong thdy quen thudc - ¢6 lé tham chi la khong
hé muén mua.”

*  Sigmund Freud (1856-1939), béc si va nha tam ly hoc néi tiéng ngudi Ao, dugc coi la ngudi dit nén méng
cho phan tam hoc. (ND)
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Mot khach hang nhu thé la hang san xuét xi ga da chi hang nghin dola
cho mét chién dich quang cdo that bai. Mdu quang cdo cua ho 1a mét phu
ni tuoi cudi trao nhiing diéu xi ga cho chong va ban beé ctia chong. Du
dugc vé rat hdp dan va c6 do pht rong, mau quang cdo trén thuc té lai
khién cho doanh s6 ban xi ga giam. Dichter giai thich rang dan 6ng huat
xi ga vi diéu d6, mot cach vo thic, khién ho c6 cam giac 1a nguoi thong
tri va quan trong. Diéu xi ga, ong ndi, 1a mdt biéu tugng nam tinh ctia
giong duc; v6i hinh anh mot phu ni khuyén khich dan ong hut xi ga,
mdau quang cdo da x6a bé nam tinh do trong tam ly khach hang nam giéi.
M4u quéng cdo dugc thay doi, phén gidi thiéu dugc viét lai, va doanh s
tang 4n tugng; du nhiing thay déi tinh t€ do la gi gio khong con dugc
luu lai cho hau thé.

Khi Chién tranh thé gigi thi hai két thic, nang luc san xudt khong 16
ma My da x4y dung trong thoi chién nhanh chéng chuyén sang phuc vu
linh vuc déan sy. Két qua ctia diéu d6 la lugng hang hoa tiéu dung khdng
16 can phai ban, va nhiing ngudi lam quang cdo cang lang nghe cac nha
tam ly hoc chdm cha hon. Theo cic chuyén gia nay, xa hdi dang budc
vao thoi ky “kinh té-tam ly hoc”, trong dé thach thtic v6i ho khong chi
la quang cdo cac san phiam san xudt hang loat, ma la san xuat hang loat
ra chinh céc khach hang.

Trong dién van nham chuc chu tich 6 Hoi ddng qudc gia vé cac quan
hé gia dinh, nha xa hoéi hoc Clark Vincent da khéi su chuong trinh hanh
dong nay ro6 rang khi ong giai thich rang gia dinh khong con chi la mot
don vi san xudt niia, ma 1a “mot don vi tiéu dung doc 1ap”? Cac giam doc
quang cao ngay cang xem cong ching khong phai la nhiing nguoi duy ly,
ma bi 161 kéo bdi cam xtic va dé bi thao ting. Cang danh gia khach hang
nhiéu cam xuc va it ly tinh, nhiing ngudi trong nganh quang cao cang
cam thdy dung dan trong viéc nudi dudng & nguoi tiéu dung nhiing su
cudn hat vé cam xuc. Quan diém nay vé ngudi tiéu dung dugc tong két
bdi mot giam déc quang cao day dan, trich lai nhiing 16i cia mot nha
vO dich chdn heo & Kansas:
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Ban oi, néi gi khong quan trong, cam xic mdi la thit dang
gid. Diéu tuyét diéu la cdm xic. Ban phdi ddt tinh cdm cua
minh vao dé. Ban phdi khién con heo tin rang ban cé thii ma
noé muon.

Vao cu6i nhiing nam 1950, udc tinh hang ti dola My mdi ndm da dugc
chi cho viéc nghién ctiu tam ly hoc. Chinh nhiing ky thuat nay, mong
muén thao tung, va nhu 6ng da chiing kién, thiét ké va xay dung khach
hang vé mat xa hoi hoc, da dan t6i viéc Vance Packard viét cudn sach
ban chay nhét ctia 6ng, The Hidden Persuaders.

Trong rat nhiéu vi du ma Packard da trich dan, c6 mét nghién ctiu
dugc tién hanh theo yéu ciu cia American Airlines dé tim hiéu xem
tai sao nhiéu doanh nhéan sg di may bay t6i mtc ho chi sii dung may
bay khi khong con phuong tién ndo khéc. Ong da st dung hang loat thi
nghiém phdng chiéu, chdng han nhu thi nghiém kiém nghiém d4u muc
Rorschach,’ trudc khi giai thich v6i cac khach hang ctia 0ng rang khong
phai doanh nhén nam giéi sg chét vi di may bay, ma la su boi ro6i va
cam giac toi 16i d6i véi viée gia dinh ho nhan tin vé cai chét. St dung
thoéng tin nay, American Airlines da phét trién mot chién dich quang
cdo nham vao cac ba néi trg. Ho tan duong nhiing lgi ich ctia viéc diing
may bay trong cac ky nghi cho ca gia dinh va viéc ngudi chong cé thé
vé nha nhanh hon néu di may bay. Airlines cling di ra khoi 1€ 16i thong
thuong ctia ho khi tao ra “mot moi trudong yén binh vé tam ly” trong
khoang hanh khach."

Tuy nhién, d6 khong phai 1a nhiing nguoi lam quang cao duy nhat
tim cach dinh hinh thai d¢ va quan diém cta du luin. Dau thé ky hai
muoi, mot nghé nghiép mdi ra doi: chuyén gia quan hé cong chiing (PR).

Edward Bernays: Vua PR

G Anh va My ngay nay, u6c tinh cti mét nha bao thi lai c6 bén giam
doc PR. Dbiéu nay cé nghia 1a moi tin ttic ban thdy trén tivi, nghe dugc
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trén radio, doc dugc trén bao in, hay theo doi trén internet xudt hién chi
la bdi cong nghé PR, hay nhu mot s6 cong ty git van thich goi, “tuyén
truyén cho doanh nghiép”. Dugc nhiing khach hang c¢& bu bo tién thue,
cac cong ty PR 16n nhiéu tién va ngudn luc hon hau hét cic t6 chiic
truyén thong va & mot vi thé c6 mot khong hai d€ lam thién léch nhiing
cau chuyén theo huéng c6 lgi cho khach hang ctia ho. Cac cong ty PR
cling c6 quyén lyc chon gidu nhiing tin ttic xdu va lam tang uy tin cho
ngay ca nhiing cong ty tai tiéng nhat.

Edward Bernays, “cha dé” nganh PR, tting l1a m¢t nhan vat c6 anh
hudng cyc ky 16n & thoi ctia 6ng. Ong sinh nim 1891 tai Vienna, me
ong la em gai ctia Sigmund Freud va cha la anh vg cua Freud, khién 6ng
la chau ca hai bén noi ngoai ctia nguoi sang lap ra nganh phan tam hoc.

Trong Chién tranh thé gii thti nhat, Bernays lam viéc cho Uy ban
thong tin cong cdng Hoa Ky (CPI), moét t6 chtic tuyén truyén do chinh
pht tai trg v6i nhiém vu quang cao va tiép thi cho “cudc chién tranh két
thic moi cudc chién tranh” véi lap luan cudc xung dot sé “khién thé gisi
an toan hon cho nén dén cht” Sau chién tranh, 6ng la ngudi cé cong
trong viéc xdy dung nén diéu ma Stuart Ewen, ngudi viét ti€u st ong
sau nay, mo ta la “mot cudc hon nhan dinh ménh giia cac ly thuyét vé
tam ly hoc dam déng va nhiing chuong trinh thuyét phuc cé hé théng

11

cho doanh nghié¢p va chinh tri:

Bernays da phat trién chién lugc, ma ngay nay van dugc st dung rong
rai, két ndi nhiing san phdm khong dugc ua chudng véi cac st ménh
cao cd. Chédng han, trong nhiing nim 1920, 6ng dugc Cong ty Thudc 1a
Hoa Ky (American Tobacco Company) thué ddc trach viéc lam tang so
phu nit hut thude bing cdch khuyén khich ho hut 6 noi cong cong. Ong
nhan ra rang cach t6t nhit d€ khuyén khich hanh vi hay bi ché trach nay
la két noi no6 véi sti ménh giai phdng phu ni. Vé6i suy nghi do, 6ng da
thuyét phuc nhiing ngudi van dong cho nii quyén bién cac diéu thudc 1a
Lucky Strike thanh “Nhiing ngon dudc tu do” déy tinh biéu tugng trong
cugc tuan hanh phan doi ¢ Pai 10 S6 Nam, New York. Su kién nay da
1én bia bao khap nudéc My va déng mdt vai tro quan trong trong viéc
thay d6i thai do ctia du luan. Bernays viét nam 1923:
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Thanh cong ctia mot ngudi lam PR phu thudc vao khd nang
tao ra nhiing biéu tugng ma cong chiing sin sang huidng ving...
tim kiém dvigc nhiing hinh mau, cd nhan va cong dong, mang
lai nhiing phdn ting tich cuc... thu hit dugc bdan ndng va su
khao khat ciia s6 dong la phuong phdp co bdn nhdt qua dé
anh ta tgo ra nhiing két qud ctia minh."

Tuy nhién, ngay khi cudn sach ctia Packard dang ban hét veo khoi cac ké
sach va dau tu vao nghién ctiu tam ly tli cac cong ty quang cao da dat téi
muc cao nhat moi thdi, anh hudng ctia nhiing nguoi theo Freud bat dau
giam xu6ng.” Thé ch6 ho la mot nhém cac chuyén gia méi va cuc ky tu
tin tu goi la “nhiing nguoi theo chu nghia hanh vi” Ho bac bd diéu ma
ho cho la tro phan tdm hoc thiéu khoa hoc va bip bgm, dong thoi cam
két bién tdm ly hoc thanh mot khoa hoc viing chic.

T6i lugt nhiing nha hanh vi hoc

Nam 1920, gido su 42 tudi John Broadus Watson la mot ngoi sao dang
lén ctia thé gidi hoc thuat. Ong da gidi thiéu thuat ngd “cht nghia hanh
vi” vao nam 1912 va nam sau d6 xuit ban mdt nghién ctiu dugc hoan
nghénh rdng rai va day anh hudng trén tap chi Psychological Review.
Trong d6, Watson da dua ra tuyén ngdn ctia dng vé tam ly hoc hanh vi,
mot “nhanh thuc nghiém hoan toan khach quan cua khoa hoc tu nhién’,
ma muc tiéu la “tién dodn va kiém soat hanh vi’4

Tuy nhién, su nghiép day hao quang ctia hoc gia tré nay & Dai hoc
Johns Hopkins két thic dot ngot khi & tudi 42, 6ng bi sa thai vi bo vg
dé€ song véi Rosalie Rayner, mot sinh vién tré hon 6ng rat nhiéu. Vu
bé boi khién 6ng that nghiép va trong thai ky xa hdi con rat bao tht
do, khong thé lam viéc cho moét t6 chiic hoc thuét nao khac. Khong
nan long, Watson da 1én dudng t6i New York d€ tim kiém mot nghé
nghiép méi va dugc tra hau hinh hon. Nghién ctiu ctia 6ng von da thu
hat su cha y ctia nhiéu giam déc quang cao cip cao, nhiing ngudi thay
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& cht nghia hanh vi mét cong cu déy stic manh dé€ tao anh hudng lén
s6 dong. Khong lau sau khi t6i New York, Watson dugc nhéan vao lam
6 hang J. Walter Thompson, 6 d6 6ng da st dung cac kién thtc tam ly
hoc ctia minh, cuing v6i kha nang ban hang khong hé t6i, d€ hoach dinh
mot trong nhiing chién dich quang cdo hiéu qua nhat cta cong ty. Véi
Johnson & Johnson, 6ng da thuyét phuc cac ba me My st dung phin
rém cho tré em moi lan ho thay ta. V6i Maxwell House, ong dinh hinh
viéc “nghi giai lao uong ca phé” (coftee break) thanh mot truyén thong
6 cac van phong, nha may va ca gia dinh.

Watson thic ddy cha nghia hanh vi “moét cach tdo bao, ddy stic thuyét
phuc va chac chan” t6i muc nd trd thanh “mot 161 rao hang”"® Diéu do
mang t6i cho 6ng su giau c6 va giup 6ng cé thé tan hudng cudc song ctia
mot quy 6ng nhd vao bat dong san 16n & bang Connecticut. Hoc thuyét
mdi ctia 6ng vé tam ly da cé anh hudng sau sac 1én cach nhiing nguoi
trong nghé quang cao va khach hang cua ho danh gia nguoi tiéu dung.
Tu cho coi ngudi tiéu dung la nhiing cd nhan khé hiéu, mau thuan va
day cam xuc bi 16i kéo bsi nhiing hy vong, néi sg, gidc mo va khat khao
tiém thtc, gio trong suy nghi ctia khong it giam doc quang cdo, ngudoi
tiéu dung la mot “ké vo san” nac danh khong biét tu duy. Ho khong cé
chinh kién va muc dich, va hanh vi cia ho c6 thé bi kiém soat dé dang boi
hang loat phan thudng hay hinh phat, hay, dung thuat ngti ctia nhiing
nguoi theo cht nghia hanh vi, nhiing su nhan manh tich cuc va tiéu cuc.

Trong vong nam nam, cha nghia hanh vi da tré thanh thé giéi quan
tam ly hoc thong tri & My va la mot khai niém quan trong cling nhu
day anh hudng & chau Au. V&i ngudi trong nganh quing céo va khich
hang cua ho, cé vé nhu nhiing 16i cau nguyén da dugc dap ung. Nguoi
tiéu dung, ho dam bdo, c6 thé dugc san xudt hang loat ciing dé dang
nhu xe hoi va mdy danh chii, bang nhiing ky thuat méi déy stic manh
dugc phat trién trong cac phong thi nghiém tam ly. T4t ca nhiing gi ho
can la cung cap sy nhan manh tich cuc thich hgp véi liéu lugng thich
hgp va & thoi diém thich hop, r6i moi ngudi sé khong thé cudng lai viéc
mua san phdm cta ho.



KHI KHOA HOC GAP GO BAN HANG ~ 29

Khong c6 gi ngac nhién khi nhiing quan diém nhu thé gy s6c va gay
sg hai 6 nhiéu ngudi, nhat 1a khi chung dugc ap dung vao linh vuc quang
cdo, cho thdy mong mudn kiém soat hanh vi cia ngudi tiéu dung bing
cach thao ting tdm tri cia ho lan kha néng c6 thé lam dugc diéu do.

T6i lugt nhiing nha kinh t€ hoc hanh vi

Quang cao khong phai la nganh duy nhat ngay cang quan tam téi tim
ly hoc. Vao cuéi nhiing nam 1970, kha nhiéu nha kinh t€ hoc hang dau
bat dau tim cach lam ting “néang luc giai thich ctia kinh t€ hoc bang cach
cung cip cho né nhiing nén tang tam ly hoc thuc tién hon'

Néam 1979, tap chi chuyén nganh uy tin Econometrics dang tai bai
bao clia mot nhém huyén thoai gom cac chuyén gia tam ly hoc My-
Israel, Daniel Kahneman va Amos Tversky, tua dé€ “Prospect theory: An
analysis of decision making under risk”'"” (Ly thuyét ky vong: Mot phan
tich vé viéc ra quyét dinh trong tinh trang rui ro). Nam sau d6, nha
kinh t&€ hoc Richard Thaler viét “Toward a positive theory of consumer
choice” (Huéng t6i mét hoc thuyét tich cuc vé lua chon ctia nguoi tiéu
dung).'”® Cling nhau, ba tac gia nay khong chi tao ra mét nhanh kinh té
hoc méi, ban dau ddy tranh cai, ma con ca mot cach hiéu khac vé nhiing
lua chon ctia nguoi tiéu duing, sau nay sé trd thanh kinh t€ hoc hanh vi.

Kahneman va Tversky cling phat hién ra mdt yéu t6 quan trong trong
qua trinh ra quyét dinh dugc biét dén dudi tén goi “hiéu ing mo neo”.
Hiéu ting nay 1a gi va n6 anh hudng quan trong ra sao t6i cach nguoi
tiéu dung ra quyét dinh sé dugc giai thich day da & Chuong 4.

T6i lugt cac chuyén gia marketing hé nao do

Khi t6i con hoc tam ly hoc & truong dai hoc vao cu6i nhiing nam 1970,
hanh vi hoc van la mdt thé lyc hung manh trong giéi hoc thuét. Nhiéu
nha tam ly hoc kiét xuit tiép tuc coi ndo ngudi la mot “hop den” khong
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thé xdm nhép dugc va bac bo bat cu trao ddi nao vé sy nhén thic, chu
duing ndi tiém thic, cho rang chung la khong khoa hoc. Tuy nhién, diéu
tting dugc mot s6 ngudi goi la “dém truong Trung c6”" clia tdm ly hoc
nhanh choéng két thuc.

Tu gitta nhiing ndm 1960 trd di, hanh vi hoc bat dau dugc thay thé
bang tdm ly hoc nhan thiic. Thé giéi quan mdéi nay tap trung vao cic
qua trinh than kinh cta nhiing ky nang cuc ky quan trong nhu tri nhdg,
ngdn ng, ra quyét dinh, suy nghi duy ly. Cac nha tam ly hoc ngay cang
xem bd ndo ngudi la mot ki€u mdy tinh. Tuy nhién, do tam ly hoc nhan
thitic c6 vé khong mang lai nhiéu gia tri thuong mai, né da khong tré
thanh mai ban tdm I6n hay c6 tdm quan trong truc ti€p véi gidi quang
cdo, tiép thi va ban lé. Nhung dan dan, diéu khién ho phai bat dau cha y
1a linh vuyc khoa hoc than kinh phat trién nhanh chéng va su phat trién
ctia nhiing cong nghé mdéi mang t6i co hdi quan sat truc ti€p cach bo
ndo van hanh.

Néam 2002, gidao su Ale Smidts thudc Dai hoc Erasmus, Rotterdam, da
giGi thiéu thuat ngli “marketing hé ndo d6” (neuromarketing)®* dé mo ta
nhiing ing dung thuong mai ctia khoa hoc than kinh va cac ky thuét vé
ban do6 ndo. Trong bai giang m& dau ctia 6ng, Smidts da giai thich muc
dich ctia “marketing hé nao d6” 1a dé€ “hi€u t6t hon khach hang va phan
ting ctia ho véi cac tac nhan kich thich trong tiép thi, bang cach do dém
truc tiép cac qua trinh hoat dong ctia nao’, va dé€ ting “hiéu qua cta cac
hoat dong tiép thi bang cach nghién ctiu nhiing phan ting ctia nao by

Khi téi thanh 1ap Mindlab nam 2001, theo toi biét thi trén toan thé
gi6i chi c6 mdt cong ty niia tap trung vao linh vuc nay. Ngay nay da c6
hon 250 va cac méi quan tam vé hoc thuat 16n dén mdc vai truong dai
hoc, bao gom trudng Erasmus 6 Ha Lan, INSEAD & Phap, Zeppelin &
bric, va Stanford & My, c6 cac khoa hoc vé marketing hé¢ nao do.

Hai cong nghé méi thuong dugc st dung trong nganh nay la phép
ghi dién nao dinh lugng (quantified electroencephalography: QEEG) va
chup cong hudng tii chiic ndng (functional magnetic resonance imaging:
fMRI). Toi sé mo ta chi tiét cac ky thuat nay la nhu thé nao va chiing
c6 thé cho ta biét gi vé hanh vi ngudi tiéu dung & Chuong 3, nhung néi
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ngan gon, QEEG do cac hoat dong ctia ndo bang cach ghi lai va phan
tich cac hoat dong dién tii trong nao, va fMRI do sy thay d6i cua lugng
mau chady vao nhiing viing khac nhau ctia nao, cho phép nhiing nguoi
nghién ctiu phat hién ra cac khu vuc hoat dong ddc biét manh khi tién
hanh mot s6 cong viéc nhét dinh. Tuy nhién, nhu chung ta sé thay trong
Chuong 3, cong nghé can thiét cho fMRI rat nhiéu, phtic tap va ton kém.

Nhiing cong cu khac ma cac nha marketing hé ndo d6 c6 la theo doéi
anh mat, ca trong phong thi nghiém va ngoai doi thuc, va cac thiét bi
ghi nhan sy thay d6i nhip tim, nhip thd, su cing co bdp, nhiét do co thé
va su nhay cam cua da. V6i viéc gan cac thiét bi GPS vao nhiing nguoi
di mua sam, hay st dung di liéu ti dién thoai di dong ctia ho, c6 thé
theo déi qud trinh ho di qua mot ctia hang, ghi nhan nhiing quay hang
ma ho ghé, nhiing gi ho nhin va thoi gian ho danh cho méi gian hang.

Tuy nhién, sé la sai 1dm néu cho rang nhiing thiét bi cong nghé cao va
dat tién nay la nhiing cong cu duy nhéit ma cac nha marketing hé nao do
c6 thé st dung trong céng cudc tim hiéu t6t hon hanh vi nguoi tiéu diing.
Thay vi véy, ching la mét phan ctia ca bd cong cu cac phuong phap luan
dang dugc phat trién rat nhanh, bao gobm nhiéu thi nghiém tam ly hoc,
mang t6i nhiing hiéu biét gia tri vé tu duy tiém thtic cua ngudi tiéu dung
va mot thuong hiéu c6 thé tré nén thuyét phuc nhu thé nao.

Dé tim hiéu vé nhiing ky thuit mdéi nay va viéc st dung chiing, ching
ta nén bat dau lam diéu hang triéu ngudi van lam moi ngay - di mua sam!
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Nhiing ké thuyét phuc giau mat
dinh hinh cach chung ta mua sam

Chiing ta hoan toan bi thao tung béi nhiing dnh hudng ma
chiing ta khéng hé nhan thiic dugc va chiing ta gdn nhu khong
c6 chiit sy kiém sodt c6 y thiic nao.

— Robert Rosenthal, Pygmalion in the Classroom

Do la mot budi sang muia xuan dep troi & Qua Tao Lén (thanh pho New
York) va t6i dang san lung mot mén hoi, nhung véi chut khac biét. Khu
san moi cua toi la mot ctia hang thdi trang giam gia & ngoai 6 thanh
pho. Nhiing ngudi di san cting tdi 1a ntia ta dan New York am hiéu thoi
trang v6i con mat sic sao c¢d thé nhanh chéng nhan ra mét moén hai.
Ctia hang nhin khong c6 gi hao nhoang: bén ngoai xam xit budn té va
bén trong dugc trang tri 1oe loet. Khong cé nhan vién ban hang nao
chao don hay ho trg khach hang va nhac trong ctia hang qué 16n. Nam
xa xa trong ctia hang rat 16n, véi noi that giong nhu mot nha chia may
bay 13 hang diy ké hang. Anh kim loai tif crom boc céc ké hang chiéu
ra yéu 6t dudi nhiing ngon dén huynh quang cing mot kiéu toa ra thu
anh sang lanh léo don diéu.

Nhiing ké hang c6 vé dang oan xudng dudi hang chong, hang chong
vay 4o, do vest, mi non, khan choang, giay, ting, tii xach nt, tai xach
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nam, that lung, va cac phu kién thoi trang. Hau hét cac mon d6 do thiét
thuc hon 1a bat mat, nhung t6i, va nhiing tinh nguyén vién di san do gia
ré cua toi, biét rang ldn trén dau dé gita nhiing dong d6 tAm tAm nay
c6 nhiing mén hdoi cuc 16n — nhiing mén do hiéu, cta cac thuong hiéu
biéu tugng nhu Ralph Lauren, Versace, Lanvin, Valentino, Miu Miu, va
Prada, c6 thé khién mach d4p ctia dan mé thdi trang thu thiét tré nén
hoi ha. Hon thé nia, tat ca déu dugc ban véi gia ha rat thap.

Viéc trai tim ctia mot ngudi di mua sam d4p nhanh hon khi phat hién
ra mot mén hoi khong phai la su suy dién cua toi, ma 1a sy that da dugc
chiing minh. Trong s6 nhiing dim dong dang lang vang & cac ké hang
va tim kiém day phan khich nhiing dong do chat cao c6 nhiing ngudi
mua sam tinh nguyén cua t6i, cac phu ni da rdng long cho phép tdi ghi
lai nhiing gi xay ra khi ho di mua sam.

Mot phu ni tré doi mot chiéc mi béré len trang la mot trong nhiing
nguoi mua sam thi nghiém cta t6i. Chiéc mi ctia ¢6, moén d6 duy nhat
thi€u tinh thoi trang trén ngudi cd gai sap budc sang tudi 23 dn mic
khong chut ti vét, 1a thit c6 doi vao mot cach mién cudng theo yéu cau
ctia toi. Trong d6 gidu nhiing thiét bi cam ting nhiéu mau sic gan vao
dau c6 bang mot loai keo dan dién nhép nhap sé ghi lai cac hoat dong
dién ndo ctia ¢6 khi c6 mua sam. Cing dugc che gidu khong d€ ai thdy
1a nhiing thiét bi cam ting trén nguc c6 theo doi su thay déi nhip tim, va
hai thiét bi nita budc vao ngdn tay & tay trai cua cd6 d€ do mtic do phan
xa vGi cac kich thich vat chat.

Trén mai c6 1a cap kinh cé gidu mot may quay nho xiu va micro, ghi
lai moi thit c6 nhin va nghe thay trong cudéc mua sam. Tat ca cac thiét
bi nay dugc két néi, thong qua mang ludi day c6 kich thudc bang sgi mi
Y, t6i mot tdi xach nhé bao gém thiét bi ghi lai lién tuc nhiing gi xay ra
v6i ndo va co thé co. Co da & trong ctia hang dugc 30 phut va, ngay ca
trong khoang thoi gian ngan ngti d6, da “tap kich” mot chiéc vay dai bo
mau den hiéu Theory, mot chiéc ao vest da sanh diéu va mdt ao khoac
hiéu Joe's Jeans, mot tai xach hiéu Prada, va mot chiéc vay day sé khién
ban phai ngodi dau nhin lai hi¢u Free People, tat ca déu dugc ghi nhan
v6i mot lugng quan trong. Trong khi tdi ti€p tuc quan sat, co lai nhin
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thdy mot doi giay cao got mau bac hiéu Jimmy Choo véi gia chi bang
mot ntia binh thudng va reo 1én phan khoi.

Tré lai phong thi nghiém ctia chiing t6i, cac dong nghiép cua toi va toi
sé st dung nhiing doan phim quay dugc dé két hgp véi nhiing phan xa
ctia ndo va co thé khi c6 gai di mua sam. Ching tdi sé c6 thé néi chinh
xdc mon hdi nao clia ¢d tao ra sy phén khich vé than kinh va thé chat it
nhat cing nhu nhiéu nhat.

Chung t6i ciing sé cd thé phat hién ra liéu nhiing diém dinh va day
do c6 lién hé gi t6i mot vi tri dac biét nao trong ctia hang hay vi tri cac
ké hay chong quan 4o khong. Noéi cach khac, ching t6i sé ¢ thé xac
dinh dugc bang cach nao clia hang cé thé thic ddy su hing thi mua
sam nhiéu hon niia, qua d6 lam tang thoi gian moi ngudi sé & lai trong
ctia hang d€ san ling mon hai cia ho va nhu thé, sé gitp ctia hang tang
loi nhuan.

Nghién ctiu ctia chung tdi cho théy, v6i nhiéu khach hang, trién vong
c6 thé mua dugc moét mon do thoi trang ma ho khat khao véi gia ré tao
ra su phén khich vé tinh than tuong duong véi viéc tring x6 s6 hay tham
chi 1a hit ma tdy. Chung tdi da quan sat dugc su ting manh séng beta
tan s6 cao ¢ cac vung ndo tran khi phat hién ra mot mon hoi. Diéu nay
xdy ra cung véi viéc ting manh nhip tim & ngudi mua sam, c6 thé tang
tt 70 nhip mdi phat lac binh thudng 1én t6i 120 nhip moéi phat. Phan
ung kich thich da ciing tang, chi ra su gia tang hoat dong ctia than kinh
giao cam. La moét phén trong nhiing phan xa d€ sinh ton xa xua cta loai
ngudi nhu chién diu, bo chay hay chét cting, than kinh giao cam la mot
nhanh cua hé than kinh ty cht (autonomic nervous system). Giong nhu
hé thdng lai tu dong trong may bay, hé than kinh ty cht diéu khién co
thé “bay” bang cach kiém soat nhiing thd nhu nhip tim, huyét ap, va
nhip thd, trong luc tdm tri ctia ching ta ban ron véi nhiing thi khac.

Du viéc gia tang hoat dong ctia than kinh giao cam c6 thé, trong mot
s0 trudng hgp, dugc giai thich 1a dau hiéu cta sy sg hai hay gian dd, khi
ngudi mua sim dang di tim mot mén hoi, su gia tang hoat dong than
kinh giao cam thudng dugc cho la bi€u hién cho sy phén khich va vui
thd. Bang cach phan tich chinh xac cach ngudi tiéu ding tim kiém cac
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mon hai va tim hiéu tac dong cua viéc phat hién ra mot mon hoi lén

ndo va co thé ho, chung ta c6 thé giap cac nha ban 1é lam cho hang bay
ban ctia ho cang dugc khat khao hon.

Pi mua saim & B6 Pao Nha

Chung ta chuyén tii mot ngay nang dep huy hoang 6 Manhattan t6i mot
sang thang 2 lanh 1éo, dm uét & Porto, thanh pho bién cua B6 Dao Nha.
Mot lan nita, nhom cua t6i da gan du tha thiét bi theo doi 1én nhiing
nguoi di mua sam d€ xem xét phan tng cta ho khi ho di chg hang tuin
cho gia dinh & khu chg khéng 16 Continente. Nhu moi khach hang d€ y
dén gid ca trén doi, nhiing ngudi di mua sam & day rdo riét € mat tim
cac mon hai. Tuy nhién, trong khi ho hdo htic chat day nhiing mén do
mua mot tdng mot, san phdm gidm gia, va khuyén mai ddc biét vao xe
ddy hang, diéu ho thuc su quan tim la cac thuong hiéu l6n. Khi ho di
qua cac k¢ trung bay chat déng hon 30.000 mén do khac nhau, su chu
y cua ho tép trung cht yéu vao nhiing thuong hiéu dugc biét téi & quy
mo qudc té€, nhu Tide, Persil, va Nestlé, va cac thuong hiéu quoc gia,
nhu bot gidt Xau, san phdm ti stta Mimosa, nudc trai cdy Compal, ca
phé Delta va loai gidy vé sinh mau den ndi tiéng trén toan qudc Renova.

Nhiing mén quen thudc nay sé dugc ldy ra khoi cac ké hang trudc,
trong khi cac san phdm it dugc biét t6i hon thuong bi bo qua. Nguoi
mua sdm c6 thé liéc qua chung, tham chi cdm chung lén d€ nhin ky hon,
nhung kha nang ho sé dit chiing vao trong xe ddy chd hang la rat thép.

Nhiing nghién ctiu nhu thé nay cung cip cho cac nha ban 1é nhiing
luan ct gia tri vé phan ung ti€ém thic cta ngudi tiéu dung véi nhiing
khia canh then chot vé bai tri, dat bién hiéu va trung bay ké hang 6 mot
ctia hang. Thong tin nay gitp ho tinh chinh chién lugc tiép thi d€ tang
doanh s6. Chdng han, mét trong nhiing nghién ctiu ctia ching t6i cho
thdy chi don gian thay déi vi tri cia mot san phidm lién quan t6i mot
san pham khac lam tang doanh s6 ban ca hai. Mot nghién ctiu khac tiét
16 rdng nhiing thay d6i vé mau sac hay phong chii dung trong cac tim
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bién hiéu, bién chi tdng hay mau sic cua anh sang, thdm chi mau san
nha, c6 thé tao ra mot anh hudng manh mé 1én quyét dinh mua sam.

Doc song nao, tit nhién, khong phai la cach duy nhat dé thu lugm
nhiing kién thtic su sic vé quyét dinh mua sam. Céc ky thuat khac sé
dugc mo ta sau day trong cudn sach nay, nhung hién gio, ching ta hay
cung xem xét ki hon nhiing khia canh hanh vi ctia hoat dong mua sam.
Chi qua viéc hiéu hai dong luc chinh co ban ctia hoat dong mua sim,
ching ta c6 thé bat dau hiéu dugc nhiing ké thuyét phuc gidu mat tao
ra anh hudng ra sao.

Mua sam nhu tht vui v mua sam 1a nhiém vu

bi mua sam hién gi¢ la mét trong nhiing hoat dong mang tinh giai tri
v6i ngudi tiéu dung & hau hét cac nude. Ngudi ta di mua sam vi nhiéu
ly do khac nhau: vi ni€m vui va sy phan khich c6 nhiing mén d6 méi;
vi niém vui dugc tham thu cdc gian hang xa xi, nhin ngdm nhiing ké
trung bay bat mat, va thudng thiic cinh quan va 4m thanh tit dam dong
nhon nhip; dugc tang boc d€ thay minh quan trong bdi nhiing nguasi
ban hang an can chu ddo; nhu mot liéu thudc cho chiing budn chan hay
phién mudn; hay dé€ gip g6 ban be, dé tap thé duc, va ca dé nghi ngoi.
Trén hét, ho thich cam gidc diy quyén luc va kiém soat ma viéc mua
sam mang lai.

Tuy nhién, trong khi mua sam nhu mét tha vui thudng dugc coi la
rat thd vi, mua sdm 1a nhiém vu lai dugc coi nhu, nhét 13 6 nam gidi,
mot cong viéc vt trong nha, mot viéc phai lam nhanh choéng va cang it
c0 gang cang t6t. Cach nam gidi mua sam c6 thé dugc so sanh véi cach
linh ddc nhiém vao giai ctiu con tin, 16i con tin ra khoéi viing nguy hiém
cang nhanh cang tot.

Mua sam la nhiém vu tic mua nhiing thi ma ban chac chan can
nhung khong nhat thiét muo6n. Xét cho clung, ai lai muoén s& hitu nuéc
rtia chén, cat d€ meo di vé sinh hay ta gidy? Chung la nhiing san phdm
don gian ma nhiing ai c6 chén dia do ban, meo hay em bé déu phai cé.
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Ngudi tiéu dung lam viéc mua sam d€ dap ting cac nhu cu cua ho.

Ho di mua sam d€ thoa man nhiing gi ho muén. Sy khac biét gitia hai
dong co nay co vé rat ro rang — nhung khong dau, nhu ching ta sé thay.

Chuyén can thanh mudn-can

Mot khi y niém “muén” da dugc ciy chdt vao ndo cia mot ngudi mua
sam hién dai, ho sé khong thé tap trung tdm tri vao nhiing thit khac naa.
Y niém “mudn” da dugc chuyén thanh “muén-can” Nhu Jim Pooler,
gido su vé dia ly hoc dan s6 va do thi & Dai hoc Saskatchewan, giai thich:

C6 thé cho rang trong nén kinh té hién dai ciia ching ta, gdn
nhu moi hoat dong mua sam, ngay cd nhiing ldn mua sam
6 vé qud 16, phdn danh nhiing nhu cdu thuc sy tit phia nguoi
mua, va khong gi ngoai diéu dé lam ho hai long. Mot thiéu
nién khong chi mudn mon do vdi khuynh hudng thoi trang
mdi nhdt. Ma ding hon, trong tam tri cdu ta, nhdt thiét ngudi
ta phdi c6 nhiing thif qudn do va phu kién thdi trang do. Mot
nguidi I6n khong chi mudn cé hé thong chiéu phim trong nha.
Ma vi tdt cd ban bé cia anh ta déu da cé, nhdt thiét anh ta
ciing phdi cé thi ding hon... D6 la ban chdt ciia mua sam trong
nén kinh té hién dai, khi gan nhu moi thii, du cho vo dung tdi
dau, dugc coi khong chi la cdi mudn, ma la cdi can.’

Y niém mudn-cin co thé tao ra khat khao vé& mit cdm xtc manh mé téi
muc, nhu cau chuyén sau day cho thdy, phai dugc thdéa man, du cho chi
phi la bao nhiéu.

Nhiing d6i tng nay dugc tao ra dé€ cho ngudi ta mua

O tudi 19, Catherine c6 mot khat khao “mudn-cin” vo d6 véi giay va
ung. Tt quan 4o va ta giay trong phong ngt cua c6 nich chat du loai
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giay v6i moi kiéu thiét ké, chat liéu va mau sic. Giay d€ mic vay, giay
dé thap, giay cao got mii nhon, giay cao got khong day, xang-dan day
cao got, giay cao got dé day, ung cao t6i ddu goi, tng cao got, ing téi
mat c4 — Catherine c6 hét, thuong la vai doi giong mau va giéng kiéu.

Co van giti nguyén su phéan khich khi mua déi giay hay ung thd mot
tram so v6i khi mua do6i dau tién. Viéc nhiing mén d6 dé khién co ngay
cang ng nan chong chat khong lam c6 chiin buéc trong nhiing cudéc mua
sam hay khién c6 giam di niém vui thu mua dugc mét doi méi.

Nhom cta t6i & Mindlab va t6i da ghi nhan cac phan xa thé chat va
tam ly cta Catherine khi ¢6 di mua giay & Lakeside, m¢t khu mua sam
16n cua nudc Anh. Khi phéat hién ra mot doi ing ma c6 rat mudn-cén,
nhip tim cta Catherine tang tui 85 1én 120, d¢ dan dién & da c6 ting vot
— cho thdy sy phén khich cao d§ - va séng nédo ctia c6 chuyén ti tinh
trang thoai madi sang kich dong cao.

“Co ay sé mua nhiing doi giay do’, toi da ndi véi mot dong nghiép
khi chung t6i theo déi co gai tré tli mot xe tai nhé dau gan do. Dung
nhu dy doan cua t6i, c6 dy da mua.

biéu quan trong la phai hiéu rang nhu cdu muén-can hoan toan la
mot nhu cau nhan tao - dugc tao ra khong chi béi gidi quang cao, tiép thi
va ban [é, ma con ca cac cong ty PR, ngudi viét blog trén internet, nhiing
nguoi dung Twitter, truyén hinh, bdo in va mang xa hoi. Marketing hé
ndo do cling c6 vai tro, gitp xac dinh nhiing cach thitic bop méo mot
san phdm d€ khién né tré nén dang théem mudn hon. Trong mot thi
nghiém dién hinh, cic phién ban khac nhau ctia mét san phim, véi
nhiéu kiéu dang, mau sic va thiét ké, dugc dua lén mot man hinh may
tinh d€ nhiing tinh nguyén vién c6 gan thiét bi theo doi phan xa thin
kinh va thé chit xem. Theo doi anh mat ciing dugc thuc hién tim hiéu
nhiing dic diém nao cta san phdm dugc ho theo doi ky nhdt va nhiing
ddc diém nao hoan toan bi bo qua.
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Hinh 2.1: Ma tran cdn, mudn va mudén-can

St dung cong nghé s6, nhiing thay ddi c6 thé thuc hién nhanh chong
va dé dang véi cac san phdm do va cudc thi nghiém ct thé tiép dién. Mau
sac c6 thé dugc thay d6i mét chut, kich thudc tang hoac giam, hinh dang
cing thé. Bing cach phén tich nhiing phan ting tiém thc cta chu thé,
6 thé xac dinh phién ban san phidm tao ra sy mudén-cin manh mé nhat.

Moi quan hé gitta mudn va can dugc minh hoa trong biéu d6 ma
tran (Hinh 2.1).

O 6 thi 1 1a cac sin phdm hay dich vu ngudi tiéu ding khong cin
ciing nhu khong mudn & hién tai va do do, kha nang 16n 1a khong mua,
it ra la Iuc nay. Tuy nhién, nhiing gi & trong 6 nay sé thay d6i tiy theo
nguoi tiéu diing va tuy theo bo6i canh. Thii ma mot ngudi mua sam coi
thuong cd thé dugc mot ngudi khac danh gia cao, nhu nhiing mén hang
van dugc ban ¢ san nha hay cac ctia hang tii thién thuong cho théy.
Tuong tu, mot thit bi coi 1a khong gid tri trong béi canh nay cé thé dugc
dénh gid cao & mot thoi diém hay hoan canh khéc. Chang han, d6 gom
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st bi ném vao nhiing déng rac ¢ thoi Hy Lap va La Ma c6 dai, gio dugc
trung bay & cac vién bao tang va nhiing hang ban diu gia uy tin.

Nhiing san phdm va dich vu trong 6 thi 2 14 cic mén nhin chung
ngudi ta khong mudn, nhung c6 thé rit cin. Chang han, hiém c6 ai
mudn t6i gap nha si hay vao bénh vién phau thuét. Tuy nhién, ho c6 thé
can thoa man viéc nhé mot cai ring dau hay héi phuc stic khoe.

O thii 3 bao gdm nhiing san phdm va dich vu ma ngudi tiéu ding c6
thé bi thuyét phuc raing ho mudn, tuy nhién ho khong that su can ching.

Cudi cung, trong 6 thi 4 la mudn-can, nhiing san phdm va dich vu
ma mot khi da dugc dua vao hang muc nay trong nao clia ngudi tiéu
dung, sé ban chay vo cung.

Di chuyén trong ma tran: Tao ra két hgp cAn-mudn

Ngay ca nhiing san phdm dugc cdn va muén 6 muc do thip, trong 6
1, ciing c6 thé bién thanh nhiing san phdm dugc cdn mudn & muc do
cao, 0 4, thong qua tiép thi va quang cdo. Duéi day 1a sau cach dé dat
dugc diéu do.

Khién ngudi mua phdi no lic mua moén hang

Mot trong nhiing ngudi dau tién nhan ra rang khién nguai tiéu diing
“nd luc” cho mén hang la cach rat hay dé thuyét phuc ho can-mudén
san pham la bac thay ti€p thi ngudi My, tién si Ernest Dichter, nguoi
chung ta da gap 6 Chuong 1. Trong nhiing nam 1930, General Mills, cht
thuong hiéu banh Betty Crocker, da t6i gap Dichter nho ong giup tang
doanh s6 mat hang bot lam banh tién dung (cake mix) ctia minh. Dichter
da khuyén cong ty ngling dung triing danh trong cong thtic lam banh;
thay vao d6, nén hudng dan cic ba noéi trg ty danh tring d€ thém vao.
Muc dich khong phai la lam banh ngon hon, ma tao ra cam giac “nha
lam” v6i mot san phdm san xudt tai nha may. Manh khoe do to ra cuc
ky hiéu qua va gitp Betty Crocker tré thanh mét thuong hiéu rat dugc
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tin ciy cing nhu hét stic thanh cong vé mat thuong mai. Biang cach trao
cho khach hang mot vai tro trong viéc lam ra chiéc banh, du chi la nhé
bé, Dichter da khién phu nii cam thay ho tham gia vao qua trinh lam ra
chiéc banh va két qua la ho danh gia n6 cao hon.

Trong mot clia hang thoi trang giam gia, cin tao cho ngudi mua sam
cam giac ho budc phai nd luc d€ tim ra nhiing mén héi. Nhiing hiéu ban
1é khac khuyén khich ngudi tiéu dung dugc giam gia bang cach mdc ca.
Tao cho long tin rang ho da thong minh hon hiéu ban 1é nho tim dugc
mot gia tét hon sé khién ho ham muén san phdm d6 hon.

Doi khi, chu ctia hang thdm chi khuyén khich sy thiéu trung thuc &
khach hang d€ ban dut diém mot mon hang. Trong cudn sach réat hay
ctia ong, Influence: The Psychology of Persuasion (tam dich Anh hudng:
Tam ly hoc ciia sy thuyét phuc), Robert B. Cialdini ké lai cdu chuyén vé
hai anh em diéu hanh mot hi¢éu may & New York. Khi chao don khach
hang méi, nguoi anh thudng gia vo bi lang tai. Khi khach hang hoi gia
mot b vest, ngudi anh sé goi em minh, dang & phia sau ctia hang: “Bo
vest nay gia bao nhiéu?”

Ngui em sé hét 1én mot cai gia ti phia sau, gia st la 190 dola. Nguai
anh gia v& van chua nghe thdy va hoi lai gia. Nguo6i em sé lai hét: “Em
ndi la 190 d6” Nguoi anh sau d6 sé néi véi khach hang: “N6 no6i 90 do”

Cialdini ké lai rang trong phan 16n trudng hop, vi khach hang sé vui
muing trd ngay 90 dola va r6i hiéu may, trudc khi anh em thg may phat

X _»)

hién ra ho da “nham lan”.

Trong nhiing nghién ctiu ma ching t6i da gan thiét bi 1én ngudi mua
sam va ghi lai phan xa cta ho trong cac tinh huéng ho dugc moi chao
mot moén giam gia hay khuyén khich tra gia thanh céng, chung to6i phat
hién ra sy gia tang trong ca phan xa vé tam ly va than kinh, 1én cao nhat
¢ thoi diém thoa thuan dat dugc. Khong chi thé, chung t6i cing phat
hién ra ngudi tiéu dung coi mén hang do6 co gia tri cao hon so véi cac
tinh huéng thong thuong. Diéu nay xay ra, it nhat moét phan, la béi “hiéu
ung quy két sai” (misattribute), xudt hién khi nhiing cam xtc dugc tang
cuong chuyén ti tinh hudng gy ra cam xuc dé sang moét d6 vat hay mot
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con ngudi. Vi dy, nhiing cdp yéu nhau trong lan hen dau da di tau lugn
siéu toc hay xem phim kinh di, ¢6 thé cam th&y hdp dan véi nhau hon
vi “quy két sai” su gia ting dot ngdt adrenalin gay ra do cac hoat dong
giai tri d6 la bdi su hién dién ctia nguoi kia.’

Diéu tuong tu ciing dliing khi mot ngudi mua sam mua dugc mot mon
hai. Su phéan khich ma muc tiéu chinh phuc mang lai cang 16n, ho cang
coi viéc s hitu muc tiéu do la quan trong. Diéu nay cling diing khi nhiéu
nguoi canh tranh nhau d€ mua hang trong nhiing cudc ban déu gia.

Tao ra su khan hiém

Mot budi chiéu thang 12 khong lau trudc Giang sinh, t6i chiing kién hai
phu ni trung nién dn mdc lich 1am dam da nhau trong ctia hang d6 choi
huyén thoai ctia Schwarz & Dai 16 S6 Nam, New York. Nguyén nhén cta
vu 4u da? Con bup bé Cabbage Patch cudi cung con lai - mén qua Giang
sinh budc phai cé tii nam 1983 cuia nha thiét ké Xavier Roberts - ma
ca hai nguoi phu nit déu quyét liét mua cho bang dugc. Khi mot mon
hang thu¢c nhu cdu muon-can khan hiém, nhiing ngusi mua c6 thé do
mau dé€ c6 dugc nd.

Y thtic rd diéu nay, cdc nha sén xudt d6i khi c6 tinh 1am ting sy phan
khich bang cach han ché lugng cung cdp ban dau cho cic nha ban lé.
Néu diéu do6 gay ra su 6n ao trén mang xa hoi, va nhling ngudi mua saim
nhan tin cho nhau trén Twitter vé sy thiéu hut va cic blog thao luan
no trén mang, v6i chut may man, nhiing hang dai sé bat dau xuét hién
trudc cac ctia hang do nhiéu ngudi muon 1a ngudi dau tién sé hiiu san
phdm dugc nhac téi.

Cac nghién ctu trong phong thi nghiém ma cong ty cta t6i va cac
nha nghién ctiu khéc tling tién hanh cho thay sy khan hiém, giéng nhu
viéc gidm gid, gy ra anh hudng sau sic 1én sy thiic tinh vé tim ly va thé
chat. Cang nhiéu ngudi tranh nhau mét mén hang, thi su phan khich
dé€ c6 nd ctia moi ngudi lai cang l6n.

Trong mot budi t6i lanh gid khac vao thang 1, t6i da bat dau do dém
cac phan xa than kinh va thé chit tii m¢t nhém nam thanh nién dang
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xép hang bén ngoai mot ctia hang 16n & London ma dgt giam gia moéi
nam sé bat dau vao 7 gio 30 sang hom sau. Muc tiéu ctia ho? Mua mot bd
diéu khién dé€ choi tro choi dién tu s6 lugng han ché dugc ban ntia gia.

Ngoai viéc theo doi nhip tim, d6 dan dién ctia da va séng nao ctia ho,
toi con yéu ciau ho hoan tat mot bang cau hoi bang but chi. Tt ca nhiing
diéu do giup t6i c6 thé theo doi nhiing thay d6i trong thai do ctia ho véi
b diéu khién khi thaoi gian bat dau troi di. Quyét tam ctia ho khong hé
giam di trong gid lanh, trdi lai, ho ngay cang phan khich va khat khao cé
dugc mon hang. Vao thoi diém khi cic canh ctia sdp md ra, nhip tim,
huyét ap, su thiic tinh tam ly va hoat dong nao cua ho déu ting.

Khi t6i hoi ho cam thay thé nao khi trd ra tii ctia hang 6m chidt mén
d6, nhiéu ngusi mo ta cam giac sung sudng bay bong hon bét ct thoi
diém nao trong cudc dai ho.

“Tim t0i dap nhu tréng don khi t6i t6i quay hang,” mot ngudi noi voi
toi. “Toi bi choang nggp boi su phén khich. Toi bat dau thd gip. Tay toi
d6 mo hoi. Rai t6i nhin thdy cai hop. Cé vé nhu néd dang vay goi toi!”

Nhiing thay d6i thé chat do, va gid tri cii ngay cang taing ma nhiing
ngudi mé choi dién tu dit vao viéc thdéa man nhu cau mudn-can cta ho,
it nhét c6 thé dugc giai thich mot phan béi thuyét mau thuin nhan thic
(cognitive dissonance). Pugc nha tam ly hoc ngudi My Leon Festinger
phat trién vao nam 1957,* day 1a mot trong nhiing hoc thuyét nhiéu anh
hudng nhat va dugc nghién ctiu sau rdng nhat trong nganh tam ly hoc
xa hoi.

Su méau thuan nhén thic mo6 ta cam giac khong thoai mai ma ching
ta trdi qua khi ching ta tim cach duy tri hai niém tin mau thuan nhau
cung luc.

Hay tudng tugng ban la mot nguoi hut thudéc dang muodn ngung hut
nhung thay do 1a mot thoéi quen kho bo. Doi mat véi cac thong diép vé
stic khée va nhiing 16i canh bao nghiém trong vé cac hau qua cua that
bai trong viéc bo thudc trong khi van tiép tuc hut sé gy ra sy mau thuan
nhén thic. D€ gidi phéng ban than khoi nhiing cam giac kho chiu do,
ngudi hat thude cé hai lya chon: ngting hat hodc tim ra 16i giai thich



44 ~ MARKETING HE NAO PO

cho céc rui ro ma ho phai d6i mat. Nhiing nguoi da hat thudc ca doi sé
thuong ndi: “Tat nhién t6i hi€u d6 la mot thoi quen nguy hiém, nhung
lai xe, di xe dap hay bang qua duong ciing nguy hiém khong kém?” Hay
mot cach khac, ho c6 thé chi ra rang 6ng chu Charlie ctia ho da hat 100
diéu mdi ngay ma van s6ng khde manh va vui vé t6i 90. Ca hai cach tiép
can nay sé loai bo su méau thuan, du chi c6 cach thi nhét la dam bao
stic khoe cho ban.

Vao cudi nhiing nam 1950, mét nghién ctiu véi tya dé “Anh hudng
cua sy nghiém khéc trong viéc két nap thanh vién d6i véi su ua thich
mot nhom” (The effect of severity of initiation on liking for a group) do
Elliot Aronson ctia Dai hoc Stanford va Judson Mills tii Co quan nghién
ctiu lanh dao con ngudi thudc quan doéi My thuc hién.” Ho da thuyét
phuc 63 tinh nguyén vién nii trai qua mot trong hai 1é két nap hoi vién
méi - mot rat nghiém khac va 1€ két nap kia dé chiu hon - vao mot
nhom théo luan. Trong nhém cé diéu kién két nap nghiém khic, ho bi
budc phai doc 16n nhiing tu tuc tiu, nhu “fuck’, (ti tuc chi hanh dong
quan hé tinh duc) “cock’, (i tuc chi duong vat) va “screw” (tu tuc chi
hanh déng quan hé tinh duc) cing nhu hai doan ta lai viéc lam tinh
rat sinh dong trong hai cudn tiéu thuyét duong dai. Day 1a mot cong
viéc rat khoé chiu véi nhiing phu nit tré hoi cudi nhiing ndm 1950, lic
ma ndi ra nhiing tl tuc tiu nhu thé la diéu cam ky l6n hon nhiéu so
vd4i ngay nay.

Lé két nap dé chiu yéu ciu ho doc nhiing tii it giy x4u h6 hon, ching
han nhu “virgin” (trinh ni), “petting” (6m dp), va “prostitute” (gai di€m).
Con c6 mot nhom kiém soat thit ba, khong can phai doc tu nao va dugc
phép gia nhap ngay vao cdc nhém thao luan.

Cac nha nghién ctiu phat hién ra nhiing phu ni trai qua nghi thuic két
nap khoé khan thdy nhom théo luan gia tri va hap dan hon nhiéu so véi
hai nhom kia. Ho cadm thiy mdt cam giac gan bé 16n hon va coi trong
tu cach thanh vién ctia minh hon.

biéu tuong tu ciing ding & cac gido phai, khi nhiing thanh vién bét
budc phai trai qua nhiing thu thach thuong la doi hoi 16n va day boi roi
trudc khi dugc gia nhap; va véi thanh vién cua cac hoi sinh vién dai hoc
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& My, nhiing ngudi dugc yéu cdu phai trai qua “tudn 1€ dia nguc” ky quic
va day tht thach dé€ dugc gia nhap.

Chién lugc “D6 chua phdi la tdt ca” (That’s Not All: TNA)

Du ky thuat ban hang nay c6 truéc marketing hé nao d6 nhiéu thap
ky, n6 van la mét linh vuc nghién ctiu mau mé véi cac nha tdm ly hoc
va khoa hoc than kinh. Chién lugc TNA dugc tién hanh duéi hai hinh
thic. Mot, nha ban 1€ khién mot san phdm h4p dan hon don gian bang
cach giam gia. Vi du, mot hop ca phé thuong ban véi gia 5 dola My cé
thé dugc ban voéi gia chi 3,8 dola My.

Dbé€ thui nghiém hiéu qua ctia viéc giam gia, Carrie Pollock va cac dong
nghiép ctia c6 & Dai hoc Arkansas® da sti dung mot budi ban s6cola cho
nguoi sanh an trong khudn vién trudng dai hoc. Ho dat mot ban ban cac
hop socdla 16n nho khac nhau. Cac sinh vién téi hoi gia dugc phan bo
ngau nhién vao hai nhém. Trong mot nhém, nhoém diéu kién mot, ngusi
ban - thuc ra la cac nha nghién ctiu - dinh gia mét hop nhd la 1 dola va
hop 16n 1a 5 dola. Trong nhom thid hai, nhém diéu kién hai, ngudi ban
ban dau dinh gia cao hon, 1,25 dola cho hop nho va 6,25 dola cho hop
16n. Bat than mot dong nghiép sé chinh c6 rang gia that ra la 1 dola va
5 dola. Két qua 6 nhom tudng nhu dugc giam gid 1a rat an tugng. Khi
gid c6 vé nhu dugc giam, du chi la 25 xu, doanh s6 tang tli 45% t6i 76%.

Cach tiép can TNA thd hai la khuyén mai thém cac mén d6 hodc dua
ra cac lua chon ti€t kiém cho ngusi mua. Khi t6i dang viét nhiing dong
nay phia trudc t6i la mot cudn tap chi véi nguyén trang cé mot dé nghi
nhu thé. Mot hiéu may 6 London dang quang cdo do so-mi, thudng cé
gia 70-80 bang, gid chi cd gia 20 bang. TNA! La doc gia t6 tap chi nay,
toi ¢d thé dugc giam thém 15%. Lai TNA! Néu t6i mua vao mdt ngay cu
thé, toi sé dugc ting thém mot chiéc ca-vat lua mién phi.

TNA dugc st dung rong rai va cac nghién ctiu cho thay no la mot ky
thuét cuc ky hiéu qua dé bién nhiing san phdm mudén mua hay khong
ciing dugc trudc kia thanh moét san phdm phai c6. Mua mdt tang mot,
mua ba tra tién hai, hay ting thém buat mién phi, dong ho bao thiic, hay
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khuyén mai dn t6i & mét nha hang sang trong ctia cac hang bao hiém
nhan tho déu la nhiing vi du cta cach tiép can nay.

TNA hiéu qua vi, nhu t6i sé giai thich trong Chuong 4, né khuyén
khich nguai tiéu dung khong can dong nao, thay vi suy xét ky, vé viéc
mua sam.

Khuyén khich tinh khoéi hai

Khi ngudi ta ban ron vui choi, ho c6 khuynh huéng mua sim nhiéu hon.
b6 1a ly do tai sao nhiéu tién nhu thé lai dugc chi ra cho nhiing mén
luu niém loe loet lac chung ta di nghi, hay thim mot diém du lich n6i
tiéng, mot cdn nha di tich, hay mot cong vién chu dé. Trong cuon sach
Faith in Fakes (tam dich: Tin vao do gid), nha triét hoc nguoi Y Umberto
Eco mo ta nhiing can nha & Disneyland “tao ra 4n tugng... thudc vé mot
qua kht ¢4 tich ma ching ta mo udc trong tri tudng tugng ctia minh”
Tuy nhién, 6ng cling viét rang trong khi nhiing cdn nha d6 choi d6 mai
goi du khach budc vao, bén trong ho sé thay “mot siéu thi tra hinh, noi
ban mua sim mot cach 4m anh, nhung tin rang ban van dang vui choi’™”
Trong Chuong 6, toi sé tim hi€u chi tiét vai tro ctia niém vui va mo uéc
trong viéc tao ra nhu cau mudn-can 6 moi nguoi.

Nhu cdu muén-cdn nhu nhiing tro tiéu khién

Céc san bay ngay cang dugc thay déi ti nhiing toa nha dé may bay di vé
thanh nhiing toa nha d€ mua sam. Cac dai siéu thi c6 duong bing nay
tan dung thuc t€ rang, khong nhu cac khach hang binh thuong, hanh
khach khong dé di ra khoi toa nha. Nhiéu kha nang ho sé thay budn chan
va can diéu gi d6 dé€ giai khudy, ciing nhu c6 thé thiy lo lang va cin su
trdn an. Két qua 1a ho sé danh thdi gian va tién bac di ngam nghia va
mua sam. Thuong nhiing gi ho sé mua la mét hinh thic danh ban hon
la san phdm. Nhu cdu muén-can & day la viéc con ngudi muén dugc
ti€p xuc, cling nhiéu nhu nhu cau mua ban.

Mot nha bdo ngudi My la ban t6i nhé lai trdi nghiém ctia c6 trong
“moi quan h¢” mua sam ki€u nay khi c6 t6i san bay Schiphol, Amsterdam
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vao mot t6i mudn va rat mét moi. “Chuyén bay bi tré, va téi da ngoi
mot minh trén may bay hon 10 tiéng dong ho. Khi ching t6i ha canh,
toi phai giét thai gian vai gio trude chuyén bay tiép theo. Toi cam théay
¢ don, budn chan, va mét méi”, cd nédi vdi toi.

Lang thang v6 dinh trong san bay, c6 di ngang qua mdt anh chang
tré tudi dién trai dang ban my phdm. Anh ta to ra than thién, sn sang
gitp d& va danh thoi gian cho c6. Két qua la c6 da mua hon 200 dola
My tién my phdm. “T6i khong thit sy can ching’, c6 ndi. “Nhung toi
cam th4y ng anh 4y vi thdi gian ma anh 4y da danh cho tdi va giup toi
lay lai tinh than”

Tao ra cam gidc khiém khuyét

Diau nhiing nam 1920, dan My cu song vui suéng ma khong biét mot
van dé da khién ho mét di co hdi tao dung nhiing moéi quan hé hay tim
dugc mot viéc lam t6t — mot khiém khuyét ca nhan nghiém trong va cé
thé hay hoai cudc séng ma ngay ca ban than nhét ctia ho cing khong
dam noi véi ho. Hoi thd ho ¢ mui hoi!

Cong ty dugc Lambert da xac dinh dugc tinh trang nay, va cong ty
da dit cho chiing h6i miéng mot cai tén ddy mau sac y khoa chuyén
nganh: “chiing khiu xu kinh nién” (chronic halitosis). Phat hién ra vin
dé, hang da dé nghi ban cho nhiing ngudi mac chiing hdi miéng mot
giai phap: Listerine, loai nudc suc miéng kht tring manh dugc sang
ché ra tii thé ky 19 va ban ddu dugc ban d€ lam nudc lau san 1an chiia
bénh ldu. Quang cdo cua Lambert thé hién nhiing chang trai c6 gai tré
trung guong mat budn ba, ho dang muoén hen ho, nhung con dudng
tinh yéu da bi chling héi miéng ngan can. Phat hién dugc vén dé it
ngudi nhan ra nay da mang lai phan thudng l6n cho céng ty. Trong
vong bay nam, doanh s6 ctia hang tang tii 115.000 dola My 1én hon 8
triéu dola My.

Mot nguoi tiéu dung hién dai phai nhin thdy khoang 4.000 thong
diép quang cao mdi ngay, rat nhiéu trong s6 do dua trén cac tuyén bd
vé€ nhiing khiém khuyét ca nhan. Chung ta dugc canh bdo la ching ta
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qua béo hodc qua hoi, qua nhiéu mun hay tan nhang, rang ching ta c6
nguy co trd thanh nhiing bic cha me d& té, nhiing ngudi yéu do bén,
nhiing vi chtl nha thiéu than thién va nhiing vi khach vo6 on. Cac moi
quan hé ca nhan cta chung ta c6 thé bi huy hoai bdi mui co thé, gau,
da qua kho hay qua nhon, vi chiing kho tiéu, ¢ néng hay rang 6 vang.
N6i ngan gon, gdn nhu moi khiém khuyét & con ngudi déu cé thé xay
ra v6i ching ta néu chiung ta khong mua mdt san phdm hay dich vu
dang dugc quang cao.

Jonah Sachs, dong sang l4p va giam doc sang tao & Free Range Studios,
New York, chi ra:

Ké€ tir khi marketing hién dai xudt hién, nhiing ké tuyén truyén
chuyén nghiép da dva rdt nhiéu vao ‘cdch tiép cdn nhiing
khiém khuyét”. Noi v6i khdn gid ciia ban rang thé gi6i nay
rdt nguy hiém, rang ho thiéu nhiing gi ho cdn, rang ho khong
phu hgp. Roi dé nghi véi ho gidi phdp thdn diéu — sdn phdm
ctia ban.®

Mot cach dé€ bién cac dich vu nhu nha khoa, phau thuét hay tiém thu6c
tli mot nhu cau can nhung khong muén thanh mét nhu cau muén-can
la tiép thi ching thanh mot cach dé cai thién vé bé ngoai va lam tang
su tu tin. Miéng boc rang dé tao ra nhiing chiéc rang hoan hao, cing
da mdt dé€ tao vé ngoai tré trung hon, nang nguc dé tang su goi cam, va
tiém Botox dé€ lam min da déu c6 thé 1a cac vi du.

Trong khi tao ra sy khiém khuyét van hiéu qua, mot s6 nha binh
luin hién gi¢ tin rang nhiing thong diép nhu thé da 16i nhip véi mot
modi truong s6i dong do mang xa hoi tao ra. Két qua la nguoi ta dang
quay lung véi cic quang cdo gay ra su lo lang va chuyén sang nhiing 16i
gi6i thiéu tu gia dinh, ban be hay tham chi la nguai la. Cach lam tiép
thi trong tuong lai, theo Jonah Sachs, bao gébm “nhiing thong diép dua
trén viéc trao quyén luc cho khach hang, khién khan gia la nguoi hiing
va nhac nhd ho rang ho c6 trién vong 16n t6i dudng nao”
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Tu duy ctia mua sam

Nhung chinh xdc thi nhiing ky thuat ban hang nhu thé la gi? Cuén
Shorter Oxford English Dictionary (Tt dién tiéng Anh Oxford bé tii) dinh

€

nghia dong tu “sell” (ban) la “tii bo hay trao lai cho mét ngudi khac déi
lay tién” Mac du dinh nghia nay ding, né khong gitp chung ta hiéu hon
cac yéu to tam ly va khoa hoc than kinh déng sau qua trinh d6. Mot cach
thuc té€ va hiiu ich hon d€ hiéu la coi viéc ban hang nhu “cach giai quyét
van d€” Mot hang san xuat hay nha cung cap dich vu khong chao ban
san phdm va dich vy, ma chao ban cac giai phap cho nhiing vian dé xuat
hién ttt nhu cau can, hay nhu ching ta da th4y, mudn-can.

Du cho van dé phtic tap t6i dau, no6 sé bao gom chi ba yéu t6. Nhiing
yéu t6 nay da dugc Wayne Wickelgren, gido su tadm ly hoc & Dai hoc
Oregon va mot trong nhiing chuyén gia hang dau ¢ My vé giai quyét van
dé, xac dinh la Diéu kién, Trién khai, va Muc tiéu.' Ba yéu t6 nay bao
gom nhiing gi phu thudc vao viéc van dé 1a ctia ngudi cung cap, nguoi
ti€p thi, hay nguoi tiéu dung.

Nguioi cung cdp

O giai doan ché tao sin phdm hay phat trién dich vy, nhiing Diéu kién
cho san 1a tat ca nhiing gi ngudi tiéu ding cd thé nhin thiy, nghe thay,
cam thdy, s6 mo dugc, ngi thiy va c6 thé ném dugc vé mot san pham.
Marketing hé ndo d6 c6 thé gitp xac dinh khia canh nao cta cic biéu
kién cho san la hap dan va yéu t6 nao khién khach hang ché san phdm.
Bang cach dao xdi tiém thiic cta ngudi tiéu dung thong qua viéc chup
anh néo bo, c6 thé xac dinh dugc nhiing thay ddi nho va tinh té cn
thiét. Trong mot trudng hgp, nghién ctiu ctia chiing t6i dé xudt déi mau
sac chiéc ma doi dau ctia chu vit nhya van dung trong nha tdm cho tré
em tu tim sang xanh da trgi. Khi tht nghiém ngoai thi truong, thay doi
tudng nhu khong dang ké nay gitp tang doanh s6 1én mdt phan ba.
Viéc Trién khai bao gobm nhiéu cach khac nhau ché tao san phiam, con
Muc tiéu vé ban chét 1a hiéu cho chinh xdc viéc kinh doanh ctia cong ty
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thuc ra la gi. Trong khi diéu nay c6 vé la tu duy rat binh thuong, su that
6 thé khién ngay ca nhiing dau 6c kinh doanh xudt sac nhat phai ngac
nhién. Du sao thi tuong lai ctia hau hét cac cong ty sé phu thudc vao
muc do ma ho dua ra dugc cau tra 161 dung.

Trong tap chi Harvard Business Review nam 1960, Theodore Levitt da
dat cau hoi nhiing 6ng cht nganh duong sat 6 My hoi thé ky 19 da tin
tudng vao di€u gi, muc tiéu ctia ho la gi. Néu cau hoi d6 dugc néu ra
cho ho, nhiing lanh dao doanh nghiép giau c6 va nhiéu anh hudng bac
nhéit & My thoi bay gio, cau tra 16i khinh miét ctia ho c6 thé sé la: “Muc
tiéu clia chung tdi la vAn hanh hé thong duong sat”

Du cau tra 16i nay cé vé qua ro rang, that ra no la cau tra 16i sai. Muc
tiéu that sy 1a van chuyén mot lugng 16n ngudi qua nhiing khoang cach
xa nhanh chéng va hiéu qua vé mat chi phi hét mtic c6 thé. Néu cac nha
tai phiét nhan ra diéu do, Levitt binh luén, ho da dau tu vao dudng bo
va véan tai hang khong - hai hinh thic van tdi ma sy ph6 bién nhanh
chong sau Chién tranh thé giéi thi hai da khién nhiéu 6ng cht dudng
sat 1am vao pha san. Levitt viét:

That ra, khong hé c6 cdi goi la mot nganh kinh doanh dang
tang truéng... Chi ¢ nhiing cong ty t0 chiic va van hanh dé
tao ra va thu lgi ti cdc co hji ting trudng. Nhiing nganh kinh
doanh tu nhdn dinh rang c¢6 mot miic do ting trudng nhdt
dinh c6 thé nhanh chéng roi vao tri tré. Lich su ctia moi nganh
kinh doanh ‘dang tang trudng” da chét va dang chét cho thdy
mot chu trinh ty lila doi cua sy phdt trién né ro roi sup do
ma khong ai nhan ra."

McDonalds 1a vi du hién dai vé mot cong ty thuc su hiéu muc tiéu cta
minh. Nhung chinh xdc thi cong ty da quoc gia cuc ky thanh céng nay
dang kinh doanh thi gi? Céu tra 161 hdu hét moi ngudi dua ra la “ban
thtic an nhanh va d6 uong” Khong sai - nhung d6 khong phai la viéc
kinh doanh that su ctia cong ty. Trén thuc té, McDonald’s la mét doanh
nghiép bat dong san. Hang nay xac dinh va mua lai cac vi tri dic dia, roi
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cho cac ctia hang nhugng quyén ctia ho thué nhiing dia diém nay. Con
viéc clia cac ctia hang nhugng quyén méi 1a ban d6 an d€ tra tién thué.
Chi khi hiéu dugc ban chat thuc su ctia cac giai phap ma ho ban, cac
cong ty méi cé thé hy vong canh tranh trén thi truong toan ciu.

Nhu Michael Bevans, giam doc bo phéan giai phap quang cdo va xuat
ban ctia Yahoo!, noi:

Qud nhiéu nhiing ngudi lam nghé ban hang nhu nhiing chii
ché dudi theo qud béng qudn vgt. Khdch hang héi ho mot cau
héi va ho dua ra hang loat thong tin. Mot cdu hoi niia va mot
qud béng nita cdn dudi theo. Va cit nhu thé. Cdch tiép can
thong minh hon la ngring phdn ving ngay ldp tiic mot cdach thu
dong va bat ddu tré nén chii dong. Ho nén diing lai, lui lai va
héi khdch hang ciia ho mudn gi. N6i cach khdc, dau la nhiing
vdn dé ma khdch hang cdn c6 gidi phap?"?

bay chinh 1a chdé ma nhiing luin ct tii marketing hé ndo d6 c6 thé
giup ich.

Nguoi lam cong viéc marketing

Khi ndi dén quang cdo, ti€p thi va ban hang, nhiing biéu kién cho sdn
1a cac phuong phap dugc stt dung dé truyén dat thong tin vé san phdm
t6i khach hang theo cach thuyét phuc nhét c6 thé. Nhiing diéu kién do
khong chi bao gébm san phdm va bao bi, ma con 1a vi tri trung bay trén
ké hang, cach né dugc chiéu sang, su dé dang danh gia va tiép can no,
va nhiing san phdm khac & bén canh.

Mot nghién ctiu trong d6 phong thi nghiém ctia tdi c6 tham gia lién
quan dén viéc quang cdo cac bd phim qua bién quang cdo ngoai trdi, hay
cdc quang cdo “ngoai can nha cua ban” Vi thué nhiing bién quéng cdo
do rat to6n kém, cic cong ty phdi dam béo rang ho dua ra sé dp phich
hop ly & nhiing vi tri hiéu qua nhat. Van dé cta ho la lam sao dé biét
chéc rang chién dich quang cdo nay mang lai lgi ich qua viéc Iya chon
cac dia diém thich hgp sé dugc nhiing khan gia tiém nang ctia ho nhin
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thay. Liéu cac ap phich nén dugc dat & canh cac toa nha cao tang, hay
6 sau hodc bén hong xe buyt, & cac bén xe buyt, tram xe dién ngdm hay
xe ltia? Xac dinh sai vi tri ¢6 thé la mdt sai lam dat gia.

Dé€ gitip gidi quyét van dé nay khi quang cao & Paris, mot hang phim
16n da phat trién mot chién lugce tai tinh. Ho quay mét doan phim gidi
thiéu thanh pho, r6i chong cac ap phich quang cdo phim 1én hang loat
dia diém khdac nhau trong doan phim dé. Phong thi nghiém cua t6i sau
do sé dua khan gia t6i nhiing rap phim chiéu gi6i thiéu va gan thiét bi
vao co thé ho d€ ghi lai phan ting cta ho véi doan phim.

Nhiing khan gia khac nhau da cho thay mtic do theo d6i khac nhau
v6i cac tdm ap phich, thay doi tu 15 t6i 45 phéan tram, & nhiing dia diém
bao gom xe buyt, nha ga metro, va ngay ca & bén canh nhiing nha vé
sinh 10 thién ndi tiéng & Paris. Ban tom tat cua chung t6i sau d6 phan
tich phan ting ctia khach hang d€ tim hiéu két hgp ap phich véi dia diém
nao la tot nhat & muic do tiém thuc thay vi chi & muc d6 nhén thuc.

Tht hai, viéc Trién khai bao gom nhiing kénh quang cao va ban hang
khac nhau c6 san. Vao dau thé ky 20, cac chién dich quang cdo chi gi6i
han & nhiéu hinh thtc bdo in. Sy xuét hién cta phat thanh, rdi truyén
hinh, da ting manh d¢ phu va su da dang ctia cac lua chon. Ngay nay,
cong nghé s6 va di dong da md rong nhiing kha nang dé con xa hon niia.

Tra lai v6i vi du vé bién quang cdo ngoai troi, du co 1é day khong
phai 1a hinh thiic quang cdo gay phéan khich nhat, thuc ra ching la mot
trong s6 it nhiing kénh truyén thong truyén thong dugc du bao la sé
tang trudng trong thap ky t6i. La mdt nganh kinh doanh 6,5 ti dola
riéng & My, doanh thu ctia nganh nay dugc du bdo ting hon 4 phan
tram trong vai nam téi, v6i muc chi tiéu cho nganh nay trén toan cau
con tang nhanh hon ntia. Mot phén ly do 1a vi nhiing khach hang di lai
bang xe hoi hay tau ltta qua cdc bang quang cdo 16n khong thé bo qua
chung, nhu ho c6 thé bo qua véi mot quang cao trén truyén hinh. Két
qua 1a ho thuong chu y hon va phan ting nhiéu hon véi thong diép trén
bang quang cao.

Mot ly do quan trong khong kém dan téi sy gia ting ctia nganh nay
la cach ma cong nghé c6 thé thay d6i chung. Vai nam qua da chiing kién
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mot budc chuyén dich ctia quang cdo tii bdo in sang cac tdm bién quang
cdo 16n va ap phich dugc s6 hoa. Nhiing cong cu nay c6 thé giap ngusi
quang cao thay ddi hinh anh tuy thich va nhu thé khién cac thong diép
cua ho xuét hién diung luc va thich dang hon. Vi dy, nhiing ngudi di
lam cong nhét c6 thé bi 16i cudn béi cac quang cdo ca phé cappuccino
khi dang di lam, hay bi thuyét phuc xem mét chuong trinh truyén hinh
dugc quang céo cling trén man hinh s6 héa d6 trén duong tii ché lam
vé nha. Nhiing cach ma cic tdm bién quang cdo dugc s6 hoa co thé thé
hién nhiing quang cdo ca nhan hoéa sé dugc trinh bay trong Chuong 11.

V6i ngudi lam marketing, Muc tiéu sé dugc giai thich, theo cach
thuyét phuc nhét co thé, 1a tai sao san phdm hay dich vu dugc chao ban
la mot giai phap tot hon, nhanh hon va hiéu qua hon vé mat chi phi so
v6i san phdm cta cac d6i thu. Trong nhiém vu nay, nhiing nghién ctu
ma marketing hé nao d6 mang lai ciing c6 thé cuc ky gia tri, bang cach
phan tich cach thic ma ngudi tiéu dung phan ting nhung khong hé y
thiic v6i nhiing thay d6i khéc nhau trong thiét ké, ting dung hay tiép thi.

Nguoi tiéu ding

Tl quan diém ctia ngudi tiéu dung, nhiing Diéu kién cho san lién quan
t6i miic dO ma mot san phdm hay dich vu cung cép céc giai phap t6t nhat
cho vén dé cta ho. Téi lugt nd, viéc Trién khai bao gom mtc do hiéu qua
cua giai phap ma san phdm hay dich vu ¢ thé mang téi cau tra 16i. Mtic
do hiéu qua trong giai quyét van dé, hay it ra 1a c6 vé giai quyét van de,
cang 16n, thi mot nguoi sé lai cang c6 thé mua san pham dé.

Day la diéu ma t6i goi la “hiéu ting con dao Thuy S M6t con dao binh
thudng c6 thé dung d€ cit, va chi ¢ thé. Mot con dao Thuy Si c6 thé la
mot chiéc tudc-no-vit mé dugc ca con vit hai canh 1an bon canh, c6 thé
la mot do6 khui nut chai, mot cai khoan, mét cai nhip, tam xia rang, cai
md nap chai, do cat mong tay, cai kéo, cai cua, cai gitia, cai moc, cay but
bi, cai kinh phéng dai, cai kém, mdt cai moc khoa, cai cd-1¢, dao danh
vdy ca, va nhiéu con dao véi kich ¢& khac nhau. Nhiing tinh nang nay
cho phép né thuc hién nhiing nhiém vu rat khac nhau.
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bién thoai di dong la moét vi du tuyét voi vé mot san phdm bat dau
v6i viéc chi giai quyét mot van dé duy nhat - lién lac ma khong can dién
thoai c6 day — va két thac véi viéc giai quyét hang tram van dé khac.
Chiéc dién thoai di dong dau tién clia t6i cd tén la Rabbit. Pugc hang
Hutchinson ra méit ndm 1992, chiéc dién thoai bi han ché pham vi hoat
dong trong vong 100 mét tii tram phat séng ctia n6. Cé thé dung né nhu
mot may nhan tin, nhung khong thé nhan cac cudc goi. Trong khi né
htiu ich hon mdt chit so véi cac buong dién thoai cong cdng, cach duy
nhat con lai d€ goi cho ai d6 khi ban khong & nha hay van phong luc bay
gig, nhiing tinh nang cta nd ré rang la rat han ché.

Chiéc dién thoai di dong cam tay dau tién la phat minh ctia nha
nghién ctiu cua hang Motorola, Martin Cooper."” Ngay 13 thang 4 nam
1973, 6ng da diing n6 d€ goi cudc goi dién thoai di dong dau tién trén
thé gidi, cho tién si Joel S. Engel ctua hang déi tha Bell Labs. Mau dau
tién 16n hon vién gach xay nha moét chut, nang 2,5 pound (1,13 kg), chi
noi chuyén dugc 30 phuat va mét 10 tiéng d€ sac pin.

Céc dién thoai thong minh ngay nay lam dugc hon thé rat nhiéu.
Chung két hgp cac tinh ndng chup anh va quay phim, ghi 4m, mady tinh,
luét web, va la mdt trung tam am nhac. V6i mdt ting dung phu hop, mot
chiéc dién thoai thong minh ciing c6 thé 1a mdy thu thanh, truyén hinh
va xem video, m¢t cai kinh phong dai, phong vai bi€u, dung cu do do
cao, nhiét k&, may du bao thoi tiét, mot thiét bi do cuong do am thanh,
mot cai guong, mot may quét tai liéu, chua ké hang loat tinh niang khac.

Dau vay, thém cac tinh nang vao mét san phdm khong nhat thiét
sé bién no6 thanh mot san phdm chién thang. Nhiéu san phidm dién tu
dugc ché tao t6i muic dd mac du cung cdp cho ngudi st dung rat nhiéu
tinh nang, ching cé thé trd nén phtic tap qua stic. Cac ky su cling c6 thé
tré thanh nan nhén ctia “do tudng lién ting”. Diéu nay xay ra khi mot
chuyén gia, c6 thé 1a ngudi mé mdy tinh, bac si, hay giang vién dai hoc,
cho rang moi ngudi ciing cé hiéu biét giéng nhu ho. Két qua 1a trong
khi nhiing gi ho ndi va viét c6 thé hoan toan c6 ly véi trinh do hiéu biét
va kinh nghiém cta ho, chung lai tré thanh qua réi ram ciu ky véi tat
ca nhiing nguai khac.
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Hau hét khach hang khong c6 thai gian hay su kién nhan d€ buéc
di trén con duong hoc tap qua dai véi mot thiét bi méi. Véi ho, diéu ly
tudng la khdu hiéu quang cdo cta Kodak vé su dé dang trong viéc su
dung phim ctia hang nay d€ chup anh: “Ban bdm nut, phan con lai chung
t0i lo!” Viéc Trién khai ma nha ché tao tin rang c6 thé tao ra gia tri ting
thém trén thuc té€ c¢6 thé lam khach hang nan chi. N6i nhu thé khong
c6 nghia la khong nén cin nhac nhiing gia tri tang thém, nhung chi khi
chung don gian va hiéu qua. Noi cach khac, nhiing san phdm tét nhét la
nhiing san phdm ma hop, cam nut va chay. Viéc nghién ctiu marketing
hé ndo d6 c6 thé cuc ky quan trong d€ di t6i nhiing két luan nhu thé.

Cudi cung, v6i khach hang, Muc tiéu la xac dinh giai phap hai long
nhat véi, thuong la, mot van dé cé nhiéu giai phap. Chinh & déay viéc
duyét web, 1én cac trang mang so sanh gid, cac blog chuyén gia, cting nhu
trang cht ctia chinh hang san xuét, bat dau phat huy vai tro, cho phép
ngudi tiéu ding c6 thé dua ra cac luya chon dugc thong tin day dua vé
nhiing san phdm thoa man cic muc tiéu ctia ho tét nhéit. Marketing hé
ndo do6 dong vai tro ngay cang quan trong trong viéc thiét ké nhiing trang
web nhu thé dé ddm bdo sy hdp dan ctia n6 & miic d6 nhén thic y thiic,
nhung dong thoi ciing hip dan véi cac dong co mang tinh tiém thiic.

Stic manh ban hang cta gia ca

Mot khia canh rat quan trong ctia marketing duong nhién la gia ca. Tuy
nhién, nhiing gi cac nha ban 1¢ da nhan ra tl lau la ndéi téi danh gia gia
c3, hau hét nguai tiéu dung lai khong c6 manh méi gi r6 rang.

Theo mot tai liéu,' hon 50 ndm trudc, c6 mot ngudi ti€p can mot nha
san xudt kem danh rang va noi rang ong ta c6 thé lam tang lgi nhuén
ctia hang 1én 40 phan tram ma khong khién cong ty phai mat mot dong
chi phi nao. Ong doi 100.000 dola My cho bi mat d6. Khong mudn tra
khoan tién khi d6 1a rat 16n, cong ty da t6 chtic cac cudc hop khan cap
v6i nhom ky thuit d€ xem liéu ho ¢6 tim ra dugce bi mat ma nguoi dan
ong ndi t6i hay khong. Khi cac cudc hop khong mang lai két qua, nha
san xudt mién cudng ky t¢ séc chi ra s6 tién theo yéu cau.
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Dai lai, hang nhin dugc mot to gidy viét bon tii: “Puc 16 16n hon?”

Cong ty ngay lap tuc ting dudng kinh 16 nan kem tti 5mm 1én 6mm,
dong nghia véi viéc ting lugng kem dugc ndn ra ban chai 40 phan tram.
Hang ban dugc nhiéu kem ddnh rang hon vi khach hang st dung nhanh
hon. Nhung khong ai nhan ra; hodc néu khach hang nhan ra thi ho ciing
khong thdy c6 ly do gi d€ phan nan.

Chién thuat ban s6 lugng it hon ma khong giam gia nay la mot chién
lugc céc cong ty hién gio dang st dung ngay cang nhiéu. Lam nhu thé,
ho c6 thé chuyén chi phi cho khach hang trong khi van duy tri, tham
chi la tdng, bién 1gi nhuan. Manh khde véi gia ca do thanh cong vi mot
khi khach hang da quen v6i mét san phdm nhat dinh, ho cho ring lugng
hang hoéa ho mua van giéng nhu ci. Chuck Jaffe, ciy but cta trang
MarketWatch.com, giai thich:

Hoi moi nguidi 6 ngay day hang trung bay nudc cam xem ho
dang mua gi, va ho sé noi “niia gallon (1,89 lit) nudc cam”,
ngay cd néu ho dang cim mot hop nudc cam vdi dung tich
it hon. D6 la ly do tai sao ngudi ta mua mot pint (0,473
lit) kem trong khi thuc ra chi c¢6 14 ounce (0,414 lit); né co
thé dugc dung trong ciing mot hop, nhung phan khong khi
sé nhiéu hon, hodc tham chi la hop cting nhé hon. Vin dé
la nha san xudt thiét ldp don vi dinh gid cua ho la ounce,
trong khi doi thii canh tranh bdn mdt pint that su dung don
vi dinh gid la pint. That khé dé mot khdch hang binh thudng
chi nhin qua dé so sanh gid biét dugc chinh xdc dau méi la
mon hang tot hon."”

Débop nin lgi nhuén t6i da tii tiing 1an ban hang mot trong khi van gay
an tugng vé6i khach hang 1a ho da tiéu tién dung gia tri nhat, cac hang
ban 1é thué hang loat chuyén gia dugc dao tao bai ban, nhiing ngudi tu
van gia ca. Mot trong nhiing chién lugc ma cac chuyén gia nay thuong
dé nghi la thu nho bao bi trong khi giti nguyén gia. Nhu gido su vé tiép
thi ctia Truong kinh doanh Harvard, John T. Gourville, noi:
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Nguidi tiéu dung nhin chung nhay cdm véi su thay doi gid hon
la sy thay doi khéi lugng sdn phdm, va cdc cong ty cd gang
trién khai cdach khong khién ban chii ¥, ¢6 thé gii chiéu dai
va rong, nhung thay déi chiéu sau dé kich thudc ciia mét sdn
phdm trong van nhu ci. Hay doi khi ho thém khong khi vao
trong cdc tui khoai tdy chién hay moét chiéc mudng xiic vao
ddy ctia mot hop bo dau phong khién chiing van giit nguyén
kich thudc.'s

bay la diéu Kelloggs da lam khi hang thu nho dan cac hop ngti céc dn
sang cuc mong, bao gom Apple Jack, Honey Snack, Cocoa Krispie, va
Corn Pop. Su khdc biét qua nho téi muc ngusi mua hang c6 1€ khong
nhan ra; dau vay, véi lugng ngit c6c khong 16 ma cong ty nay ban, anh
hudng 1én 1gi nhuan 1a rat dang ké. Mot chién lugc tuong tu dugc cong
ty gidy vé sinh My Quilted Northern thuc hién khi ho giam chiéu rong
cta nhan hiéu gidy Ultra Plush xuéng moét ntia inch (1,27 cm). Mot vi
du khac, ba dau phong Skippy da c6 mét lo bang nhua méi. Lo ct ¢
phéan ddy phang, trong khi lo méi 1om vao trong mot chut. Du khach
hang khong thé nhén ra thay d6i nay hodc khong coi la quan trong, su
thay ddi la rat dang ké: lo cti c6 18 ounce (0,53 lit) bo d4du phong, phién
ban méi chi ¢c6 16,3 ounce (0,48 lit).

Donald MacGregor thu¢c MacGregor-Bates, mdt cong ty My nghién
ctiu viéc ra quyét dinh ctia nguoi tiéu dung, binh luan:

Néu mot cong ty giam gid mot mdt hang 5%, nhung lai gidm
lugng hang trong san phdm 10%, ban nhin gid va thdy dugc
mgt moén hoi. Nhung thic ra ho da tdang bién lgi nhudn lén
5%. Ban thdy 6n, nhung thuc ra ban dang trd nhiéu hon dé
mua duoc it hon.”

Quan diém nay c6 thé dugc xac nhan thong qua viéc theo doi anh mat
va tht nghiém lién két ngdm (Implicit Association Testing) dé danh gia
cach ngudi tiéu dung doc nhiing nhan hiéu va cach ho phan tng khi tra
cung mot s6 tién d€ mua mot lugng hang it hon. Trong khi nhiing khac
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biét do bao bi thudng quéa nho va khong thé nhan ra déi véi tri giac nhan
thtic - thanh that ma noi, liéu ban c6 biét hop dung loai ngti coc ua thich
nhdt cta ban da giam mat mot phan tu inch (0,63 cm)? — quét ndo cd
thé cho thdy tri gidc tiém thtic phat hién ra diéu nay. Mac du ngay tiic
thoi thi diéu nay khong co6 bat ct anh hudng tiéu cuc nao 1én thdi quen
mua sam hay su ua thich déi véi san phidm, qua thoi gian, n6 sé gay ra su
nghi ngd va mat tin nhiém & nhiing khach hang quen thu¢c. Du nhiing
cam gidc do cd thé 4n khuat & mic dudi tri gidc nhén thic, chung van
c6 thé lam x6i mon moi quan hé gitia khach hang va thuong hiéu. Nhu
William Poundstone binh luan trong cuén Priceless: The Psychology of
Hidden Value (tam dich V6 gid: Tam Iy hoc ciia gid tri dn):

Dy gid cd chi la mot con s6, né cé thé khoi ggi lén nhiéu cam
xtic phiic tap... Dva vao béi cdnh, cung mot miic gid c6 thé
dvigc coi la phdi ching hay chdt chém; hay la chdng quan
trong gi.'®

Mua sam khong cdn déng nio va sy thién vi s6 bén trdi

Anh hudng ctia nhiing miic gia cu thé ¢ thé vo cling tinh t&. Hay tudng
tugng ban ghé quan ca phé trong khu vuc gan nha minh va thdy loat
ca phé latte ban thich nhat da tdng gia tif 2,20 bang Anh lén 2,42 bang
Anh mét tach. Liéu ban vAn mua? Gi¢ hay xem xét mot kiéu ting gia
thd hai. Lan nay loai ca phé ban yéu thich khong c6 gia 2,9 bang Anh
nhu thuong 1é ma la 3,19 bang Anh. Liéu ban van tra tién hay sé tim mot
tiém ca phé khéc gid ré hon?

Theo Lydia Ashton & Dai hoc California, Berkeley, trong khi ty 1¢ gia
tang & hai truong hgp do6 la nhu nhau, 10 phan tram, phan 16n khach
hang sé chap nhan muc ting gia thi nhat, nhung ti ch6i muc thi hai.”
Tai sao?

Trong trudng hgp dau, con s6 nam & tan cling bén trai van thé, 2
bang, trong khi trudng hgp thi hai né tang tii 2 bang 1én 3 bang. biéu
dé la rat quan trong véi khach hang, chit khong phai ty 1¢ tang gia.
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Du anh hudng ctia sy thién vi s6 bén trai véi viéc san long chi tra ctia
khach hang la diéu da dugc biét dén 75 ndm qua - hién tugng nay dugc
nghién ctiu lan dau béi Eli Ginzberg tai Pai hoc Columbia nam 1936%
— chi gan day, n6é méi bat dau la mot dé tai hoc thuat quan trong.” Mot
mon hang co gia 9,99 bang Anh hay 9,99 dola My sé ludn giy an tugng
v6i ngudi mua sam la nd ré hon so véi 10 bang hay 10 dola, va nghién
ctiu cho théy tii 30 t6i 65 phan tram tat ca cac muc gia két thuc bang con
s6 chin.*? Va khong chi cd gid ca, su thién vi con s6 bén trai ding véi bat
cti giao dich nao lién quan téi con s6. Vi dy, sau khi phan tich hon 22
triéu giao dich ban si xe hoi da qua st dung, Nicola Lacetera thudc Pai
hoc Case Western Reserve va cac dong nghiép ctia c6* phat hién ra gia
ban giam dot ngot khi dong ho chi dam vugt qua méc 10.000 dam. Diéu
nay dong nghia véi viéc mot chiéc xe da di dugc 28.999 ddm sé dugc coi
1a c6 gia tri hon trong mat ngudi mua so v6i mét chiéc da di 30.000 dam.

Du nhiing co ché than kinh chinh xac d6i véi sy thién vi con s6 bén trai
chua dugc xac dinh, sy giai thich kha di nhat vé mat tam ly hoc la nguoi
tiéu diing thuong chi chu y t6i con s6 bén trai va bo qua nhiing gi sau do.
Cac nghién ctiu vé€ cac giao dich trén eBay da cho thay su phét 16 tuong tu
v6i cac khoan phu thu nhu chi phi van chuyén va cac loai thué gian thu.**

Nhiing rao can doi véi viéc tac dong vao bd nao
dé ban hang

Cho t6i gio trong chuong nay, toi da chi ra mot s6 cach ma nhiing nhu
cau moi ¢ thé duge phat hién va chuyén déi thanh cac nhu ciu can-
mudn bang cach ap dung tdm ly hoc va khoa hoc than kinh véi nguoi
tiéu dung. Gio hay xem xét mot s6 rao can véi viéc tac dong vao b nao
dé ban hang, nhiing trd ngai cho viéc mua hang ton tai trong tam tri tiém
thtic cua ngudi tiéu dung.

Nhén t6 gdy ra su kinh tém

Hay tudng tugng ban t6i tham phong thi nghiém ctia t6i vao mot ngay
muia hé néng nuc d€ tham gia moét nghién ctiu marketing hé nao do. Ai
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d6 mai ban mét cd¢ nude cam lanh ngat, va ban nhan. Khi ban véi tay
lay coc nudc cam, ban nhan thdy mot con gian 16n dang bo ra bén ngoai
chiéc ly. Nguoi mai nude ngay lap tiic xin 16i ban va dua con gian trg
vao trong hop. Ban dugc ddm béo chic chan rang khong co gi phai lo
lang: con gidn dugc nuoi cho muc dich nghién ctiu, hoan toan sach va
khong thé gy hai cho ban. Nhung bét chép sy bao dam dd, liéu ban c6
con thich thu véi viéc uéng cdc nudc cam nhu luc dau?

Tam trong mudi ngudi tham gia vao thi nghiém nay sé ti ch6i uéng
c6c nude. Hon thé, thoi diém ho nhin thiy con gian, nhip tim, d¢ dan
dién & da, va hoat dong ndo cua ho déu ting manh, va trong nhiéu truong
hgp, van & mtic cao tham chi sau khi con vat gém ghiéc da dugc dua ra
khoi hién trudng.

Duéi day la mot vi du vé yéu t6 gy kinh t6m ma ban c6 thé ty thuc
hién. T4t ca nhiing gi ban can lam la uéng mdt ngum nudc tii mot chiéc
cOc 16n, sic miéng, réi nhd trd lai vao trong cde. Lap lai diéu nay cho
t6i khi ban khong thé nao d6 chat nude nao trong cdc vao miéng niia,
du dé hoan toan la nudc bot cua ban.

V6i hau hét moi nguoi, diém diing la 6 ngum nudc thi ba hoédc bon.
Tai sao ho lai ghé tdm thd khong thé nao gay hai cho stic khoe cta ho?

Céu tra 16i ndm & ndi s¢g badm sinh véi sy do ban cta ching ta, két
hgp v6i mong muodn hoan toan dé hiéu tranh kha ning gap phai diéu
bt trac c¢6 hai. Hau hét nhiing thi khién ching ta kinh t6m mang theo
mot rui ro nhu thé, diéu giai thich tai sao yéu t6 lam ching ta kinh tém
la mét sy trg giup dac luc cho viéc sinh ton, va tai sao nhiing hang ban
1¢ phai tinh t&i diéu do6 khi thiét ké cac k¢ trung bay.

Du it ¢6 kha néng ban tim th4y gian bo ngdén ngang & nhiing ké hang
siéu thi, van con nhiing ngudn tao ra sy do ban khac trong ctia hang
khién ban khong muén mua hang. Mot s6 do vét gia dung quen thudc
nhu tai dung rac, cat cho meo di vé sinh, thudc 14, bang vé sinh, va ta
em bé thuong dugc tiém thuc lién hé 1a nhiing thi do badn ma viéc dit
chiing canh céc san phdm khac sé lam giam manh sy hap dan ctia cac san
phém do. Diéu nay dugc biét dén la “hiéu ting lay lan”, va khach hang sé
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rat mién cudng mua thuc phdm hay thic uéng dit cung ké véi cac san
phdm d6. No6i s¢ do bdn mang tinh tiém thiic nay thudng tré nén manh
meé khi cac san phdm c6 yéu t6 gay ra su kinh tém dugc trung bay trong
cac bao bi qua r6 rang. Hiéu ting tiéu cuc ctia doanh s6 véi cac san phdm
khac sé dugc giam xudng véi viéc dong géi sao cho nguoi mua hang kho
nhin ra ngay bén trong la san phidm gi.

Tong két nghién ctiu ctia ho vé cha dé nay, Andrea Morales, gido su
trg giang ve tiép thi & Pai hoc Arizona, va Gavan Fitzsimons, gido su tié€p
thi va tam ly hoc & Dai hoc Duke, ghi nh4n rang “nhiing hiéu ting nay
xudt hién ngay ca khi tiép xic trong thuc t€ khong xay ra, va chi can tiép
xuc qua quan sat la c¢é thé khién hiéu ting lay lan xuét hién. Thém niia,
chung t6i thiy rdang nhiing hiéu ting nay khong phai la nhat thoi ma sé
dugc duy tri cung véi thoi gian va c6 thé anh hudng téi lua chon, phan
anh su thay d6i c6 y nghia trong danh gia cua khach hang”

Ho cho biét nhiing ngudi mua sim “¢ quy mo 16n khong san long
hay khong thé chdp nhan™ rang su lay lan néi s¢g da anh hudng t6i phan
doan ctia ho, cho thdy hiéu ting d6 cd thé chi xay ra trong tiém thc.

Nhiing nghién ctiu chup anh nao bo da xac dinh dugc cac ving noi
nhiing cadm xtc do, va cac bi€u hién tuong ting ctia chiing vé su ghé tém,
dugc kich hoat. Mot trong nhiing viing nay, hach hanh nhan, gay ra cam
gidc budn non va cam xuc giong nhu bi bénh khi bj kich thich bai mot
dong dién cuong do yéu. Theo cac nha nghién ctu, nhiing nguci da
lam viéc v6i cac bénh nhén tling trai qua phau thuét ndo, cic cam gidc
& ¢6 hong va miéng xudt hién khién ngudi tham gia nghién ctu “khé
ma cudng lai cam giac budn nén” Su kich thich nhu thé cting gay ra cac
phan xa thé chit khdc, khi mot ngusi tham gia nghién ctiu néi: “Da day
t6i dao lon nhu thé khi n6n mtia” Chung ta sé tim hiéu nhiéu hon vé
vung nao quan trong nay & Chuong 7. Cau truc nao thi hai lién quan t6i
cam gidc ghé tdm la hoi hai ma thudc phan nao trude, ciing dong mot
vai tro quan trong trong viéc xu ly cac kich thich gay dau dén.

Hon thé, cac nghién ctiu nay da tiét 1o muc do ma su ghé tdm c6 thé
lay lan. Néu chung ta thdy mot ngudi di mua sam cung biéu 16 su ghé
tom du chi la nhd, ching ta nhiéu kha nang ciing sé trai qua mot cam
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gidc ghé sg tuong tu. Theo Bruno Wicker ctuing cac cdng su ctia 6ng
thudc Vién tam ly hoc than kinh va nhan thtc, c6 ton tai:

mot cd ché chung véi sy thdu hiéu cdm xiic ciia nhiing ngudi
khdc va tu ching ta cting cam thdy nhiing cdm xiic dé. Hon
ntia, va quan trong nhdt, nhiing phdt hién nay cho thdy mot
cd ché gibng nhau cho phép chiing ta hiéu dugc cd hanh
dong va cdm xiic cua ngudi khdc, nhu thé cung cdp su cdm
nhan thong nhdt trong cdc co ché ctia hé thdn kinh lam nén
tdng givip chiing ta c6 ndng luc hiéu dugc hanh vi ciia nhiing
nguoi khdc.”®

Day la mot phan xa xa xua va mang tinh tién hoa co ban, khi con nguoi
con lang thang trén trai dat lam nhiting ké san bat-hdi lugm, bédo vé ho
tranh an phai nhiing thic an doc hai hay da thoi rita. Trong moi trudng
ban 1é, nd c6 nghia la ngay ca nhan thic mang tinh tiém thtic vé biéu
hién kinh tém & modt ngu6i mua sam khac cting c6 thé kich hoat cac cam
giac tuong tu ¢ ban. Cam xuc tiéu cuc, mét l1an niia thuong la dudi dang
tiém thuc, ngin can khach hang mua san phdm hay thdm chi khién ho
roi ctia hang sém.

Bang cach nghién ctiu trén co s¢ marketing hé nao d6 déi vdéi su lay
lan ndi sg trong cac khach hang, c¢6 thé xac dinh va loai bo nhiéu yéu
t6 tao ra rao can phi ly nhung lai rat anh hudng t6i viéc mua sam nay.

Quyén lyc vé thiic ciia phong chir

Lua chon phong chii trén bao bi hay nhéan hiéu c6 thé khong c6 y nghia
gl quan trong. That khé ma chac cé gi khac biét vé6i khach hang khi chit
cdi in trén bao bi hay nhéan hiéu cua ctia hang la phong Arial, Courier,
Verdana, Times New Roman, hay Comic Sans - nhung trén thuc t€ 1a
c6 su khac biét.

Toc do va su dé dang d€ mot khach hang c6 thé hiéu nhanh mot
thong diép ban hang, hay “su luu loat trong nhan dién’, dong mdt vai tro
quan trong, va thuong la 6 dang tiém thtic, trong viéc xac dinh liéu mot
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do vat c6 dugc mua hay khong. Diéu nay dac biét ding khi san phdm
doé khong quen thudc véi khach hang. Mot phong chii chi hoi khé nhan
biét mot chat khién khach hang phai cham lai va budc ho phai taing nod
luc va nang lugng d€ hiéu dugc san phim.

Nhu t6i sé giai thich trong Chuong 4, nao b st dung nang lugng mot
cach rat chi ly va ap dung hang loat chién lugc than kinh dé tiét kiém
nang lugng. Véi viéc khién moét san phdm c6 vé kém quen thudc, mot
phong chii kho ciing sé khién nhiing ngusi mua sam trong tiém thtic nay
ra quan niém dé la mot san phdm kém trung thuc. Nathan Novemsky,
gido su trg giang vé marketing tai Khoa quan ly Dai hoc Yale, giai thich:

Mot hé qua cua sy luu lodt vé nhan hiéu ddc biét c6 lién quan
tdi viéc ra quyét dinh la dnh hudng ctia no t6i su thanh that.
Moi nguidi lién hé sy quen thudc vdi sy thanh that, va miic dj
luu lodt cao c6 thé dan tdi nhan dinh rdng mot tuyén bé dugc
dua ra la quen thudc... Mot muc tiéu cang dugc nhan dién dé
dang, thi né cang diugc danh gia tich cuc.”

Trong mot nghién ctiu, Novemsky va cac cong su ctia 6ng da hoi nhiing
nguoi tham gia liéu ho muén mua cai nao trong hai chiéc dién thoai
khong day, hay ho muon suy nghi ky hon da. Thong tin vé hai chiéc
dién thoai dugc in mot theo phong chii tiéu chuin va moét kho doc. Khi
nhting thong s6 dugc dua ra dudi dang phong dé doc, chi 17 phén tram
nhiing ngudi tham gia ngin ngai trong viéc mua méiu dién thoai. O phién
ban kho doc, 41 phan tram mudn suy nghi lai.

Cac nha nghién ctiu ciing thiy rang néu mot btic anh dugc kem vao
trong cac dong vin ban, ndo sé xu ly thong tin nhanh hon va dé dang
hon. Ky la la diéu nay dung ngay ca khi hinh &nh dugc st dung chang
lién quan gi t6i san phdm hay cac thong tin dugc dang tai?

Trong mét nghién ctiu do phong thi nghiém ctia t6i tién hanh, nhiing
phat hién nay dugc diy thém mdt budc nita bang cach tim hiéu xem liéu
lya chon phong chii lam ting mtc d6 hdp dan ctia mot san phidm c6 thé
that sy khién mot loai d6 dn ngon lanh hon khong, va két qua 1a, liéu
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nhiéu ngudi c6 mua né hon khong. That dang kinh ngac, trong mot s6
tinh huong, moi chuyén da xay ra dung nhu vay.

Chung t6i chia nhiing nguoi tham gia thanh hai nhém va yéu cau ho
danh gida mot chén sup ca chua. M6i chén dugc mo ta trén thuc don la
“béo va dam da” Su khéc biét la & cho trén mot thuc don, phong chit la
Courier va trong nhu thé nay

SUp ca chua béo va dam da

Thuc don thu hai sii dung phong Lucida Calligraphy va trong nhu
thé nay:

Sup ca chua béo va dim da

Sau khi an sup, nhiing ngudi tham gia dugc yéu cau danh gia mui vi, sy
thich thu va d6 tuoci ngon theo thang diém bay. Ho cling dugc yéu cau
ndi ho thich mua loai stip nao. Du ca hai nhom da an loai stp tli cung
mot hop, 64 phin tram nhiing ngudi dn véi thuc don in biang phong
chii Lucida Calligraphy danh gid né ngon hon, tuci hon va dang thudng
thtic hon so v6i nhém Courier. Nhiing ngudi thuéc nhém Lucida ciing
ndi ho chac chan sé mua loai stp nay hon gép doi.

Trong chuong ké tiép, tdi sé giai thich tai sao diéu nay xay ra, bang
cach nao ma nhiing chuyén gia marketing hé nao d6 danh gia suy nghi
va cam xuc ctia ngudi tiéu dung, va bang cach nao nhiing ngudi lam
quang cdo, tiép thi va ban 1é st dung nhiing phat hién nay dé€ lam ting
doanh s6 va lgi nhuan.



“Toi biét ban dang nghi gi!”

Su bat khd xam pham ctia bo ndo chi la mgt khé vidc xa hoi,
giong nhu su khoa than.
— Tién si José Delgado, Physical Manipulation of the Brain, 1973

A

“Toi biét ban dang nghi gi,” chang thanh nién ndi véi toi. “Tat ca nhing
gi toi phai lam 1a gan vai dién cyc vao dau ban va t6i c6 thé doc tam tri
ban dé dang nhu doc mdét cudn sach!”

Chung t6i dang tan gau bén tach ca phé & gian hang 16ng 13y ctia cong
ty anh ta tai khu trung bay hip dan cta mdt khach san & New York.
Mot hoi thdo vé marketing dang dién ra va nhiing dai biéu tham du rat
quan tam t6i nganh khoa hoc mdi, ti€p thi hé nao do. Khong c6 gi kho
hiéu: khach hang dugc dam bao rang day 1a mot hinh thic nghién ctiu
tiép thi mang tinh cach mang sé cho phép ho “nghe lom” dugc tam tri
nguoi tiéu diing, doc dugc suy nghi ctia ho, tim hiéu tiém thtc cta ho,
va dinh vi “ntt mua hang” trong nao b ctia ho. Khach hang dugc dam
bao rang moi hinh thtc tiép thi khac sé trd nén 16i thoi.

D6 1a nam 2003, va lac 4y téi nhin nhan nhiing tuyén bé nhu thé véi
su nghi ngo rat 16n. Néu hon 20 ndm kinh nghiém cta t6i trong nganh
khoa hoc than kinh lién quan t6i tiéu ding da day toi dugc diéu gi, thi d6
la tim hiéu vé bd nao la mot cong viéc phiic tap hon nhiéu so véi nhiing
gi ma chang thanh nién tré tu6i lam viéc ban hang nay dang thuc hién.
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That ra, t6i nhan thay r6 rang cach lam ctia anh ta giong ti€p thi cudng
diéu thoi phong hon la khoa hoc.

Tuy nhién, trong 10 ndm ké tu sau cudc gip do ctia ching toi, nhiing
tién bo cong nghé ghi hinh anh nao bo, két hgp véi su phat trién gan
nhu theo cap s6 nhan trong kién thtic ctia ching ta vé cach bd nao hoat
dong, da thay d6i quan diém ctia t6i. Gid r6 rang la trong khi nhiing
ngudi lam marketing hé ndo d6 chua thé doc dugc suy nghi cua bat ky
ai, ho da c6 thé theo doi phan ting tiém thuic véi cac thuong hiéu va san
phidm. Ho ¢4 thé phat hién ra nhiing thay ddi trong s& thich va su cha
y khi moi ngudi dang mua sam va du bao, véi muic do chinh xdac tuong
déi cao, phan nao ctia thong diép sé dugc ghi nhd, va phan nao bi lang
quén. Ho ¢6 thé ndi liéu moét phan ting cdm xdc cua khach hang la tiéu
cuc hay tich cuc, mtic d6 déng co ctia ho, va kha ndng san phdm sé dugc
mua la bao nhiéu.

Trude khi di vao cac chi tiét ky thuédt ctia nhiing cong viéc nay, hay
cung dat ra modt cau hoi co ban hon: Tai sao lai phai gan thiét bi vao
dau ngudi di mua sam d€ tim hiéu suy nghi va cam gidc ctia ho? Tai sao
khong don gian la ct héi ho?

Van dé véi viée chi hoi

Cach truyén thong d€ tim hi€u xem ngudi tiéu dung nghi gi vé cac san
phdm va thuong hiéu la thong qua nhiing cudc thim do du luadn va cac
nhom tiéu diém. That khong may, ngay ca nhiing nghién ctiu dugc xay
dung ti mi nhét va thuc hién cin than nhat kiéu d6 van ton tai nhiing
kha nang sai lam nghiém trong. Kho khan chinh véi cach ti€p can nay
la moi ngudi sé, vi nhiéu ly do khac nhau, néi déi hodc che day su that.
Ddc biét la trong nhiing van dé nhay cam, ho sé dua ra nhiing cau tra
16i ma ho nghi dugc chip nhin chung vé mat xa hoi hay d€ boc 16 ho
theo cach chin chu nhét. Két qua la nhiing boc bach cua ho thuong rat
xa sy that, it nhat thi gay hi€u ldm, con té nhét thi thong tin d6 hoan
toan vo ich.
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Th ty, thai do va cach trinh bay cau héi trong mot cudc diéu tra hay
mot nhom tiéu diém cling ¢ thé anh hudng nghiém trong téi nhiing cau
tra 161 nhan dugc. Ngay ca gidi tinh va chung toc cta ngudi tién hanh
diéu tra hay diéu ph6i nhom tiéu diém ciing c6 anh hudng sau sac, du
thuong rat khé nhan biét.

Daniel Gilbert va J. Gregory Hixon thu¢c DPai hoc Texas & Austin
da cho thay stic manh ctia nhiing nhan t6 d6 trong mdt nghién ctiu ma
ho yéu cdu cdc sinh vién nii hoan tat cac ti con thi€u, nhu P_ST, ttic
c6 thé sé la cac tu POST (buu dién), PAST (qua kht), hay PEST (sau
bo). Trong nhiing ti thi€éu ho dugc yéu cau dién vao c6 cac ti POLI_E
va S_Y. Nhiing tii nay dugc dua ra qua mot doan bang video trong do
mot phu nit nguodi da trang hodc chau A 1t cdc tém bang vdi nhiing ti
dugc viét trén do. Khi trg ly la mot ngudi da trang, POLI_E va S_Y cho
ra cac két qua la nhiing ttt nhu POLICE (canh sat) va SKY (bau troi),
nhung néu ngudi 1at bang 1a mot phu nit chiu A, céc tii dugc hoan tat la
POLITE (lich sy) va SHY (e then). Ly do cta sy khac biét la quan diém
mang tinh dinh kién vé nhiing phu ni da trang, von dugc cho la quyét
dodn va thich chi phdi, va chau A, dugc cho 1a thy dong va cam chiu.
Nhiing nha nghién ctiu binh luén:

Nhiing niém tin mang tinh dinh kién vé vai tro cua phu nit
c6 thé khién mot ngudi dodn ding rang mot phy nii trong cdn
phong t6i dang x6 chi vao cdy kim thay vi dang cot moi cdu
cd, nhung ho ciing cé thé gid dinh sai ldm rang muc dich ciia
ngudi phu nii doé la théu thua thay vi phau thudt tim.!

Khoéng dugc ndi ra, va thuong khong dugc y thic, nhiing gia dinh nhu
thé c6 thé lam sai léch nghiém trong nhiing phat hién véi ca cac cudc
tham do va nhom tiéu diém. Trong khi cic chuyén gia nghién ctiu thi
trudng da phat trién cac ky thuit dé giam thiéu tinh trang thién léch,
ching han st dung cac chuyén vién dugc hudn luyén ky ludng dé diéu
hanh cac nhom tiéu diém va stt dung phuong phap thong ké d€ xac dinh
cac két qua bat thuong trong nhiing cudc diéu tra, ho khong thé lam gi
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dé vugt qua mot rao can nghiém trong dé€ hiéu diéu gi dién ra trong tam
tri mot ngudi tiéu dung: ky tic. Van dé khong phai vi nhiing ngudi nay
khong thong minh hay thi€u hgp tac, ma don gian béi do la két qua ctia
cach ma tu duy va ky tic van hanh.

Trong khi chung ta nghi rang ky tic it nhiéu la cac ghi nhan chinh xac
vé cac sy kién qua khu va nhiing cam xtc kem theo nhiing su kién do,
that ra tri nhé khong van hanh nhu véy. Thay vao do, ky tc c6 thé 1a su
tai tao cac sy kién, va thém that vao d6 moi lan ching dugc nhac dén,
thuong la véi su khac biét rat kho nhan ra. Néu xudt hién khoang trong
trong nhiing hoi tudng ctia ching ta, ma thudng thi c6 rat nhiéu khoang
trong nhu thé, ching ta sé tu dién vao v6i nhiing thong tin tu ché bién
thong qua mot qua trinh dugc goi la “chiing bia chuyén”. Nhiing su ché
bién rat manh mé d¢, t6i miic ngudi ta thuc su tin rang no6 c6 thét, tham
chi c6 thé tré thanh dé tai cho ca mot ao tudng nhu dugc mo ta trong
cau chuyén ky la vé chiéc may bay vi dai 6 New England.

Chiéc may bay chua bao gi¢ ton tai

Cau chuyén bat dau chi sau ndm sau khi Orville va Wilbur Wright ché
tao ra c6 may biét bay bén viing, chay xang va nang hon khong khi dau
tién trong lich st loai ngudi. Sdng ngay 12 thang 12 nam 1909, Wallace
Tillinghurst, m¢t doanh nhéan tén tudi & Worcester, goi cho bao Boston
Herald d€ thong tin v6i ho rang 6ng da dong dugc chiéc may bay chi mot
16p canh ndng hon khong khi. Khong chi thé, 6ng va phi hanh doan da
dung chi€c mdy bay bay khoang 300 didm (480 km) tli Boston t6i New
York, lugn vong quanh tugng Ni than Tu Do trudce khi tré vé nha.

Cau chuyén cua Tillinghurst ngay lap ttic thu hut sy chua y. Trong
nhiing tuan sau do, hang nghin ngusi New England, bao gom si quan
canh sat va quan doi, bac si, luat su va doanh nhan dugc kinh trong, da
ké lai nhiing ky tic vé viéc ho chiing kién chuyén bay lich st do ra sao.
Mot nhan chiing 1a Alex Randell Revere, cti nhan, ki si hang khong. Ong
khong chi nhé lai rat sinh dong chuyén bay ctia Tillinghurst, ma con mo
ta chi tiét vé chiéc may bay véi bao chi:
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T6i nhin thdy khung mdy bay rdt ré rang, va né cé kich thudc
khdc thudng. Toi cho rang sdi cdnh vao khodng bdy mudi by
(khodng 21 mét) va dudi va phdn cdnh quat cé thé dai khodng
bon muidi lam bo (khodng 13,7 mét). Toi co thé nghe 16 tiéng
mdy kéu vii viu va tif nhiing tiéng né & dong co, téi phdi néi
rang né la mot dong co sdau hodc tdm xy-lanh.?

Mot ky tic rét r6 rang va sinh dong, ban han phai cho 1a nhu thé. Nhung
chiéc may bay chua bao gio ton tai, ngoai trt trong tri tudng tuong
phong phu ctia Wallace Tillinghurst. Toan bd 1a mot tro Itia dao.

Trong khi d6 1a mot vi du cuc doan vé cach ky tic ¢ thé danh lua
chung ta, nhiing sy hoi tudng “dugc phat minh” mot cach vo hai nhu
thé vé cac su kién la diéu rat binh thudng, va la mot trong nhiing ly do
khién cho ching ta chi c6 thé tin tudng viia phai ngay ca nhiing ky tic
dugc ké lai mot cach ky ludng nhat.

Nhu toi sé giai thich chi tiét hon trong Chuong 4, ky tic c6 thé dugc
chia lam hai loai, hién va &n. Ky tic hién, nhiing ky tic ma ching ta c6
thé mo ta lai mot cach hoan toan y thic, thudng khong chac chan, thiéu
chinh xdc va ¢ gid tri han ché. Ky tic 4n thi khong phan anh nhén thiic
va thuong chi cé thé suy dién ra mot cach gian ti€p, boi anh hudng cua
ki€u ky tic nay 1én hanh vi ctia ching ta. Khong may cho nhiing nha
nghién ctiu thi trudng, khach hang chi nhan biét mot cach c6 y thuc vé
cac hoat ddng mua hang sau khi da mua, ma & thai diém do, ho sé tim
cach bién minh cho ban than, ca véi chinh ho va véi nhiing nguoi khac,
vi thé sé bop méo ly do thuc su ctia quyét dinh d6. Chinh quan diém
mang tinh bién minh nay 1a diéu ma ho sé mo ta lai trong cac cudc phdng
van nghién ctu thi trudng truyén thong.

Nhu chuyén gia quang cao qua c6 ngudi Anh David Ogilvy da noi:

Vin dé vdi nghién ciiu thi truong la moi nguoi khong nghi ho
cdm thdy nhu thé nao, khong noi nhiing gi ho nghi va khong
lam nhiing gi ho noi.’



70 ~ MARKETING HE NAO PO

Tuy nhién, st dung cong nghé “doc nao bd”, ching han nhu QEEG hay
fMRI, dung vao khoanh khic ma ky tic bat dau hinh thanh, c6 thé xac
dinh chinh xdc, ciing nhu c6 thé tim hi€u dung nhiing ving nio bo
nao hoat dong nhiéu nhét lién quan téi cac quyét dinh mua sam dé.
Lay vi du, cac nha khoa hoc than kinh & Vién Brighthouse vé cac khoa
hoc tu duy, Bénh vién Pai hoc Emory, Atlanta, Georgia, da xac nhan
c6 su lién hé gitia hoat dong & viing v ndo gitia tran (medial prefontal
cortex) va su thu hut déi véi mét san phdm. “Néu vung nao nay dugc
kich thich’, Giam do6c Khoa hoc ctia vién, Clint Kilts, giai thich, “nhiéu
kha ning ban sé mua vi san phdm d6 da tac dong t6i hinh anh cta
chinh ban*

Trong nghién ctiu viéc ra quyét dinh, William Gehring va Adrian
Willoughby tti Pai hoc Michigan da stt dung QEEG d¢€ do hoat dong
dién trong cac by nao nhiing ngudi tham gia nghién ctiu ngoéi trudc
mot man hinh may tinh trén d6 c6 hai chiéc hop.> Mot hop 1a khoan
danh cugc 5 cent va hop kia la khoan danh cugc 25 cent. Nhiém vu cta
ngudi tham gia nghién ctiu 1a chon mét trong hai hop véi hy vong sé
nhan dugc mdt phan thudng. Sau khi mét hop da dugce chon, né déi
mau: do tic la mét khoan tién ca cugc, trong khi xanh la thang cugc.
Nhiing nha nghién ctiu phat hién ra raing mét phan tu gidy sau khi nguoi
nghién ctiu da biét ho thing hay thua, ho cho thay su giam hoat dong
& vung vo ndo gitia tran. Cang thua nhiéu thi sy giam hoat dong nay
cang manh.

Gehring va Willoughby cho riang day la bang chiing truc tiép vé
“nguy bién ctia con bac”, sau moét loat nhiing lan thua, ngudi ta ngay cang
tin tudng rang lan t6i ho sé thang. Nhiing nha nghién ctu da ching to
viéc ra quyét dinh nhu thé vé ban chat la phu thudc vao cam xuc, do
nd xay ra qua nhanh d€ c6 thé 1a két qua ctia phan tich ly tinh. Nghién
ctu cua ho cho thdy stic manh cua QEEG trong viéc hé 16 nhiing gi
thuc su dién ra véi bo nao.
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Su ra d&i cua marketing hé nao do

Trudc khi giai thich cac phuong phap QEEG la gi va n6 gitp chup anh
bd nao ra sao, hay d€ toi giai thich sy tham gia cta t6i vao viéc phat
trién linh vuc ma, hai thap ky sau do, dugc goi la marketing hé nio do
(neuromarketing). T4t ca bat ddu vao dau nhiing nam 1980, khi téi dang
lam viéc & Khoa Tam ly Thuc nghiém, Dai hoc Sussex, tién hanh cac
nghién ctiu trong linh vuc phan hoéi sinh hoc (xem Khung 3.1).

Khung 3.1 Phan héi sinh hoc hoat déng ra sao

Nhu tn goi, phén héi sinh hoc bao gém viéc cung cdp — “phén héi” -
cho céc cé nhén théng tin vé nhiing phén Ung thé chét va thén kinh cda
ho dé ho c6 thé hoc duoc céch thyc hién cac thay déi nhu mong muén.
Chéng han, khi hoc cach thu gian, mét ngusi cé thé duoc gén mét thiét bi
theo d&i do dén dién cta da. Khi céing thdng bét dau bién mét dan khai
co thé ho, c& mdy theo mét cach ndio dé c6 thé chi ra sy tién trién vé mot
trang thai thu giéin hon. N6 c6 thé phét ra mét tiéng bip ngay cang nhé
hon khi ngusi tham gia nghién cu ngay cang théy thu gién hon, hay thé
hién qua mét biu d6 anh séng ma dén t6i khi tét hdn khi ngusi nghién
cou dat 16 mic do thu gidn hoan toan.¢

M&i quan t&m cda t6i t6i viec st dung phén héi sinh hoc dé huén
luyén bé néo bét dau khi tai nhain duoc mét thiét bi méi phat minh duoc
goi la Guong doc tam tri. La thiét bi dién néo dé (EEG) c6 thé xach tay
dé dang ddu tién trén thé gidi, Guong doc tam tri duoc thiét ké dé hudn
luyén céc cé nhan kiém sodt bd néo cia ho. Véi tigu chuén cda EEG ngay
nay, héi dé né la mét thiét bi con don so. Chi c6 nam dién cyc (ngay
nay la t 16 16i hon 200) va séng néo chi cé thé dugc luu lai trong mét
béng cassette. D& tao ra mét céng cu nghién cdu kha thi, nhiem vy déu
tién cla t6i la phdi cai tién thiét bi nay dé du lieu duoc s6 héa va luu git
trong mdy tinh. Thach thic tiép theo la viét mét phén mém cén dé phan
tich cac di liéu.
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S& dung thiét bi nay, t6i da phdt trién nhiéu bai tap tri lieu huén luyén
moi ngudi kiém sodt séng néo cla ho dé cé thé dat duoc trang thai thu
gién va thién dinh.” Téi cing tim hiéu nhing céch s& dung né dé téing
cuong khd néing hoat dong than kinh va cai thién sy chi y, va tham chi
tién hanh mét s& nghién cGu sém vé viéc diéu tri mét s6 dang réi loan suy
giém cho y va higu dong thai qua (Attention Deficit Hyperactivity Disorder,
ADHD) & tré em.

Diéu t6i can trong nghién ctiu clia minh la moét sy kich thich thich hgp
dé€ gay chu y va lam gia tang cam xudc. Céu tra 16i t6i tim théy la st dung
nhiing doan phim quang cdo trén truyén hinh kéo dai 30 gidy. Nhiing
doan phim nay c6 thuén lgi & chd da dugc lua chon dé€ thu hut va gia
su chu y ctia moi ngudi cling nhu goi ra & ho nhiéu loai cam xuc khac
nhau. T6i da lién lac v6i mot s6 hang quang cao, va ho gti cho tdéi hon
100 doan phim nhu thé.

Cong viéc cua toi da thu huat sy chu y kha 16n tu truyén thong, bao
gom mot phong su trén chuong trinh khoa hoc an khach cua dai truyén
hinh BBC, Tomorrow’s World.® Co ca cac bai viét trén bao chi chuyén
nganh vé quang cao va tiép thi, cling nhu vai mau trén cac t6 bao tim
cG quoc gia. Trong khi mot s6 ngudi bay td su phan khich véi ky thuat
nay, sO khac lai lo sg vé€ ngu y ctia cong viéc tdi dang lam. Mot nha bao
tham chi cho rang t6i dang c6 nguy co tao ra mdt con 4c mong Orwell.?
Du mot s6 cong ty da bay té su quan tam 16n t6i nhiing phat hién cta
toi, cac doanh nghiép quang cdo va nghién ctiu thi truong luc dé to ra
khong hiing thu hodc ché bai.

Rosi Ware, nii phat ngén ctia Millward Brown, mét trong nhiing cong
ty nghién cutu thi truong dau tién trén thé gidi, khong thdy cong nghé
nay c¢6 muc dich gi 16 rang. “N6 ching bd sung dugc gi cho bit ct diéu
gl chung t6i von dang 1am”, c6 né6i v6i Tomorrow’s World. “Ban sé ching
thé lam dugc bat ct diéu gi véi nhiing két qua nay”'® (Viéc Millward
Brown gi¢ ¢6 nguyén mdt bo phan marketing hé ndo d6 rat nang né cho
thay tuyén b6 do la khong dung).
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Van dé ngt yén & d6 trong hon 20 nam. Toi it hing thu trong viéc
quang ba thuong mai cong viéc ctia minh va ti€p tuc viéc nghién ctiu ctia
t0i cht yéu trong céc linh vuc vé sy cing thdng va lo ling ctia con ngudi.

Roi nam 2001, khi da nhan ra tiém nang ctia nhiing ky thuat nay, toi
gOp stic thanh 1ap cong ty marketing hé nao d6 chac chan la dau tién &
Anbh va rat ¢6 thé la dau tién trén thé giéi'' Nam 2012, da c6 khoang 250
cong ty trén toan thé gisi cung cap hang loat chién lugc marketing hé nao
do cho cac khach hang bao gobm nhiing hang ban 1é, quang cdo, thiét ké,
quan ly thuong hiéu, cong ty san xudt do gia dung, hang san xuét phim va
chuong trinh truyén hinh, tu van tiép thi va tham chi ca cac dang chinh tri.

Vi t6i tham gia tif sém trong linh vyc nghién ctiu ngudi tiéu dung,
cac nha bao doi khi goi t6i la “cha dé ctia marketing hé nao d¢”. Diéu
nay khong hoan toan dung. Nam 1971, musi nam trudc khi t6i bat dau
cac nghién ctiu ctia minh, mdt nha tam ly hoc ngusi My tén la Herbert
Krugman da st dung EEG d¢€ tim hiéu diéu gi xay ra trong bo ndo mot
ngudi dang xem truyén hinh. D6i tugng nghién ctiu cta 6ng la mot
ngudi lam nghé thu ky 22 tudi, dugc 6ng gan moét dién cuc duy nhét vao
sau dau. Sau d6 ong ghi nhén va phan tich nhiing hoat dong ctia by nao
ngudi nay khi c6 xem truyén hinh hay doc mot cuodn tap chi.

Krugman cho biét trong vong 30 gidy ké tii khi bat ddu xem truyén
hinh, séng ndo & ngudi tham gia nghién ctiu khong con 1a cac séng beta
di chuyén nhanh ntia, von la dang séng ndo gan véi kha nang tap trung
chu ¥, ma thay vao d6 cht yéu 1a cac song alpha di chuyén cham hon,
ham y mot tinh trang it chd y hon. Tuy nhién, khi c6 bat dau doc tap
chi, séng beta quay lai chiém uu thé, cho thdy su tip trung da thay thé
cho cam gidc mo mong day thu gidn. Trong nhiing nghién ctiu sau do,
ong cling phat hién ra rang trong khi c6 xem truyén hinh, ban ciu nao
phai ctia ¢, noi xt ly cac thong tin cam xac va khong khan cép, hoat
dong manh hon so véi ban cau nao trdi, noi co vai tro xd ly thong tin
mot cach logic va mang tinh phan tich. Krugman nhén xét:

C6 vé nhu phdn ting ciia ndo b vdi truyén hinh cé tinh tic
thdi hon va rdt khdc so vdi phdn 1ing vdi van ban in. Diéu do
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cho thdy phdn ving kich thich dién ctia b nio vé co bdn chi
khdc biét doi véi phuong tién truyén tdi thong tin, chii khong
phdi ngi dung thong tin. (Truyén hinh la) mot phuong tién
truyén tdi c6 thé dé dang truyén di lugng thong tin vdi khoi
lugng 16n khéng thé nao xit ly hét vao khodng thdi gian nguci
nghién ciiu xem truyén hinh.”?

Theo budc Krugman, cac nha nghién ctiu My khac da tién hanh

nghién ctiu tuong tu,"” nhung méat hon 30 nam niia maéi ban tdm nghiém
tic vé mdt thuong mai véi cac nghién ctiu nay mdéi xudt hién.

QEEG: Canh ctia mé vao bd nao

Lién lac gitia cac t€ bao ndo (cac neuron) lién quan t6i nhiéu loai hoa
chat khac nhau, nhu natri, kali, clo, canxi. Vi nhiing héa chit nay mang
dién tich, mot dién thé dugc tao ra bén trong va bén ngoai té bao nao.
C6 thé phat hién ra diéu nay tii bén ngoai hdp so, va ching la cac “song
ndo”. Tan s6 song nao dugc do bang Hertz (Hz), hay s6 vong lap lai ctia
séng trong mot gidy, va do 16n ctia budc song (bién do song). Ca hai
chi s6 nay déu thay doéi lién tuc tuy thudc vao trang thai tinh than cta
ndo va nhiing thach thiic 6 mdi truong xung quanh ma nao phai xt ly.

Du van chua c6 sy dong thuan trong viéc phén loai chinh xdc cac tan
s6 song nao, hau hét cac nha than kinh hoc xac dinh tin s6 séng nao
theo cach phan loai dudi day:

o Song delta (0.5-4 Hz), cht yéu phat ra khi ngt.

o Song theta (4-6 Hz), khi trong tinh trang thu gian hay mo mong.

o Song alpha (8-12 Hz), trong trang thai thu gian nhung van y thuc
va khong tap trung chu y.

o Song beta (13-40 Hz), khac thuodng, la loai séng bién do rat nho,
thuong phat ra khi mdt ngudi roi vao trang thai canh giac hoac
lam mot viéc doi hoi su tap trung vé than kinh.
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« Song gamma (40-100 Hz), khi c6 tim cach nhé lai mot diéu gi do.

Nhiing gi cdc nha thin kinh hoc da tim hiéu dugc 13 mdi suy nghi
ctia chiing ta va méi cam xuc ching ta trai qua, du cé y thiic hay khong,
déu di kem vé6i mot tin hiéu phong dién tuong ting, ma trén ly thuyét,
c6 thé phat hién dugc.

Vi cac muc dich y hoc, nhiéu loai séng nao da dugc doc qua cac dién
ndo do6 bai nhiing chuyén gia dugc dao tao d€ giai thich nhiing di liéu
tho vé€ cac dong ké trdi syt trén man hinh mady tinh hay cic bang giay
that dai. Tl cdc ddu vét dién ndo d6 nhu thé hién trong Hinh 3.1, cic
béc si c6 thé xac dinh nhiing rdi loan trong hé than kinh, chang han nhu
chiing dong kinh hay mét khéi u, dya trén cac dién nao do dic thu ma
ching tao ra.

V6i marketing hé nao do va cac muc dich phi y khoa khac, két qua
thu dugc dugc s6 hoa (chit Q trong QEEG tuc “quantified” nghia la
“dugc lugng hoa”), gitip viéc hiéu chung dé dang hon. Cac nha nghién
ctiu marketing hé nao do st dung kién thtic ctia ho vé vi tri va tan s6

Hinh 3.1: M6t ban in di liéu EEG - nhiing ch cai va con s6 bén trai chi vi tri
cac dién cyc gan vao da dau. Nguén: Mindlab International
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khac nhau dé€ tra 16i nhiing cdu hoi nhu: Nhiing ngudi xem phan tng
ra sao vOi quang cao trén truyén hinh? Mot thuong hiéu méi tao ra
nhiing cdm xuc gi? Nguoi mua hang danh bao nhiéu sy chu y cho cac
kiéu trung bay ké hang khac nhau?

Trong qua trinh lam viéc, cac dong nghiép ctia toi va toi da phén tich
di liéu ti nhiing ngudi dang di mua sim, xem phim & rap phim, doc
nhiing cudn sach ban chay nhat, lai xe, lai mdy bay ca nhan, va tham chi
tu cac si quan canh sat dang trai qua mot doi huan luyén tran ap bao
dong. Khi két hgp vdi cac thiét bi chuyén dung, ching han nhu thiét bi
theo doi anh mat ghi lai chinh xdc mét ngudi dang nhin gi tiing gidy
mot, cling c6 thé phat hién chinh xac mét ngusi dang nhin va nghe gi
vao thoi diém mot hoat dong nio bo cu thé dugc ghi nhan.

Diém manh cta di liéu dién nao do la & cho ching cho thdy cac su
kién xut hién tuc thi trong bo ndo. Ching han, khi phan tich mt doan
phim quang cdo trén truyén hinh, cac khung thoi gian c6 thé dugc lua
chon tuong ting v6i do dai cua tiing canh don 1é trong doan quang cao.
Diéu nay cho phép danh gid va so sainh anh hudng tao ra tit méi canh,
cung moi quan hé ctia né véi phan con lai ciia doan quang cdo. Tuong
ty, anh mat va hoat dong ndo ctia mdt ngudi di mua sam c6 thé dugc
theo doi khi ho dang di qua lai gitia cac ké hang trong mot siéu thi va
nhin ngdm céc san phdm trén ké.

Lay vi dy, néu c6 su gia tang dot ngot song beta & 1 phut 37 giay cua
mot doan quang cdo trén truyén hinh, d6 chinh xac la thoi diém ma
diéu gi d6 trén man hinh da kich hoat va lam gia tang su quan tam va
chu y. Cac hoat dong nhiéu hon & nhiing viing phia trudc, bén trai bo
ndo, ¢ mot thoi di€ém khac trong khi doc, sé cho thdy ngudi nay dang
trai qua cac cam xuc tich cuc. Tuy nhién, sy gia tang tuong tu & nao
phai lai cho thdy d6 1a mét phan ting cam xuc tiéu cuc.

Tuy nhién, QEEG khong phai 1a ky thuat duy nhat dugc st dung
dé lam viéc v6i bd ndo. Ky thuét thu hai, phtic tap va toén kém hon, 1a
chup céng hudng ti chiic nang, hay fMRI.
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fMRI: Nhin vao tam tri khach hang

Bat cu khi nao bat ky phan nao ctia bo nao tré nén dac biét hoat dong,
nhiing mach mdu nho xiu & viing d6 sé phong 1én, bom mau vao nhiéu
hon, mang thém oxy va nhién liéu (glucose) cho cac neuron.

Loai mau giau oxy nay lam giam lugng huyét sac t6 khong c6 oxy
va gay ra mot thay d6i nho trong tii truong, va dan dén thay déi, trong
cac tin hiéu chup cong hudng tii (MRI). Mdy quét c6 thé phat hién ra
nhiing thay d6i nay va xac dinh xem nhiing viing ndo nao da dugc kich
thich. Ly vi dy, néu mot ngudi nghién ctiu nhin thdy anh den chép
1én, viing kiém soat thi gidc & phia sau nao sé dugc kich hoat, mau chay
vao do tang 1én, va tin hiéu MRI thay d6i tuong ting.

Stic manh ctia fMRI trong viéc md ra nhiing co ché lam viéc bi mét
ctia bo ndo 1a cuc ky to 16n. Tl dau nhiing nam 1990, khi hinh thtic
quét ndo khong can dua thiét bi vao co thé nay lan dau dugc st dung,
cong nghé méi da dan téi nhiing tién bd y khoa to 16n. N6 da mé ra
mot canh ctia d€ nhin vao cach con ngudi ly ludn, dua ra quyét dinh,
hinh thanh nhiing ky tic, va trai qua nhiing cam xtc. N6 cling da mang
t6i mot s6 phat hién dang chu y va rat dang gia vé mat thuong mai
trong viéc tim hiéu tdm tri ngudi tiéu dung.

O mot trong nhiing bing ching d4u tién véi trién vong clia viéc
quét ndo nhu mot cong cu marketing hé nao do, nhom nghién ctu
tai Pai hoc Y Baylor 6 Houston, Texas, do Read Montague dan déu,
da thuc hién lai thach thiic ném Pepsi mu ndi tiéng. Khi dang & trong
may quét, nhiing tinh nguyén vién dugc yéu cau uéng cung mot loai
cola. Khi ho khong dugc noéi cho biét la ho dang uong Pepsi hay Coca-
Cola, mét vung & bo ndo gan vdi trai nghiém vé phan thudng - nhan
vo hén - hoat dong nhiéu gap nam lan véi nhiing ai uéng Pepsi so
v6i nhiing ngudi udng Coca-Cola. Tuy nhién, khi ho da dugc thong
bao trudc loai nudc ngot ho udng, két qua rat khac. Tién si Montague
giai thich:



78 ~ MARKETING HE NAO PO

Khong chi hdu nhu tdt cd nhiing ngudi tham gia nghién ciiu
noi ho thich Coca-Cola hon, ma mgt vung khdc & phia trudc
ndo ho, vung gitia tran thudc vé ndo, co lién hé tdi tu duy va
phadn xét, sang lén ciing nhu vung nhan vo hén. Diéu nay cho
thdy nhiing doi tugng tham gia nghién ciiu da dé ky iic va cdc
dn tugng ctia ho vé cdc logi do udéng — néi cdch khdc la hinh
dnh vé thuong hiéu - dinh hinh sé thich cia ho."*

Quét ndo cing co thé tiét 10 nhiing chi tiét khac vé cac gia tri thuong
mai tiém 4n. Ching han, khi mét viing thudc vo ndo chi phéi cam giac
xuc gidc (somatosensory cortex), n6 chi ra rang nguoi d6 dang tudng
tugng vé viéc s6 hiiu va st dung san phdm. “(Viéc quét ndo) cho thiy
nhiing sd thich c6 lién hé tuong ting dang ké véi cac hoat dong nao; ban
6 thé nhin thdy diéu d6’, Justine Meaux, mot nha khoa hoc than kinh &
Brighthouse, néi. “Chung ta c6 thé st dung su khac biét nay d€ dan 16i
nhiing quyét dinh ctia chiing ta vé cach ching ta tiép thi téi moi nguoi”

Maic du QEEG va fMRI - va, & mot s6 phong thi nghiém, hai phuong
phap do két hop - da chiing té ching la nhiing cong nghé marketing hé
nao do day quyén luc, khong phai la ching khong c6 van dé. biéu quan
trong nhat 1a QEEG ndi cho ban biét chinh xac khi nao moét su kién trong
bd ndo xdy ra, nhung khong cho ban biét chinh xac sy kién do xay ra
ddu, trong khi v6i fMRI, ban biét kha chinh xdc ¢ ddu, nhung lai khong
biét khi nao. Chi tiét dugc thé hién trong Khung 3.2.

Khung 3.2 Nhong vén dé véi viéc chup édnh néao bé

QEEG
QEEG chi phét hign cdc tin hiéu dién gén & bé mét ndo. Nhin chung
né khéng db nhay cém cho céc hogt dong & nhiing céu tric séau hon,
noi cdm xUc duoc tao ra.
Méic du né thé hién chinh xdac thai diém mét tin hiéu xuét hién, né khéng
thé xdc dinh chinh xdc vi tri cda tin hiéu dé.
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Nhing ép lyc vé thei gian va chi phi han ché s6 ngudi c6 thé tham gia
— hiém khi ndo c6 nhiéu hon 40 ngudi trong mét nghién ciu va thueng
thi it hon con s6 dé dang ké.

Nhing tin hiéu tor ndo duoc ghi lai frong thé gisi thyc c6 thé bi “nhiéu”.
Mét nguén nhiéu quan trong la séng 50 Hz (& Anh) va 60 Hz (& My)
cda dién xoay chiéu trong hdu hét cac thiét bi dign va dién &, nhu dén
huynh quang, may diéu hoa nhiét do, déng co thang mdy... Chinh thiét
bi ghi d liéu ciing c6 thé géy nhiéu khéng mong muén.

Tap &m khac — céc tin hiéu gid tir bén trong co thé ngusi tham gia nghién
cGu, 1 chinh thiét bi va fr méi truéng xung quanh cba thi nghiém — bao
gém chuyén déng mét va hién tuong goi la tap ém do co tao ra, do
céc co dusi da déu va mét s6 co cd hoat dong.

fMRI
Mét mdy quét néo rét én, nhimg ngusi tham gia nghién ctu phéi ném
bét dong, va ching so khong gian hep c6 thé la mét van dé.
fMRI I mét cong nghé khong hé ré. Nhing méy quét c6 gid khodng 2
triéu USD (1,5 trieu bang) va hang trém nghin déla My méi ném nia
dé van hanh. Ching ciing gidm gié rét nhanh: mét méy quét sé it nhiéu
tr& nén 16i thei frong vong ném nam.
Céc mdy quét doi hdi nhing ky thuat vién lanh nghé dé van hanh, doc
va gidi thich cac két qué.
Ngudi tham gia nghién ctu phai di t6i trung tém quét ndo va chi mot
ngudi c6 thé tham gia nghién cGu mét luc.
Trong khi cac théng digp thuong mai c6 thé duoc gui cho cac tinh
nguyén vién n&m dai trong mdy quét, qua mét tém guong hay mét man
hinh tivi thu nhd, dé khé c6 thé coi la méi truong ty nhién dé danh gié
cée thuong hiéu hay so sénh céc sén pham.
Khoang thai gian can dé ghi lai hinh énh c6 nghia la né chi la mét lat
cdt vé viéc ndo phdn Ung ra sao frong mét giai doan kéo dai khodng
mudi phat. Vi thé, 16y vi dy, khéng thé phan tich nhing hinh é&nh thay
d&i nhanh chéng trén doan phim quéng cdo.
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Nhiing khé khén véi cac thanh phan la c6 thé dac biét phuic tap khi tién
hanh nghién ctiu trong cac diéu kién thuc, chdng han nhu ngudi tham
gia di mua sam. Nhu Jon Ward, Giam doc t6 chtic Acuity Intelligence
(Tri thong minh sic sao), tiing ndi véi toi:

Néu anh budc vao mot hé thong EEG trong mdt trudng dai
hoc, anh sé & trong mot phong vé trimg, vdi cdc biic tuong
son mau trong tron, dnh sang dugc kiém sodt, khong ctia so,
khéng am thanh (trong phdn I6n truong hgp). Va roi anh tGi
mot siéu thi va tim cdch tién hanh mot nghién ciiu EEG, noi
anh c6 hang tram diia tré, dm nhac, chudng dién thoqi: anh
phai xii ly tdt cd nhiing thit nay va nhiing diéu kich thich khdc
xung quanh anh va anh sé khong bao gio co dvige dii li¢u sach
hoan toan.'®

Su kha tin khoa hoc ctia marketing hé nao do

Trong nhiing ndm dau, marketing h¢ ndo d6 doi mét véi rat nhiéu chi
trich, mdt s6 chi trich la hoan toan dung. Mot bai viét nam 2004 véi
tya dé “Brain Scam?” (tam dich “Panh ldn bo nao?”) trén tap chi uy
tin Nature Neuroscience ching han, da mo td marketing hé nao d6 la
“khong hon gi mét thu vui ky quic nhat thoi, bi cac nha khoa hoc va
tu van marketing 1gi dung d€ che mat khach hang doanh nghiép bang
khoa hoc”"

Mot ly do cua sy khé khan xuat phat tii yéu cau bao mat cho khach
hang. Piéu nay khién cac cong ty marketing hé ndo d6 khong thé tiét
16 dit liéu, va thuong la phuong phap nghién ctiu ctia ho, cho cac cong
ty khac trong nganh, diéu ma gisi hoc thuit cho rang rit quan trong
dé chiing nhan mot cach tiép can khoa hoc va ngin chan sy ltia dao."®

Roger Dooley, tic gid cudn sach an khach Brainfluence (tam dich: Anh
huiéng lén bo ndo), tling néi véi t6i ly do sau hon khién cac cong ty de dat:
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Co thé dit liéu khong chi toan diéu tot trong mot so trudng
hgp, hay né mau thudn hay doi héi qud nhiéu ddanh gid ciia
con ngudi dé c6 thé xudt ban rong rai. Toi cho rang cing cé
khuynh hudng, néu ban la mot cong ty marketing hé ndo do
va ban da kham pha dugc mot bi mdt quan trong thong qua
dién gidi dii liéu ciia minh, ban sé mudn giii thong tin dé nhu
thif nudc sot bi mdt ciia riéng ban, thay vi tiét 1o né ra dé bi
soi méi va dé cdc doi thii ciia ban thu lgi ky sinh tir cong viéc
cua ban.”

Du cho viéc giti bi mat nhu thé dugc bién minh ra sao vé quan diém
thuong mai, diéu d6 van khién cac nha khoa hoc nghi ng6 nhiing tuyén
bé ctia nganh nay. Nam 2008, mot ngudi viét blog véi tén Tzramsoy da
tom tat tinh hinh khi than phién:

Cé gang nam bat marketing hé ndo do thdt sy la, phdi la, mot
cong viéc ddy thdt vong. Vi bdt cii noi ddu ban tim tdi, cdc
cong ty déu khoe khoang cdc logo, khdau hiéu va lgi diém badn
hang (selling point) ctia ho. Marketing hé nao do qud thuc la
mot cum tii hiém khi c6 tinh chinh ddng va chi dugc coi la
mot cong cu thuong mai dé thir nghiém miic do va thich ctia
nguoi tiéu dimg.*

Tuy nhién, ngay nay dang ngay cang c6 nhiéu né luc nham lam ting su
kha tin khoa hoc ctia nganh nay.

Néam 2011, Quy Nghién ctiu My da mé dau mot sang kién danh gia
do tin cdy va gia tri thuong mai ctia marketing hé nao dé. T6 chtic nay
da moi tam cong ty marketing hé nao do hang dau thé gidi, trong do6 cé
cong ty cua toi, téi d€ phan tich tim mé4u quang cdo truyén hinh giéng
nhau. Nhiing bao cdo sau dé dugc mot Gy ban gom mot s6 chuyén gia
QEEG va fMRI uy tin nhat danh gia. Sau qua trinh phan tich rat dai, cac
chuyén gia nay da két luan:
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Mot so phuong phdp va cdch tién hanh da dugc sii dung cé
gid tri vé mdt khoa hoc tuong ting véi cdc tai liéu nghién ciiu
vé khoa hoc thdn kinh da dugc ddng tdi... Nhiing phuong
phdp khdc thé hién cdc bién phdp do ludng cd su tuong quan
cao vdi nhiing két qua thuc té trén thi trudng dir khoa hoc
c6 thé chua cung cdp co s6 ré rang dé gidi thich nhiing cdch
do luong do.”

Khuyén nghi cta ho, ma tit ca ching tdi & Mindlab déu thuc hién day
du, la nganh nay phai “tién hanh thém cac nghién ctiu khoa hoc va su
hop 1é ctia cac phuong phap va phat hién trong nghién ctiu marketing
hé nao d6.*

Cac ky thuat nghién ctiu marketing hé nao do khac

Du QEEG va fMRI 1a cac cong nghé ma nhiing ngusi quan tam té6i viéc
tac dong bd nao dé ban hang quen thudc nhit, nhiing nha nghién ctiu
marketing hé nao d6 khong chi c6 nhiing cach d6 d€ tim hiéu tam tri
tiém thic.

Theo déi dnh madt

St dung cac tia hong ngoai d€ xac dinh chuyén déng mat, cac thiét bi
theo doi anh mat khong chi tiét 10 vé hudng anh mat ctia mot ngudsi
khi nguai do, 1ay vi duy, dang xem mdt quang cdo trén tap chi, ma con
ca khoang thoi gian ho danh ra d€ xem xét mot khia canh cu thé trong
mau quang cao d6. Nhiing ngudi tham gia cé thé ngoi trudc mot thiét
bi theo d6i 4anh mét va xem cdc hinh anh trén man hinh, hodc deo mot
thiét bi xach tay khi ho thuc hién nhiéu hoat déng khac, ti di mua sam
t6i lai xe. Mot cach dé€ thong tin c6 thé dugc thé hién dugc trinh bay
6 Hinh 3.2.



“TOI BIET BAN PANG NGHI GI!” ~ 83

Hinh 3.2: B&n dé 4nh mat. Nhiing con s6 trong vong tron chi ra huéng anh
mat cla dan 6ng (vong tron trang) va phu ni (vong tron den). Kich thudc vong
tron cho thay anh mat tap trung vao dé trong bao lau. Vong tron cang lén, su

cht y cang nhiéu. Nguon: Mindlab International

Nhip tim

Nhiing thay d6i trong nhip tim, do su kich thich thé chat, c6 thé dugc
xac dinh dé dang bang cac thiét bi cdm tng gan trén nguc hay bai mot
mdy do mach dap gan & ngdn tay. Diéu nay cung cp cac thdéng tin hiiu
ich v€ su phén khich thé chit.

Dé dan dién ciia da

Khi chung ta cang bi kich thich vé thé chat, nhiing thay d6i xdy ra trong
co thé ching ta va lam ting do dan dién & da. Nhiing thay d6i nay c6
thé dugc do bang dién cuc gan vao d4u ngdn tay va cung cdp mot chi
dau rat nhay cam vé€ phan xa tiém thuc.

Trong mot nghién ctiu, ching t6i da ghi lai nhiing ky tic ctia cac doi
tugng khac nhau vé nhiing ki€u mat mat khac nhau, ti mat chia khoa
hay dién thoai di dong t6i cai chét ctia mdt nhan vat hu cau trong sach
hay trén phim. Ngoai viéc do nhiing thay déi v6i do dan dién & da, ching
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toi cling yéu ciu ho danh gid cam xtc ctia minh theo mot thang diém.
Mot trong nhiing mét mat dugc tim hiéu la viéc ban nai me Bambi trong
bd phim Disney cung tén. Tat ca cac doi tugng cua chung t6i déu nhé
viéc xem b phim dé va mot s6 phu nit néi ho rat xic dong vi canh nai
me bi ban chét. Khong ngudi nam nao thuia nhén cam giac it ra la thay
budn, nhung viéc doc da cua ho lai ké mét cau chuyén khac. Khi ho nhé
lai ky tic d6, tat ca ho déu cho théy su kich thich dang ké vé cam xuc.

Thti nghiém lién hé ngdm

Ngoai viéc thuc hién nhiing do dém tam ly, mét s6 ngudi lam marketing
hé nao do, bao gom chinh chung t6i, cing thuc hién cac tht nghiém
tam ly. Mot trong nhiing tht nghiém thudng dugc st dung nhat la Thu
nghiém lién hé ngam (IAT), cho phép nghién ctiu phan ting tiém thtic cua
mot ca nhan ma khong phai chup hinh nao. Trong mét IAT, t6¢c do ma
cac ti ngti hay hinh anh dugc phéan loai thanh nhiéu nhém khac nhau,
ching han nhu “Chdp nhan” va “Tu chéi’, dugc do lai mot cach chinh xac.
Vi nhiing phan ting thudng la qua nhanh d€ tim tri nhén thic c6 thé can
thiép, viéc phén loai ctia d6i tugng nghién ctiu mang t6i nhiing hiéu biét
sau sac quan trong vé nhiing hoat ddng mang tinh tiém thic ctia nao bo.

Theo doi tiém thiic truc tuyén

O Mindlab, ching t6i da phét trién phdn mém cho phép theo ddi cic
quyét dinh va cdm xtc mang tinh tiém thtic trén internet. Bang cach nay,
chung t6i c6 thé tht nghiém véi hang nghin khach hang, thay vi chi giéi
han s6 ngudi tham gia v6i nhiing hoi dap chi ¢ thé dugc phén tich trong
mot cudc thi nghiém & phong thi nghiém.

Mot trong nhiing ky thuat dugc st dung bao gom viéc hé 16 tui tii cho
nguoi tham gia nghién ctiu xem nhiing hinh anh vé€ mét thuong hiéu néi
tiéng va hoi ho xem & thdi diém nao ho nhén ra thuong hiéu dé. biéu
nay cho phép so sanh cac thuong hiéu khac nhau va danh gia sy hiéu
qua ctia mot chién dich quang cao nhat dinh.
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Tat ca nhiing cach tiép can nay cho phép gidi lam quang cdo, tiép thi

va ban 1é phat trién nhiing phuong phap ngay cang tinh t€ va khéo léo
dé€ ban hang, ca trong siéu thi va trén mang.

Tuong lai cia marketing h¢ nao do

Hon mot thap ky trudc, gido su Uttal, ngudi tién phong trong nghién
ctu chuyp anh nao, da canh bao:

Nhiéu ving dung tudng tuong cua EEG da dua tdi “nhiing két
lugn” luén héa ra la khong gi khdc hon chuyén khoa hoc vién
tudng... Chuia cé nha tam Iy hoc ndo ¢ thé thé hién sy lién hé
viing chdc giiia nhiing tu duy cu thé va nhiing dién thé thay
doi lién tuc ddy 16i do duigc 6 da ddu.”

K¢ tu khi 6ng dua ra tuyén b do, nhiing tién bo phi thudng trong viéc
tim hiéu cach bo nao van hanh da, nhu téi lam r6 trong phan dau chuong
nay, giap chuyén déi “chuyén khoa hoc vién tuéng” thanh di liéu khoa
hoc that su. Trong khi ching ta van méi chi & budc khai déu cta viéc
thuc su hi€u dugc bd nao hay thuc sy nam bat dugc “nhiing dién thé
thay d6i lién tuc day 16i & da dau”, cac tién bo 1a c6 that.

Trong chuong nay, t6i da trinh bay mot buc tranh tong thé vé “nhiing
khuyét diém” ctia viéc nghién ctiu marketing hé ndo do d€ chi ra mét s6
van dé ma nganh khoa hoc méi ndi nay dang phai d6i mét. D6 c6 thé da
la mot ching dudng dai tii chd chang trai tré lam nghé ban hang tu hao
rang “tit ca nhiing gi ching t6i cin la gan vai dién cuc vao déu ban va
chung t6i ¢6 thé doc dugc tam tri ban dé dang nhu doc mot cuén sach!”

Tuy nhién, marketing hé nao d6 da xac lap minh la mot ky thuat gia
tri vé mat thuong mai c6 thé cung cép cac luan cl tam tri tiém thic cta
khach hang - nhiing luin ct khong thé dat dugc bang bat ci cach nao
khac. Phan con lai cia cudn sach nay sé dé cdp sau hon mot s6 phat
hién do.
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Tai sao mua sam khong phai
“tat ca déu trong tam tri”

Moi quan h¢é gitia tdm tri va co thé phiic tap hon so vdi nhiing
nhdn dinh tru6e ddy... nhiing bang chitng vé khd ndng nhdn
thiic cia co thé bat ddu cho thdy rang co thé ciing cé thé dnh
huidng lén tam tri 6 mot miic do I6n hon so vdi nhiing gi dugc
biét dén trudc kia.

— Iris Hung & Aparna Labroo'

Liéu b ndo ctia ban c6 thé van séng dugc bén ngoai co thé ban? Néu
nd dugc dat trong mot binh dung dich c6 thé duy tri sy song, liéu nd cd
thé hoat dong binh thudng du phan con lai ctia co thé da chét?

Lan dau tién y tudng rat dang to0 mo nay nay ra trong dau toi la khi
toi con 1a sinh vién va tham gia cudc giai phau td thi d4u tién ctia minh.
Con dao cua nha nghién ctiu bénh hoc mé thi thé ctia mét nam thanh
nién 22 tudi, thiét mang do chiéc mo-t6 ctia anh trugt phai vét ddu loang
va lao vao mot chiéc xe tai dang dau.

Céc nha nghién ctiu bénh hoc nghién ctiu mot cach khach quan co
thé con ngudi, tic ho khong coi d6 la mdt ngudi, ma la moét té chiic cac
co quan, mot bai toan d6 can phai giai, bai toan vé nguyén nhan cai chét
ma trach nhiém cua ho la tim hiéu. La mét sinh vién 20 tudi tham gia
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budi giai phau tu thi dau tién ctia minh, t6i khong dugc chuén bi trude
tam ly nhu thé. C¢ [é diéu d¢ giai thich tai sao nhiéu thap ky sau, toi van
nhé nhu in nhiing canh tugng, 4m thanh va mui ctia cdn nha xac dudi
tang ham ca ky do.

Budc dau tién clia qua trinh giai phau ti thi bao gom viéc lang cat da,
roi cac mo dudi da, phan gan xuong véi da. Nha nghién ctiu bénh hoc
bat ddu nhat rach dau tién & tai bén trai chang thanh nién tré, nhat cit
sau va bén qua phan dinh dau, roi két thuc & tai bén phai. Gio 6ng ay c6
thé 16i toan b toc, da va cdc mo ra ti phan xuong gidng nhu nguoi ta
16t moét qua cam. St dung mot cdi cua xuong, tiép theo dng cit qua hop
s, rit can than dé vét cat khong qua sau va lam ton hai t6i ndo. Sau khi
da khéo 1éo cua hop so, 6ng cé thé 1dy phan dinh dau ra, d€ 16 ra mot
cuc mau déng lén ndm gitia ndo va 16p mo bao vé bén ngoai, tiic mang
cting ndo. Chinh khoi u nay, ma thuat ngt y hoc goi 1a khéi tu mau duéi
mang cling, da giét chét tay lai mo-t6. Phan viéc con lai d€ dua néo ra
khoi hop so 1a dung dao lang qua bo phan than kinh 1am mat van dong
va qua than nao. B6 phéan co thé ddy mau sau d6 sé dugc lay ra khoi dau
va dat 1én mot cai can.

Nhin xuéng co quan nhép nhap nhiing mach mau xoén xit tit cu ly
gan nhu thé, t6i ¢ thé hoan toan hiéu dugc tai sao nhiing chuyén gia
u6p xdc Ai Cép lai dung méc bang dong danh tan nao ro6i hat né ra qua
duong mii. Ho coi chiic nang duy nhdt ctia né 1a b tan nhiét dé lam
mau lanh hon. Chi m¢t bo phan néi tang dugc dé lai trong co thé cac xac
udp 1a trai tim. Ho tin rang d6 mdi 1a noi luu git tu duy ctia mot ngudi,
hay ka, va d6 la tat ca nhiing gi ho can dé€ tai sinh & kiép sau. Téi nhé da
tu hoi minh: “Liéu cai khoi nhay nhua day chat béo, protein va nudc kia
c6 phai la tat ca nhiing gi khién ching ta la con ngugi?”

Trong chuong nay, t6i mudn c6 gang tra 16i cau hoi do tit quan diém
cta mot nha khoa hoc than kinh, va giai thich tai sao sé 1a sai lam néu
coi by nao la moét co quan riéng ré, thay vi la mét phan cta co thé chiing
ta, mdi trudng xung quanh chung ta, xa hoi ctia chiing ta, va nén vin
héa ctia ching ta.



88 ~ MARKETING HE NAO PO

Khoa hoc va bo nao khong cé co thé

Y tudng vé bd ndo s6ng bén ngoai co thé tit lau da 1a goi ¥ cho nhiéu
ti€u thuyét gia, nha triét hoc va khoa hoc. Trong tac phdm William and
Mary, Roald Dahl’ ké cau chuyén mot nha khoa hoc tén William da dé
lai chi dan cach ldy bd ndo ctia dng ra sau khi chét va duy tri sy séng
cho nd. Mot trai tim nhan tao bom méu cho ndé va mot con mat noi
bong bénh trong mét binh chia 16n cho phép William cé thé dé mat
t6i nhiing thi xung quanh theo dung nghia den - trong mot thé gidi
ma, duong nhién, 6ng c6 thé quan sat, nhung khong thé tuong tac. Néu
ban muén biét diéu gi xay ra véi William va vg 6ng Mary, ban sé phai
doc truyén ngan cuc ky cudén hut nay, c6 trong tuyén tap in ndm 1960
ctia Dahl, Kiss, Kiss.

Nha triét hoc ngudi My Hilary Putnam ndi tiéng véi viéc tao ra thi
nghiém tu duy “bo ndo trong bon chiia” nhu mét cudc tan cong vao chu
nghia hién thyc siéu hinh, quan diém cho ring thé gigi gobm nhiing sy vat
doc 1ap véi tu duy ctia con ngudi. Ong yéu cdu moi nguoi tudng tugng
ra kha nang ho chi la mét bo ndo dugc két ndi véi mot chuong trinh
may tinh c6 ning luc gia lap hoan hao nhiing trai nghiém cta doi song
thuc. Nguoi nghi ngo sé 1ap luan rang néu ching ta khong thé chac chian
rang chung ta khong phdi la bd ndo trong bon chua, chung ta sé khong
thé loai trii kha nang ring tit ca nhiing niém tin ctia ching ta vé thé gidi
bén ngoai la sai. Lap luan ctia Putnam, “ma y tudng cht dao 1a c6 kha
nang mot con quy di dang ltia doi chung ta mot cach c6 hé thong’;? tré
thanh nén tang cho bd phim khoa hoc vién tudng The Matrix.

Du vi nhiing ly do dao duic rat r6 rang, khong bac si nao ngay nay
nghi téi viéc thuc hién mot thi nghiém ghé rgn nhu thé, nhiing n6 luc
bao quan nao ngudi sau khi chét tling dugc tién hanh vao cudi thé ky 19.
Néam 1884, Jean Baptiste Vincent Laborde, nha nghién ctiu nguosi Phap,
da thuc hién diéu dugc coi la n6 luc dau tién d¢€ tai sinh nhiing ké pham
t0i bi xu tt bdng mdy chém. Mot thé ky trudc do, ngudi phat minh ra

*  Roald Dahl (1916-1990), nha van ngudi Anh.



TAI SAO MUA SAM KHONG PHAI “TAT CA PEU TRONG TAM TRi” ~ 89

phuong phap xt tt nay, tién si Joseph Ignace Guillotin,” da tuyén bd rang
“c6 mdy chit ddu” mang t6i mot cai chét nhan dao va khoan dung hon
so v6i bién phép treo 6. Trong nhiing nam sau do, ngay cang nhiéu bac
si va chuyén gia gidi phau 1én tiéng bac bo 1ap luan nay, véi cac nghién
ctu cho thiy bd niao clia nan nhan van con hoat dong trong vai phat
dau dén tot cuing sau khi da bi tach roi khoi co thé. Ngay tit nam 1795,
nha giai phau hoc ngusi Biic Samuel Thomas von Sommering da viét,
trong mot 1a thu gtii cho tap chi & Paris Moniteur: “Chting nao b nao
con chua bi pha huy, nan nhén van con y thiic dugc sy ton tai cia minh.”

Trong mdt nd luc gidi quyét tranh cai nay va lam diu cac méi quan
ngai, chinh pht Phap da thué bac si Laborde tién hanh mdt nghién ctiu,
trong d6 ho cung cdp cho dng dau ctia mot s6 tu nhéan viia bi xt chém.
Trong mot thi nghiém ma ong goi 1a restes frais (giti lai nhu méi), 6ng
da tim cach hdi sinh by ndo bang viéc bom cho né mau ctia bo c6 tang
nong do oxy. Trong mot lan, ong két ndi dong mach canh ctia mot cai
dau da bi chat véi dong mach ctia mot con ché va thdy mot phan chtic
nang nao dugc hoi phuc. Mat trén cai ddu nguoi mé ra va khép lai, cd
vé nhu ¢6 gang nhén biét nhiing gi dién ra xung quanh.

Mot bac si khac, Gabriel Beaurieux, viét trong bao cdo vé viéc “mi
mat va moi” ciia mot ké sat nhan da bi xt t tén 1a Languille “di chuyén
v6i mot nhip d6 khéc thuong trong khoang nam hodc sdu gidy” Ong mé
ta thi nghiém cta 6ng, khi khuén mat bat ddu do ra va mi mat bat dau
khép lai, dng dot ngdt hét vang tén ctia tir tu:

Toi goi cdi ddu vdi mot giong 16n, danh thép, “Languille!” Toi
da nhin thdy mi mdt tu ti mé lén nhung khong c6 phdn xa co
gidt khép mat lgi... ma la mot cii dong rdt binh thdn va mang
tinh bdn nang, giong nhu diéu van xdy ra moi ngay, khi moi
ngudi bi danh thiic hay 16i ra khéi dong suy nghi cua ho... Déi
mat ciia Languille thuc sy da nhin cham cham vao t6i... Toi
that sy dang nhin thdy mét doi mat song khong thé tranh cai.*

*  Joseph Ignace Guillotin (1738-1814), tén 6ng sau nay dugc dung dé goi chiéc may chém: “guillotine’, trong
ca tiéng Anh va tiéng Phap.
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Mai t6i thé ky 20, y khoa méi du tién bo d€ mot dy an rung ron nhu
thé c6 co hoi thanh cong. Vao nhiing nam 1960, Robert White, nha
phau thuét thian kinh & Bénh vién Cleveland Metropolitan, da tién
hanh hang loat nghién ctiu trong d6 ong lay nao ctia mot con khi ra
va gan n6 vao mot hé tudn hoan mau cta mot con thi hai. Trong ho
sd nghién ctu ctia 6ng,” White da ta lai viéc doi mat con khi “theo doi
di chuyén ctia ngudi va do6 vét trong phong” Khi thic an dugc dua téi
miéng, “n6 da nhai va c6 gang nuét” Du tit ca cic con khi cta 6ng
déu chét trong vong ba ngay, White khong hé ludng lu khi dugc hoi
liéu ong c6 tién hanh thi nghiém tuong tu véi nao ngudi hay khong,
ong dap: “Tat nhién. T6i khong thdy c6 ly do gi thi nghiém nay khong
thé thanh cong & ngudi’®

B¢ ndo khong phai la m¢t hon ddo

Néu bd ndo c6 thé sdng sot vé mat vat chit bén ngoai mot co thé, liéu nd
6 thé song sot vé mdt thé chat trong diéu kién tuong tu? Theo Lawrence
Shapiro, gido su triét hoc & Pai hoc Wisconsin-Madison, nhiéu nha khoa
hoc tin & gia thuyét tdm tri bi vi tinh hda, theo d6, “su nhan thtic bat dau
v6i nhiing nguyén liéu dau vao cho nao va két thic véi nguyén liéu dau
ra tii ndo.” Két qua 1a ho tin rang ho c6 thé gi6i han nhiing nghién ctiu
cta ho “6 nhiing tién trinh xay ra trong dau, khong can biét thé giéi bén
ngoai ctia co quan do ra sao.”

Néu quan diém nay dung va cic giac quan ctia ching ta chi la cac
thiét bi d€ “nap dii liéu dau vao” va co bap, xuong cbt cua ching chi 1a
cac phuong tién “xti ly két qua d4u ra” bang hanh dong, thi bd nao thuc
su 6 thé tiép tuc hoat dong, theo mot cach nao do, nhu mot chiéc may
vi tinh sinh hoc khong bi anh hudng bdi moi truong xung quanh.

Tuy nhién, “mé hinh nhén thtc tiéu chuan” nay da bi thach thic
manh mé bdi mot cach tiép can méi duge goi la “nhan thic bang ca
co th€. Nhiing nguoi ung ho quan diém nay cho rang chi c6 thé hiéu
dugc nhiing chiic ning ctua bd ndo qua mdi lién hé ctia nd véi co thé.
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Chang han, Bram Van den Bergh va cic d6ng nghiép ctia 6ng & Pai hoc
Erasmus, Rotterdam, cho rang:

Hoat dong nhan thiic vé co ban duigc dong khung trong mot boi
cdnh vat chdt ctia co thé. Nhan thiic viia dudc hé trg, viia bi
ché ngu béi cdc két cdu ciia cd thé va nao by. Két qud la co thé
chiing ta c6 thé dnh hudng tdi hanh vi tiéu dimg cuia chung ta.’

Cac nha khoa hoc than kinh khac ddy 1ap luan nay di xa hon khi cho rang
bd nao khong chi nam trong co thé, ma con chiu anh hudng ti co thé.
N6 bi kéo cang ra bén ngoai moi truong tiic thoi cta né véi qué huong,
gia dinh va ban beé trong xa hoi va trong mot nén vin héa rong hon. Tat
ca nhiing diéu nay lién hé chang chit v6i nhau mét cach siu sic va hoat
dong nhu mot tong thé co dong va rang budc chit ché véi nhau. Chuyén
gia vé truyén thong, ti€n si Wilson Bryan Key, nhan xét:

Chiing ta la mot phdn khong thé tach roi ciia hién thiic ma chiing
ta nhan thiic dugc. Chiing ta chua phat hién ra cdach nao ma
con ngudi cé thé téch roi chinh ho ra khéi nang lc tri gidc cia
ho va v s cdc thién kién co hitu & ho. Nhiing thiic té chiing ta
nhdn thiic dugc la cdc sdn phdm clia mét diéu kién kinh té xa
hgi-chinh tri mang tinh tiém thiic. Qua thdi gian, nhiing nhdn
thiic nay lan rong ra thanh nhiing thién kién mang tinh vin héa.’

Vay nhiing diéu nay c6 y nghia thé nao dén viéc ban hang bang cach hiéu
dugc van hanh cta bo nao? Néu quan diém nay dung, thi tu duy va cam
xuc cta khach hang sé bi anh huéng, & nhiéu mic do khac nhau, boi
moi thii & moéi trudng xung quanh ho. Tt d6 c6 thé rat ra ring, bang
cach thay d6i méi truong mot cach tinh vi (hay néu cin thi ca nén vin
héa), c6 thé thay doi cach nguoi di mua sam suy nghi va cdm nhén theo
hudéng ma ban muén - dé gay ra anh hudng lén, y thic va tiém thiic,
cach ngudi tiéu dung lién hé ho véi cac thuong hiéu va cach ho c6 thé
bi thuyét phuc mua m¢t mén hang.
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Chung ta c6 thé minh hoa diéu nay bang cach trudc hét nhin vao moéi
quan h¢ gitia nhiing ban nga va nhiting bd ndo cta ching ta. Hay chu y
t6i s0 nhiéu & day. Nhiéu nguoi rat ngac nhién khi biét rang chung ta
khong chi c6 mot, ma hai bo nao.

Anh hudng tii bd nio thi hai ctia chiing ta

B ndo thd nhat & bén trong dau chung ta va b nao thit hai & trong
bung. Ca hai déu anh hudng sau sic t6i suy nghi va cam giac ctia ching
ta. Hé thong than kinh rudt (enteric nervous system, ENS) bao gom
khoang 100 triéu neuron, tuong duong véi s6 neuron trong ndo mdt con
meo.” Du s6 lugng do it hon ca ngan lan s6 neuron trong vo nao, cd
ly do thich hgp d€ coi né 1a bo nao thi hai. Trude hét, ENS c6 thé van
hanh doc lap, lién tuc giam sat cac diéu kién co hoc va hoéa hoc trong
hé tiéu hoa. N6 kiém soat qua trinh co bop clia rudt va viéc tiét ra cac
enzyme, sii dung hon 30 chit dan truyén than kinh, phan 16n giong véi
6 hé than kinh trung uong.

Hai b ndo ctia chung ta c6 su két ndi rat rong véi nhau va cung hop
tac d€kiém soat qua trinh tiéu héa nham dép ting cac yéu cu nang lugng
khac nhau ctia co thé. Két qua la bt ct diéu gi anh hudng t6i bo nao
cta ching ta ¢ rudt ciing anh hudng téi bd nao & dau, va ngugc lai. Bat
ky ai da trai qua sy lo ling ctia mot ky thi hay moét cudc phong van xin
viéc déu hiéu r6 bo ndo & rudt cd thé lam giam thanh tich va lam tang
nhu cau di vé sinh ra sao!

Diéu nay cd nghia la véi bét cd ai trong nganh ban cac san phim
va dich vy, ho c6 thé lam khach hang lung lay bang cach tao ra sy hap
dan v6i mot trong hai bo ndo. Tuy nhién, d€ c6 hiéu qua 16n nhét, anh
hudng khong nén la qua 16n véi trdi tim va tdm tri, ma la véi ca bd nao
G dau va & ruot.
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Anh hudng tli co thé thi hai clia ching ta

Cing dang kinh ngac v6i hdu hét moi ngudi la viéc kham pha ra rang
ching ta that ra khong c6 mdt ma hai t6 chiic co quan dong thai chia
sé cudc song dudi mot lan da.

“Cai toi thi hai” nay bao gom khoang 100 nghin ti vi khuén s6ng bén
trong rudt clia bat cti ngudi trudng thanh khoe manh nao. Nang téng
cong khoang mot kilogram, quan xa vi khuén nay c6 trong lugng tuong
duong véi rat nhiéu co quan ndi tang cta ching ta. N6 cling bao gom
khoang gip mudi lan lugng t€ bao hinh thanh nén tinh trung ti bé va
triing tii me clia chung ta. Trong khi triing cé khoang 23.000 gene khac
nhau thi quén xa vi khuén nay c6 khoang 3 triéu gene.

Ca hai hé thong sinh vat cung ton tai trong mét tinh trang phu
thudc mét thiét vao nhau, stic khoe ctia ching ta phu thudc vao stic
khoe cua quan xa vi khuin do, va ngugc lai. Déi 14y su 4m ép, bao vé
va dinh dudng, cac vi khudn nay gidp ching ta tiéu hoa rat nhiéu loai
carbohydrate phtic tap ma ching ta khong thé tiéu hoa dugc néu thiéu
ching. C6 thé téi 15 phan tram nang lugng cho mot ngudi trudng thanh
dugc tao ra theo cach nay. Co thé thi hai cua chung ta cing dong mot
vai trd quan trong trong viéc tang hodc giam can. Trong khi nhiing ngudi
thita cin thuong bi cho 1a qué ham én, cau trd 16i ¢6 thé khong nam
trong d4u, ma nam trong rudt cta ho.

Néam 2006, tién si Ruth Ley va cac dong nghiép ctia c6 & khoa y, Dai
hoc Washington & St. Louis, Missouri, da dang tai két qua mot nghién
ctu vé nhiing khac biét trong vi khuin & rudt nhiing ngusi My bi thuia
can hodc suy dinh dudng.! Theo do, cé su khac biét rat 16n gitia hai
nhom nay, gitp giai thich cho su khac biét trong can ndng gitia ho.

Anh huéng manh mé ctia cic nhu ciu co thé 1én quyét dinh tiéu diing
c6 thé dugc chiing minh moi lan ching ta di mua thuc phdm, khi liéu
ching ta c6 viia méi dn gi ngay trudc dé khong anh hudng quan trong
t6i s6 lugng va chung loai thuc phdm ma ching ta sé mua. Trong mot
nghién ctiu dugc thiét ké dé do luong mtic do cta kiéu anh hudng nay,
toi da cho hai nhom tinh nguyén vién 10 bang Anh méi nguoi dé mua
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thtic an trua trong mot siéu thi. Su khac biét duy nhat gita ho 1a mot
nhom da khong dugc an gi vao biia sang, trong khi nhém kia viia an
lugng thic an vit tuong duong 370 calorie. M6i nhdm dugc phép chon
mua tly thich tli cac ké hang ctia siéu thi.

Khi kiém tra cac tui mua hang ctia ho, ¢ su khac biét 16n trong lua
chon thtic an. Nhém “bi d6i” mua chii yéu la thic an nhanh nhiéu chat
béo va dudng sé cung cdp nang lugng nhanh chéng. Ho mua tdng cong
trung binh 2.840 calorie mdi ngudi, trong d6 c6 141 gram chét béo va
118 gram dudng. Nhiing nguoi da an vat trudec dé mua do an dinh dudng
t6t hon nhiéu vdi it chit béo hon hdn. Ho mua trung binh 715 calorie,
trong do chi 28 gram chat béo va 48 gram dudng. Noéi cach khéc, di mua
sam khi do6i khién ngudi ta mua lugng calorie nhiéu hon 300 phén tram,
chat béo nhiéu hon 400 phan trdm va dudng nhiéu hon 146 phan tram
so v6i khi khong doi.

Viéc bo nédo va co thé 1a mot khéi thong nhat khong thé chia lia tro
nén ro rang mot cach dau dén véi chung ta bat cti lic nao chung ta tim
cach tép trung vao cong viéc khi dang nhtic ring dit doi, ra quyét dinh
khi dang & gitia m¢t con nhtic ddu nhu bua bo, hay ¢6 vui vé va lac quan
lac bi cum. Tuong ty, tu duy ¢ thé anh hudng téi stic khoe clia chung
ta theo nhiéu cach khac nhau: bang cach san sinh ra nhiing su dau dén
do cing thing than kinh, khién ching ta bo bé hodc ty lam hai ban than,
lam ching ta an qua nhiéu hodc qua it, hay lam suy yéu hé mién dich
va khién ching ta dé nhiém bénh hon. Anh huéng khong kém sy tuong
tac lién tuc gitia hai bd ndo cua ching ta va hai co thé cua ching ta la
cach ching ta ding, ngoi, di chuyén va cu xu. Ngay ca mot cti chi co thé
nho nhat cua chung ta cling c6 thé mang mdt ngu y quan trong vé suy
nghi va cam xuc cua ching ta. Va c6 rat nhiéu cach d€ gay ra anh huong
tinh té€ va khong thé y thic dugc 1én khach hang dé 1am tang sy hdp dan
v6i viéc mua hang thong qua b ndo trong méi tuong quan véi co thé.

Thai do, cui chi va cam xic
Théi d¢ ctia ngudi mua sam d6i véi san phdm ma ho mua, thuong hiéu
ma ho thich, cich ma ho mua sdm dong mot vai tro quyét dinh trong
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viéc xac dinh nha san xudt va ban 1é nao sé thanh cong, va ai sé thét bai.
Diu la méi quan hé gitia hai diéu ma, thoat trong, la hoan toan khac
nhau: thai do va cam xuc?

Tu “thai d¢” (“attitude”) bat ngudn tii tiéng Latinh apto (nang khiéu
hay su phu hop) va acto (dang diéu ctia co thé), ca hai déu c6 goc tu tu
tiéng Phan ag, c6 nghia la lam hodc hanh dong. Khai niém nay dugc gi6i
thiéu trong tdm ly hoc 1an dau vao gitia thé ky 19 khi dugc st dung dé
chi mot tinh trang ndi tdm chuén bi cho hanh dong. Mot trong nhiing
nha tam ly hoc dau tién dé xudt moi lién hé gitia dang diéu va thai do
la Francis Galton,'? cho rang thai d¢ cta cac khach t6i du mét budi
tiéc tdi bay toé véi nhau c6 thé do luong duge bang cach quan sat chiéu
hudéng co thé ctia ho. K€ tii thoi d6, méi quan hé mat thiét gitia hanh
dong, thai do, va hanh vi da dugc chiing minh trong rat nhiéu nghién
ctiu khac nhau.

Lay vi dy, cidc nha nghién ctiu da phat hién ra ring don gidan nim
chit tay lai thanh nam d4m khién ching ta cam thdy dé tha tht hon.”
Gio cao ngodn tay cai, mot cti chi thé hién sy dong tinh & nhiéu quoc gia,
trong khi doc mét mo ta mo ho vé moét nhan vat tudng tuong khién cho
phu nti, nhung nam gidi thi khong, danh gia nguoi duge mo ta tich cuc
hon. Nhiing ai doc cling doan d6 trong khi gio cao ngén gitia, mot ct
chi khiéu khich trong cac nén van hoéa phuong Tay, danh gia nhan vat
mot cach khat khe hon so véi nhiing nguoi gio cao ngédn tro.™

Khi diéu nay ap dung véi ngudi tiéu dung, mot nghién ctiu cho biét
cac khach hang dugc thu gian trong moét chiéc ghé ném mém mai té ra
dé chiu hon khi mac ca mua mot chiéc xe hai so véi nhiing nguoi phai
ngdi trén mot cai ghé go cling.”

Ngay ca nhiing thay d6i tuong d6i nho vé tu thé ciing c6 thé anh
huéng t6i viéc khach hang chu y bao nhiéu t6i nhiing thong diép ban
hang cting nhu ho c6 thé ghi nhé ching ra sao. Trong moét nghién ctiu,
nhiing ngudi tinh nguyén dugc nghe thong tin trong khi quay dau vé
bén phai hodc trdi. Ban c¢6 thé 14p luin kha c6 ly rang hudng quay dau
cta ho khong anh hudng, hoac anh hudng rat it, téi kha nang nghe va
ghi nhé chinh xac thong tin, nhung thuc ra la cé. Nhiing ai nghe khi
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Hinh 4.1: Tu thé thap
Duya trén nhiing mé ta trong nghién ctu “Power posing: Brief nonverbal displays affect
neuroendocrine levels and risk tolerance” (Tu thé quyén luc: Nhing sy biéu 16 khéng can
dung L6i &nh hudng t6i mic do noi tiét t6 than kinh va su chap nhan rdi ro)

ctia Dana Carney, Amy Cuddy, va Andy Yap, d& dugc phép dang lai

quay dau vé bén phai chu y tét hon va nhé thong diép chinh xac hon so
v6i nhiing nguoi quay dau vé bén trai.'s

Tién si Dana Carney & Pai hoc Columbia va cac dong su cua ba da chi
dinh ngau nhién nhiing ngudi tham gia vao mot tu thé quyén luc thap
hodc cao.”” Trong tu thé thip (Hinh 4.1), nhling ngudi tham gia hodc
ng6i trén mot cai ghé, dau cui xudng va tay bat chéo trudc bung, hodc
ding, mot chan vat chéo va hai tay khoanh lai trude nguc.

Tu thé cao (Hinh 4.2) bao gom viéc hodc ng6i dua vao lung ghé, chan
dudi ra, ban chéan gic 1én ban va tay chép lai sau gdy, hodc ding nghiéng
vé phia trudc véi doi tay mé ra va bam vao canh ban.

Ca hai tu thé dugc git dung 60 giay. Nudc bot sau do dugc thu thap
tt hai nhém tinh nguyén vién, réi ho dugc cho tht danh bac va dugc
héi vé cam gidc quyén luc ctia ho khi tham gia tro do den.

Trong s6 nhiing ngudi da thuc hién tu thé cao, 86 phan trim san
sang chip nhan mao hiém, trong khi chi 14 phan trdm khong chiu mao
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Hinh 4.2: Tu thé cao

Duya trén nhiing mé ta trong nghién ctu “Power posing: Brief nonverbal displays affect
neuroendocrine levels and risk tolerance” (Tu thé quyén luc: Nhing sy biéu 16 khéng can
dung L6i &nh hudng t6i mic do noi tiét t6 than kinh va su chap nhan rdi ro)

ctia Dana Carney, Amy Cuddy, va Andy Yap, d& dugc phép dang lai

hiém khi ddnh bac. Ty 1é nay & nhom thuc hién tu thé thap la 60 phan
tram va 40 phan tram. Nhiing nguoi da thuc hién tu thé cao ndéi ho thay
“day quyén luc” va “la ngudi dan ddt” hon hén so vdi nhiing ngudi &
tu thé thip. Khi nudc bot ctia ho dugc phan tich dé€ kiém tra ndi tiét t&
testosterone (diéu khién cam gidc thong tri) va cortisol (géy ra su cang
thdng), nhiing ngudi da thuc hién tu thé cao tiét ra nhiéu testosterone
hon, it cortisol hon, va ngugc lai.

Nhu cac tac gia da ghi nhén, viéc ap dung cac tu thé khac nhau nay
khé don gian, nhung “van du dé thay dé6i dang ké tinh trang tam ly, than
kinh va cam xtc cta nhiing ngudi tham gia” Dang ndi hon, hiéu ting
tuong ty cling xay ra khi chung ta chi can nhin nhiing nguéi thuc hién
cac tu thé nhu thé. Ly vi dy, néu mot ngudi gisi thiéu san phdm trén
mot kénh quang cdo c6 tu thé quyén luc cao, ho c6 kha ning bi coi la qua
quyét doan, tham chi la kiéu ngao. Khi ho & tu thé quyén luc thap, ngugc
lai, thong diép ctia ho c6 thé dugc coi la thodi mai va than thién hon.
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Tat nhién, trong hai diéu nay diéu nao phu hgp con phu thudc vao
tinh chat ctia thong diép va muc dich cta chién dich quang cao. Van dé
14 & chd nhiing yéu t6 tao ra stic thuyét phuc khong phai bang 16i nay sé
tac dong rat 16n téi hiéu qua ctia doan quang cao qua tiém thic. Diéu
tuong tu cling dung véi nhiing ngudi chao hang. Mot khach hang budc
vao mot ctia hang thdy nhan vién ban hang dang diing chong tay vao
qudy theo kiéu tu thé cao trong tiém thuic sé lién hé tu thé dé véi su ap
dat va mién cudng t6i gin. Nhung doéng thoi, mot ngusi ban hang & tu
thé quyén luc thap c6 thé bi coi la thiéu stic manh, quyén luc va hiéu biét
vé san phdm. Nhu thé, ngay ca nhiing khac biét nho trong ngén ngii co
thé cling tao ra sy khdc biét gitia mot khach hang hai long hay khong va
viéc ban hang c6 hiéu qua hay khong.

Nhiing cdi gdt ddu khién khdch hang ddnh gid san phdm cao hon

Jens Forster, thuoc Pai hoc Wiirzburg, Ptic, da tién hanh mot thi
nghiém véi cac san phdm noi tiéng bang cach di chuyén ching doc hodc
ngang man hinh mdy tinh. Diéu nay bu¢c nhiing ngudsi tham gia thi
nghiém phai lac d4u (chiéu ngang) hodc gat dau (chiéu doc) dé xem cac
san phdm di qua man hinh. Trong diéu kién kiém sodt, cic san phdm sé
dugc giti c6 dinh trén man hinh, khong di chuyén. Tién si Forster phat
hién ra rang nhiing ai budc phai gat dau (theo phuong di chuyén doc
ctia san phdm) cho cam xuc tich cyc hon vé nhiing moén hang dugc trinh
chiéu va c6 kha néng sé mua chung cao hon. Nhiing ai bu¢c phai lac dau
(theo phuong di chuyén ngang ctia san phdm), ngugc lai, it danh gid cao
san phdm va it quan tdm t&i viéc mua san phdm do."*

Moi lién hé tiém thic gitia gt dau va cac cam xuc tich cuc cd thé la
hoan toan bdm sinh. Charles Darwin da phat hién ra rang tré nho thuong
di chuyén dau theo phuong doc khi tim bau stia me va theo phuong
ngang sau khi da bu no. Diéu nay giai thich tai sao, trong phan 16n cac
nén van hoa ctia con ngudi, ngudi ta gat dau d€ biéu 16 su dong y va lac
dau dé€ bay to bat dong.

Nhiing phat hién nay cho thay bo tri mét khong gian ban hang sao
cho khach hang dugc khuyén khich gat dau thuong xuyén sé lam tang
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dang ké mong mudén mua mot san phidm ctia ho, ciing nhu néu khién
ho phai lac dau, vi bat cu ly do gi, nhiéu kha nang sé lam giam doanh sé.

Mua sim va bén phdi bt bién

Co thé cuta tit cd moi ngudi déu khong hoan toan can déi. Vi phén 16n
chung ta déu c6 mot tay thudn, thuong la tay phai, chung ta tuong tac dé
dang hon véi mot bén ctia co thé thay vi bén kia. Diéu nay khién ching
ta trong tiém thtc két noi bén thudn ctia ching ta véi nhiing cam xutc
tich cuc va bén khong thuan véi nhiing cam xuc tiéu cyc. Trong mot
thé gi6i da s6 1a nguoi thuan tay phai, diéu nay cé nghia bén phai la tot,
con bén tréi la doé.

Méi lién hé nay c6 thé dugc tim thdy & gdn nhu moi ngon ngti va nén
van hda. Trong tiéng Anh ching han, nhiing ngudi thuan tay tréi bi goi
la sinistral, mot ti tiéng Latinh c6 nghia la “quy di” hay x4u xa. Trong
khi nhiing nguoi thudn tay phai la dexter, tii goc ctia “dexterous’, hay
khéo léo. Tuong tu, khi sép ctia ban néi ban “that trai khody” thi budc
duong su nghiép ctia ban c6 1€ khong sang sta lam, trong khi dugc khen

o«

1a “lam thé phéi ddy” thi kha ning thing tién cta ban sé cao hon hén.

Khi di mua sam, ching ta cing uu tién hon nhiing ké hang dugc bay
bén phai so v6i bén trai; that ra, sy thién vi nay dugc nhan manh t6i
muc nd dugc goi la nguyén tac “bén phai bat bién” Tuy nhién, diéu nay
van c6 thé thay do6i phu thudc vao viéc ngudi di mua sam thuan tay phai
hay tay trai. Trong mdt nghién ctiu, nhiéu ngudi dugc yéu cau danh gia
hai san phdm sé mua dua trén nhiing miéu td ngin gon in hodc bén trai
hodc bén phai cia mét trang gidy. Nhiing ngudi thuan tay phai da chon
san phdm dugc mo ta bén phai thuong xuyén hon so véi bén tréi, trong
khi nhiing ngudi thuan tay trai lam ngugc lai.”

Phan 16n chung ta thuan tay phai, nén cac nha ban 1é thudng thiét ké
ctia hang d€ phuc vu diéu do. D€ ngan ngudi mua sdm, nhit la khach
hang mdi, tu dong quay sang bén phai sau khi budc vao, thiét ké cac siéu
thi thuong ngén 16i ho bang viéc trung bay cac san phdm gia ré ma ho
c6 thé€ thém vao trong xe ddy hay gio hang. Chudng ngai vat nay khong
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chi lam ngudi mua sam cham lai, ma con khuyén khich ho xem thém
cac san phdm, no cling c¢6 thé hudng dan ho di xudéng cac ké hang véi
cac san pham khac ¢4 1ai tot hon cho siéu thi. Chung ta sé tim hiéu thém
vé thiét ké ctia hang & chuong tiép theo.

Anh huiéng vo thiic cita sy tréi chdy ciia hé thén kinh

Dé€ hiéu dugc tai sao thudn tay phai hay tay trai lai c6 anh hudng l6n
dén thé 1én cach b ndo van hanh, ching ta cin tim hiéu khéi niém sy
tréi chdy cua hé than kinh, tdc 1a su dé dang hay khé khan khach quan
trong xt ly thong tin t6i ndo. Nhu Daniel Oppenheimer ctia Pai hoc
Princeton giai thich:

Su troi chdy khong phdi la bdn than qud trinh, ma la thong
tin vé viéc mot qud trinh la hiéu qud tiic dé dang nhu thé
nao. Vi du, vat thé tréi chdy khi chiing dugc nhin thdy thudng
xuyén, dugc nhin thdy gin day va/hodc digc nhin thdy trong
mot giai doan dai.”’

Nhu t6i sé giai thich trong chuong ti€p theo, bo nao ludn tim cach t6i
da hoa viéc st dung ning lugng. R6 rang cac hoat dong cé thé thuc hién
dé dang doi hoi it sy dau tu nang lugng hon so v6i nhiing hoat dong doi
hoi nhiéu thoi gian, nd luc va tu duy. Mot nghién ctu phat hién ra rang
trong nhiing tudn dau sau khi mot cong ty niém yét, ¢4 phiéu ctia nhiing
cong ty voi tén dé phat &m hon dugc danh gia la o gid tri cao hon véi
nhiing cong ty c6 tén kho phat 4m. Quan diém vé su gia tang gia tri nay
161 kéo cac quyét dinh mua c6 phiéu, va két qua la, lai lam tang gia tri
ctia ¢6 phiéu va gitip né ting gia t6t hon cac doi tha.”!

O Truong Quan ly ctia Dai hoc Yale, Nathan Novemsky va cac cong
su ctia ong da ching minh rang khi mot san phdm tiéu dung gay ra su
kho hiéu, chdng han bao bi st dung phong chii khé doc hay ngudi tiéu
duing phai tu nghi ra qua nhiéu ly do d€ chon san phiam do, ho sé it kha
nang mua nd.>? Chinh nhu cau cin c¢6 sy tréi chdy nay khién nguoi ta
khong thich, va thudng tranh né, khong dua ra lya chon ctia ho khi ho
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con nhiéu Iya chon khac. C6 hang trdm nhan hiéu dau géi dau hay hang
chuc nhan kem danh rang d€ lya chon c6 vé nhu 1a mot 1gi ich tich cuc
v6i ngudi di mua sam, nhung nghién ctu lai cho thiy diéu ngugc lai.
Trong tinh huéng nhu thé khach hang dua vao cac thuong hiéu quen
thudc dé phuc hoi su troi chay.

Gap tay lam gia tang ham mudn

Khi 14y mot san phdm ra khoi ké hang, mét nguai tiéu diing sé gap canh
tay kéo vé phia minh, trong khi dé tra lai mét san phdm, ho sé ddy ra.
Hién nhién r6i. Tuy nhién, do ddc tinh ¢6 htiu ctia bo ndo, nhiing hanh
dong don gian do6 gay ra nhiing tac dong tiém thuc cuc ky quan trong
doi véi sy hdp dan vé cdm xtic cta san phdm, va tit nhién, véi ca kha
nang va mong mudn mua san phdm d6. Két qua cua viéc thyc hién hanh
dong do hang nghin lan la ching ta nhanh chéng hoc dugc cach lién
hé viéc gap canh tay kéo vé v6i mong muon s& hiiu mot mon do, trong
khi d4y ra la tit chéi. Khi ching ta thdy thich mét ngudi nao ching han,
chung ta sé thu hut ho lai gan minh hon (tay gép) trong khi néu khong
thich thi ching ta day ho ra (tay dudi).

biéu tuong tu cling ding véi viéc s& hiiu. Trong mot doi ngudi, lap
di lap lai khong biét bao nhiéu lan nhiing chuyén dong co thé véi mong
mudn cé mot mén do hay tii chdi no tao ra méi lién hé tiém thiic gitia
nhiing cti dong don gian va mong muodn tuong ting. Nhiing phat hién
nay c6 nghia la nhiing ngudi di mua sam xach mot chiéc gio, tic kéo lai,
di quanh siéu thi sé c6 mong mudn s& hiiu hon la nhiing ngudi déy xe,
tiic ddy ra. Hon nita, khi nguoi tiéu dung gép canh tay d€ kiém tra mot
san pham, nhiéu kha nidng ho sé mua san phdm d6 hon la nhiing nguai
phai vuon tay d€ ldy san phdm do tu trén ké.

Dy chinh la diéu ma Bram Van den Bergh, gido su 6 Dai hoc Erasmus,
Trudng Quan ly Rotterdam, va cac cong su ctia 6ng da phat hién ra khi
tim hiéu hanh vi mua sim trong siéu thi.  mot trong nhiéu nghién ctiu,
ho quan sat 136 khach hang trong mot siéu thi va phat hién ra nhiing
ai mang gio c¢é khuynh huéng mua cac san phdm mang t6i lgi ich ngay
lap tiic (nhu sdcola) so véi nhiing ngudsi ddy xe.” Nghién ctiu ciing cho
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thay chi nhin mét ngudi khac dudi tay ra ciing c¢é thé€ mang t6i phan
ung tuong ty.

Trong mot nghién ctiu rat thu vi vé anh hudng manh mé nay, cac sinh
vién nii dugc yéu cau uong cac coc nudc cho t6i khi ho khong con khat
niia. Sau d6 ho dugc dua cho mdt chiéc cdc chita mot lugng loai d6 uéng
ma nhiing ngudi tién hanh nghién ctiu miéu ta la mot loai nudc udng
thé thao giau nang lugng, va dugc moi udng bao nhiéu tuy thich, trong
khi xem mot trong hai doan bang video. Nhiing doan bang nay mo ta
canh mot van dong vién tap ta doi. Trong diéu kién co tay lai, van dong
vién nay diing thang va kéo ta tit hong 1én nguc. Trong doan bing thu
hai, diéu kién gio tay ra, vdn dong vién nam ngtia va déy ta lén ti nguc
bang cach dudi tay ra. Cac nha nghién ctiu da tong két sau d6 rang nhiing
ngudi xem dong tac co tay udng thi d6 uéng dugc dua nhiéu hon so véi
nhiing ngudi xem dong tac dudi tay.*

Diéu nay cho thiy nhiing hanh déng du la don gidn do dién vién thé
hién trong cac mau quang cdo trén truyén hinh c6 thé anh hudng dang
ké, du hiém khi nhén thdy, 1én cach ngudi xem danh gid san phdm dugc
trinh chiéu. Hon niia, cting c¢6 14p ludn cho rang cac cong ty 16n nhu
Nintendo va Microsoft dang st dung ngon ngii co thé ctia khach hang
dé thao tung bd nao ctia ho. Nhiing bd diéu khién tro choi dién ti dugc
diéu khién bang cti chi co thé, nhu Nintendo Wii, Microsoft Kinect, va
Playstation Move, c6 thé da thang l6n vé mat thuong mai nhd nhiing cam
xuc tich cuc nd tao ra bdi nhiing chuyén dong co thé dac thu.

Stic thuyét phuc ciia goi cam tinh duc

Stic manh ctia cac hinh anh ggi cam tii 1au da dugc stt dung dé tao anh
hudng 1én hanh vi tiéu diing. Cac nha ban 1é va quang cao ddc biét coi
trong su ¢6 mdt clia nhiing ngudi mau nii an mac thiéu vai (it phd bién
hon v6i ngudi mau nam) trong gan nhu moi su kién quang ba san phdm
hay trién 1am xe hoi.

Trong moét s6 trudng hop, toi sé gidi thich trong Chuong 8, nhiing
hinh anh goi cam vé tinh duc nay dugc pho bay véi y do gay anh hudng
1én tiém thtic ctia ngudi tiéu dung. Miic do ma anh hudng tinh duc tao ra
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vGi qud trinh ra quyét dinh & nam gi6i da dugc tim hiéu boi Dan Ariely
thudc Vién Cong nghé Massachusetts va George Loewenstein thu¢c Pai
hoc Carnegie Mellon. Nghién ctiu ctia ho, han da lam khong it hoc gia
thay kho chiu, bao gom thuyét phuc nhiing sinh vién nam hoan tat mot
cudc tham do du luan trong khi tht dam t6i mot muc do “khoai cam
16n, nhung chua dat cuc khoai” Nhiing cau tra 16i sau dé sé dugc so
sanh v6i mot nhém nam giéi mau da tra 16i trong tinh trang khong bi
kich thich tinh duc.

Ariely va Loewenstein phat hién ra rang su kich thich tinh duc khong
chi dan t6i nhiing quyét dinh mao hiém hon vé mit tinh duc, ching han
nhu chip nhan quan h¢ khong c6 bién phap bao vé, ma con thu hep su
tap trung vao dong co, “tao ra modt tdm nhin bd hep kiéu dusng ham
noi cac muc tiéu khac ngoai viéc thdéa man vé tinh duc chi con 1a thu
yéu” Ho ciing cho biét nhiing nguoi tham gia nghién ctu y thtic rat
han ché vé “anh hudng cua kich thich tinh duc 1én phan quyét va hanh
vi ctia chinh ho”

Céc nha nghién ctu chi ra rang thiéu danh gid ding dnh hudng cua
kich thich tinh duc 1én sy phan doan va ra quyét dinh theo thanh kién
6 thé c6 ham y quan trong véi ca cac cd nhan va xa hoi. Ho viét:

Nghién ciiu vita qua cho thdy cdc kich thich tinh duc c6 dnh
huéng sau sdc lén con ngudi. Diéu nay khong cé gi la ngac
nhién vdi hdu hét nhiing ngudi da trdi qua kich thich nhu thé,
nhung miic do cua cdc dnh hudng van la rdt ddng kinh ngac.
Nhiing né luc tu kiém sodt bang y chi ban than thudng khong
hiéu qud truéc nhiing thay doi l6n vé dong co va nhdn thiic
do cdc kich thich nay gay ra.

Y nghia clia nghién ctu nay, dic biét 1a v6i cdc nha ban 1&, ndm & chd
ngay ca mot mic do kich thich tinh duc viia phai cling ¢ thé khién
khach hang nam giéi cu xt boc phat va it duy ly hon trong quyét dinh
mua hang. Liéu diéu tuong ty cé ding v6i khach hang nii, chang han,
khi ho nhin thdy mét ngudi mau nam co bap ban khoa than?
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V6i hiéu biét cta t6i, chua ¢ nghién ctiu nao dugc thuc hién vé vin
dé nay, nhung mot s6 nghién ctiu da cho thiy dong co tinh duc manh
mé va khé cudng lai & nam gi6i nhi€éu hon 6 ni gi¢i.”” Di€u nay cho
thdy, nhu Ariely va Loewenstein da noi, “it nhat, vé nguyén tic... dong
co tinh duc khong manh mé bang khién phu nti sé khong bi anh hudng
(hodc khong bi anh hudng nhiéu) béi cac kich thich tinh duc khi ra
quyét dinh”

Nguoi tiéu dung cling ndi tiéng véi viée tdn dung su hdp dan tinh
duc ctia ho véi hy vong, thuong la hop ly, ki€ém dugc mot thoa thuén tot
hon. Mot nghién ctiu ctia Laura Kray®® va cac cong su ctia ¢d & Trudng
Kinh doanh Haas, Pai hoc California, da két luan rang nam gidi coi cac
phu ni nao tan tinh ho trong mét cudc thuong lugng lam an la ty tin
hon so véi nhiing nguoi té ra qua nghiém tdc. “Chi ¢6 phu nii la phai
do6i mét véi viéc danh déi theo nghia dugc nhin nhan la manh mé hay
nong nhiét’, Kray giai thich. “St dung su cuén hut ni tinh trong cac
cudc thuong lugng 1a mot ky thuat két hgp ca hai diéu do”

DéE tim hiéu “sy cuon hut ni tinh” ma c6 va cac nha nghién ctu cta
c6 da noéi hiéu qua ra sao, 44 nam gidi va 49 phu nit doc mot kich ban
gia dinh trong d6 ho dugc yéu cau tudng tugng minh ban mot chiéc xe
hoi tri gia 1.200 USD, cho m¢t ngudi mua ti€ém nang tén l1a Sue. Trong
phién ban “khéu goi” ctia cdc nha nghién ctiu, hanh vi ctia Sue dugc mo
ta nhu sau:

Khi cdc ban gap nhau va bat tay, Sue né ny cudi dm dp véi
ban va néi, “That vui dugc gap anh (chi).” Cdc ban néi chuyén
vé thoi tiét va Sue cdi do khodc ra va ngoi xuong. Nhin ban tit
dau dén chan, Sue cui ngudi vé phia trudc, khé cham tay ban
va néi, “Anh (chi) con hdp dan & ngoai doi hon la trong thu
dién ti” Roi c6 nhdy mat vdi ban mot cdch ddng yéu, “Gid tot
nhdt ciia anh (chi) la bao nhiéu?”

Trong kich ban thi hai, kich ban trung tinh, Sue chi tap trung vao
thuong vu:
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Khi cdc ban gap nhau va badt tay, Sue cudi véi ban va néi,
“That vui dugc gdp anh (chi).” Cdac ban néi chuyén vé thoi tiét
va Sue céi do khodc ra va ngoi xuéng. Nhin thang vao mit
ban, Sue néi, “Iéi mudn noi vé cdc van dé tai chinh vdi anh
(chi) va hy vong sé dat diuigc mot théa thudn trong hom nay.
Hay bat tay vao viéc théi” Roi, mot cdch nghiém tic, c6 néi,
“Gid tot nhdt cua anh (chi) la bao nhiéu?”

Khi ngudi bdn 1a nam gidi, Sue lang lo da thoa thuan dugc muc gid ban
trung binh chi 1.077 dola My. Gia t6t nhéat dugc dé nghi véi Sue nghiém
tac 1a 1.279 dola My. Khong c6 gi ngac nhién, tro lang lo chang hiéu qua
chut nao khi ngudi ban la phu ni; that ra, n6é con khién gia ban tang
thém vai dola, v6i Sue nghiém tic dugc dé nghi mua xe véi gid trung
binh 1.189 dola My, con Sue ling lo 1a 1.205 dola My.

“Diéu then chot 1a tan tinh véi tinh cach ty nhién ctia minh’, Kray
khuyén nhu. “Hay thanh thét, vui vé, diéu do sé tao ra su tu tin, mot chi
sO rat quan trong trong thanh tich & cac cudc thuong lugng”

Stic manh thuyét phuc cua sy dung cham
Khong gian ca nhan doi khi cé thé bi xam 1an mot cach ¢6 y dé gia ting
trai nghiém ctia khach hang va khuyén khich viéc tré lai mua sam véi cac
khach hang nti. Néu nguoi ban hang, du gidi tinh la gi, nhe nhang, khong
c6 y va tinh t€ cham vao tay ctia khach hang khi dang phuc vu khach hang
nii, c6 gai sé cam thay tich cuc hon ca vé viéc mua hang lan vé ctia hang.
biéu nay dugc ching minh trong mot nghién ctiu cé tinh c6t moc
vao nam 1976 ctia Jeftrey Fisher thu¢c Dai hoc Connecticut va cac dong
nghiép ctia 6ng, véi su tham gia ctia cac sinh vién sti dung thu vién trong
truong dai hoc.”” Khi dua sach cho sinh vién, nguai thu thu da dugc yéu
cau cham nhe tay c6 vao tay ho. Nghién ctiu phat hién ra rang cac sinh
vién nii, du khong y thiic dugc su va cham do, danh gia dich vu trong
thu vién tich cuc hon nhiéu so véi nhiing ngudi khong dugc cham tay.
Tuy nhién, phan hoi ctia cac sinh vién nam véi viéc dung cham d¢ it r6
rang hon.
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Cing phai nhdn manh rdng nghién ctiu nay dugc thuc hién 6 My.
Céc khac biét vé vin hoéa véi bat ky hinh thiic dung cham co thé nao
trén thé giéi c6 thé dan t6i mot két qua hoan toan khac.

Thyi tiét anh huéng t6i mua sam

Cudi cung, hay xem xét thii ma nhiing nha ban 1é & mat tién duong pho
khong thé kiém soat dugc: thoi tiét. Moi ctia hang déu tra gid vi chuyén
nay va biét ring su hing héi cia ngudi di mua sdm gidm han khi thoi tiét
x4u. Nhiing ngay gid lanh, dm uét, ddc biét 1a trong muia he, phu béng
den ca lén muc du bao thai tiét lan doanh s6 ban 1é. Dong thoi, nhiing
ngay nang am khong chi khuyén khich nguoi ta téi ctia hang, ma con
khién ho c6 kha ndng chi tién cao hon.

Trong nghién ctiu véi tua dé “Stock prices and Wall Street weather”
(Gia chting khoan va thoi tiét Pho Wall), Edward Saunders Jr. thudc
Khoa Ké toan va Tai chinh, Dai hoc Massachusetts, da so sanh mtic ting
va giam gia chiing khoan & thanh phé New York va phat hién ra lién
hé manh gitia lugng may den che phu bau troi va lgi nhuan ti chiing
khoan. Ong viét:

Lgi nhudn binh quan ti nhém ngay 0-20% may den che phui luon
cao hon so vdi miic Igi nhudn ctia nhém ngay 30% may den che
phii. Loi nhudn ctia nhém ngay 100% mdy den che phii luén thdp
hon so véi nhiing ngay 80-90% mady den che phu.

Tuy cac ctia hang khong thé lam gi, it ra la & thoi diém hién tai, véi lugng
may den trén trdi, trong mdi trudng kiém soat dugc cua clia hang ho
s& hiiu, ho cd thé thay ddi khong khi xung quanh ngudi mua dé tao ra
chinh xac trang thai tinh than va tm ly d€ khach hang thich thu véi viéc
mua sam. Nhiing yéu t6 chu chét & day la nhiét do va va do &m. Ca hai
can dugc kiém sodt ti mi d€ tao ra bau khong khi t6i da hoa sy thoai mai
ctia khach hang nham khuyén khich ho & lai lau hon va chi tiéu nhiéu
hon. Lam diéu nay thé nao la chu dé cta Chuong 6.
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Chuyén doi chung ta

Trong nhiing nd luc tim hiéu b ndo, cac nha triét hoc va khoa hoc tu
lau da stt dung cac phép so sanh va dn du. Vao thé ky 17, nha toan hoc
va tac gia nguoi Phap René Descartes da so sanh bo nao véi nhiing dai
phun nudc ti mi va cdc may moc tu ddong chay bang stic nudc 6 Dién
Versailles. Ong tin ring thu chat 16ng & trong cac khong gian ctia nio,
hay néao thét, dugc bom theo nhiing 6ng la cac day than kinh lam cac
cd chuyén dong. Trong nhiing ndm 1940, nhiing nha nghién cttu da so
sanh b nao vdi thiét bi cong nghé phuc tap nhit luc bdy gio, tong dai
dién thoai. Vao dau nhiing ndm 1960, phép so sanh ai cling biét la may
dién toan, mot thiét bi bat dau dugc st dung ngay cang rong rai.

Ngay nay, quan diém do6 vé bd ndo dang ding trude thach thiic ngay
cang l6n tli cac nha than kinh hoc. Nhu chung ta da thay trong chuong
nay, ho cho rang nhiing suy nghi va cadm xdc khong chi dugc hinh thanh
& khu vuc gitia doi tai va dang sau doi mat ching ta. M6 hinh nhén thtic
toan co thé cho rang mai trudng ma bo nao hoat ddong, bao gém co thé
ma b ndo & trong do, cling nhu cac yéu t6 van hda, xa hoi va gia dinh
— anh huédng rat 16n dén cac qua trinh than kinh do.

R6 rang la cach hiéu méi vé tu duy va con nguoi nay c6 nhiéu ngu y
quan trong véi nganh marketing hé nao d6. Mot hiéu biét toan dién vé
suy nghi va cdm xuc ctia nhiing ngudi di mua sam phai tinh téi nhing
hoat déng khong chi ctia bd nao, ma ca co thé ho. Cau chuyén cudc doi
cta ching ta bi diéu khién bai cha me, anh chi em, ngu6i than, ban be
va hang x6m, thay c6 gido, va nhiing nguoi thuyét gido, cing nhu boi
quang cdo, tiép thi, ban 1é, quan hé cong ching, va truyén thong, toan
bd nhiing gi thudc vé nganh cong nghiép thuyét phuc.

Nhu t6i sé giai thich thém trong chuong ti€p theo, kha nang diéu
khién cau chuyén cudc doi mot ai d6 d€ thu lgi dang ngay cang dé dang
hon nho hiéu biét gia ting nhanh chdng ctia ching ta vé nhiing quy luat

van hanh nao bé mua sam.



Trong ndo bd mua sam

B¢ ndo tiéu ton chi phi khodng mot xu moi 5 gid hoat déng,
khong t6i mot dong nickel” cho ca mot ngay - that la mot co
mady hiéu qud phi thudng!

— Read Montague, Why Choose this Book?*

B nao cua ban, da dugc tinh chinh qua hang triéu ndm tién hoa, phan
xa nhanh nhen va thuong la hiéu qua véi gan nhu moi tinh huéng. Va
n6 lam dugc nhu thé ma chi st dung nang lugng bing mot phan ba
nang lugng can thiét d€ thap sang mot cai bong dén binh thudng van
dung trong nha.

V6i lugng nang lugng nhd bé nay, bo nao suy nghi, ra quyét dinh
va giai quyét van dé, thuc hién cac ké hoach, mo mong, trai nghiém cac
cam xuc, va lién tuc theo doi mdi truong xung quanh no bing cach danh
gia hang ti bit thong tin t6i, moi gidy, ti hon 20 giac quan khac nhau.?
N6 diéu khién mau luu thong ciing nhu huyét 4p, theo doi cac hoa chat
trong co thé, kiém sodt toc do va do sau cta hoi thd, gidm sat hé tiéu
hoa (v6i sy ho trg ctia bo ndo thid hai da dugec mo ta trong Chuong 4),
duy tri su can bang cua co thé, va tuong tac voi thé gidi bén ngoai thong
qua 642 cdp co xuong.

*  Pong 5 xu dola My.
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B0 nao ddu véi may tinh

Néu chung ta so sanh nao nguoi v6i may tinh hién dai nhat thé gidi,
phan quyét cudi cuing la b ndo thang hoan toan. B ndo van hanh &
toc do 2,2 petaflop (10.000.000.000.000.000 thao tic) mdi gidy, stii dung
nang lugng tuong duong 20 watt, va cé thé bo gon trong mot chiéc hop
dé giay. Trong khi siéu may tinh Sequoia cua IBM, hién la may tinh
nhanh nhét thé gidi, c6 téc do 16,325 petaflop, tiéu thu nang luong 7,9
megawatt va c6 kich thuéc bang mét cai ta lanh 16n.

Nhu nha khoa hoc than kinh chuyén vé may tinh Read Montague
da chi ra:

Du chia viéc tiéu thu nang lugng cho cdc thao tdc trong hé
thdn kinh ra sao, van khong thé tranh khéi két ludn la: hé
thdan kinh da tién héa cia con ngudi hoat dong véi mot hiéu
qua kinh hoang.’

B0 nao dat t6i tinh kinh t€ vé nang lugng tuyét vai nhu thé thong qua
viéc tién hanh nhiéu thao tac ctia n6 qua mot hé thong tu dong hoda rat
nhiéu qua trinh tu duy theo mot trong ba cach - tat ca déu cé ngu y
quan trong téi cach con ngudi mua sam.

Céch tht nhat 13 viéc ra hdu hét cac quyét dinh mua sam tii trong tiém
thtic; cach thu hai la phén loai; va cach thi ba la tan dung cac quy luét
tu duy toc do cao nhung don gian, ma thuéit ngit goi la giai quyét bang
kinh nghiém (heuristics). Trong chuong nay, toi sé giai thich viéc cam
nhén thé gisi theo nhiing cach nay anh hudng téi lua chon mua sam ra
sao, va tai sao no6 khién cho ngudi tiéu dung tré nén dé ton thuong bsi
anh hudng bén ngoai va su thuyét phuc tii quang cao.

Trong hai tim tri vé mua sam

Chris, mot luat su cho doanh nghiép 37 tudi, 1a mét ngudi mua sam duy
ly suy nghi ky va lau truéc khi mua cdc mon hang cao gia. Co st dung
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internet d€ so sanh gia, kiém tra chat lugng, va xem xét rat nhiéu 16i chao
ban khac nhau. C6 thudng mat khoang ba tuan suy nghi vé viéc mua mot
san phdm, nhung mot khi da quyét dinh, c6 sé lam diéu do6 véi su chac
chan thoai mai la c6 da chi tién mot cach khon ngoan va dung dan. Mic
du hau hét moi ngudi doi khi ciing lya chon mua sam mét cach duy ly,
can nhac ky, tinh todn can thin, ho mua sam dya vao truc gidc va cam
xuc thuong xuyén hon nhiéu.

Stevie, 27 tudi, la mét ngudi mua sam bang cam xuc va truc giac dién
hinh. Ngay khi c6 nhin thdy san phdm ma c6 thich, c6 muén s& hiiu n6
ngay lap tic. Cach tiép cin cta c6 khi mua sdm 13 nhin thdy, mu6n, mua
— doi khi ngay sau doé 1a “héi ti€c” Trong khi Chris tram tinh va khach
quan khi nghién ctu viéc mua sdm ctia minh, Stevie hét stic cam tinh
trong viéc d6. Khi do phan xa tam ly ctia nhiing khach hang nhu Stevie,
toi thdy sy tang manh nhip tim va do dan dién ctia da khi c6 nhin thay
mot san phdm “phai c¢6”. Su phén khich nay van cao cho t6i khi da mua
mon do do, thuong trong khong day muai phut sau khi phat hién ra mén
do trén mang hay trong ctia hang.

Tuy nhién, v6i nhiing ngudi mua saim chin chan, c6 suy nghi nhu
Chris, su phan khich ban dau lang 1é va giam nhanh hon nhiéu & giai
doan tim hiéu va so sanh ctia qué trinh mua sim. Céch tiép cén thin
trong trong mua sdm nay thudng dan t6i két qua dang hai long, nhung
su dau tu ca thoi gian 1an ning lugng than kinh cling cao hon réit nhiéu
so v6i nhiing ngudi mua sam theo truc gidc. Nhiing ngudi tiéu dung duy
ly sti dung ly 1€ trtiu tugng, logic dé€ 1én ké hoach mua sdm va tinh toan
gia tri ho thu dugc tit d6. Két qua 1a sau khi ra quyét dinh mua sam, ho
c6 thé giai thich va bién minh cho déng co mua sdm cta ho. Ngugc lai,
nhiing ngudi tiéu dung cam tinh thudng thdy kho giai thich cho logic
dang sau quyét dinh cta ho.

Nhiing nghién ctiu chup anh néo cho thiy quyét dinh mua sidm duy
ly dién ra cht yéu & vd ndo, mot 16p neuron chi day vai milimet bao phu
toan b phan ngoai ctia nao, thi ma nhiéu ngudi van goi la “nhiing té bao
xam nho bé”. Nhiing quyét dinh mua sdm mang tinh truc gidc thi nam
sau hon trong ndo, trong mdt ving gitia vd nao va cudng nao dugc goi
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la hé limbic. Day la phéan lau doi nhat ctia nao, n6 khong chi chiu trach
nhiém tao ra cac cam xdc ma con, & mot vung nao dugc goi la doi thi
(thalamus), xti ly thong tin tu cac giac quan, co bap, hé tuin hoan, tiéu
hoéa va hé mién dich cta ching ta. Nhiing di liéu nay dugc két hop véi
cac thong tin luu git trong ky tic va dugc té6 mau bang cam xuic trude
khi dugc boc 16 ra ngoai qua 16i no6i va hanh dong.

Hiéu tu duy hai qua trinh

Hay tra 161 nhiing cdu hoi duéi day that nhanh:

« Viét tat thuong dung cho Coca-Cola la gi?
« Chuing ta goi 4m thanh con éch tao ra la gi?
o Cau chuyén cudi ctia ngh¢ si hai goi 1a gi?

« Phan trang cta tring goi la gi?

Khi dugc hoi nhiing cau nay, hau hét moi ngudi tra 16i, nhanh chéng
va dé dang, coke, éch 0p, chuyén hai, va long trang. Ban c6 1€ ciing thé.
Néu vay, tat nhién, nhiing ciu tra 16i ctia ban da sai. Chinh xac, phan
trang cta tring 1a albumin.” Tro duia hay dugc dung & cac bia tiéc nay
cho thay phan 16n tu duy ctia ching ta la nhanh, tu dong va xdy ra ngoai
kha niang nhén thiic chtt dong. Néu nhiing ai dd mic lua trong ciu hoi
cudi cung duing lai va suy nghi mdt chat, hau hét sé dua ra dugc cau
tra 16i dung.

Nhu nha triét hoc Dtic thé ky 19 Arthur Schopenhauer da nhan xét:

C6 thé tin rang c6 t6i mot niia tu duy cia chiing ta dién ra

mot cdch vé thiic. T6i da nghién ngam cdc dii liéu thuc ctia
mot vdn dé cd trong ly thuyét va thuc nghiém; toi khong

*  Trong nguyén tac bang tiéng Anh, cau hoi la “What do we call the white of an egg?” va cau tra |5i bot
phat véi nhitng ngudi ndi tiéng Anh sé la “yolk”. Nhung that ra“yolk” [a 1ong do, con “albumin” mdi la long
tréng tring.
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nghi vé né niia, nhung thuong vai ngay sau, cau trd loi xudt
hién theo cdch ciia riéng né; tuy nhién, cdi gi dan t6i cdu
trd 16i do la hoan toan bi dn: né da xdy ra trong “su suy tu
cua vo thiic™
Nhan xét siu sic nay rat tuong dong véi mot trong nhiing phat hién
dang chu y va gay nhiéu sting sot nhat ctia khoa hoc than kinh hién dai:
Hau hét suy nghi moéi ngay ctia ching ta dién ra ma chiing ta khong hé
hay biét, va chung ta thuc hién nhiéu, c6 [ 1a da s, cac hanh dong hang
ngay ma khong hé diing lai suy nghi, mot cach ty dong va vo thuc thay
vi c0 ¥ va c6 suy nghi.

Néam 1975, hai trong s6 nhiing nha tam ly hoc hién dai nghién ctiu
tu duy hai qua trinh, Michael Posner va C.R.R. Snyder, da dit tén cho

1

kiéu tu duy vo thtic t6c do la “kich hoat tu dong™ (automatic activation)
va kiéu tu duy cham rai, duy ly hon la “xtt ly nhéan thtic” (conscious
processing). Toi st dung khai niém H¢ thong I (impulsive: boc phat) va
H¢ thong R (reflective: suy ludn) d€ mo ta hai qud trinh nay.

Tiém thtic hay vo thtc, tu duy theo Hé thong I, 1a diéu chiing ta chia
sé v6i cac loai dong vat khéac, bao gobm mot két hop cac tiéu hé thong
van hanh véi mot mic do doc lap tuong doi. N6 tao ra cac moi lién hé,
phat trién cac phan loai, va roi tu dong dat cac su viéc, con ngudi, hanh
dong, va tinh hudng vao trong d6. Nhu tén goi cho thdy, né dién ra
nhanh, hiéu qua vé ning lugng va khong thé ngin dugc. N6 cling cuc
ky ca tin va rat dé mac lua.

Y thiic hay duy ly, Hé thong R, 1a hé théng logic, nghi ngd, va tinh
toan. N6 lién tuc néu ra ciu hoi va tim kiém céu tra 16i. N6 nod luc,
thudng la khong thanh céng lam, d€ kiém soat 16i ndi va hanh dong bi
kich thich vi H¢ thong I. Hé thong R van hanh cham chap va c¢6 tinh
phan tich. Nang luc xt ly ctia n6 chdm, doi hoi dang ké nhiing trai
nghiém ky tic va yéu cau rat nhiéu nang lugng. Tuy nhién, n6 cling, va
yéu t6 nay la doc nhat vo nhi, cung cip cho ching ta kha nang tu duy
va phén tich thong qua cic qud trinh thin kinh dé r6i dua ra quyét dinh
va giai quyét van dé.
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Nhu nha tam ly hoc tiing dugc giai Nobel, Daniel Kahneman, chi
ra trong cudn sach cua dng Thinking, Fast and Slow (Tu duy nhanh va
cham), nhiing hoat dong da dang ctia hé than kinh dugc thuc hién béi
tu duy duy ly c6 hai dac diém chung: Ching doi hoi su chu y va bi ngit
khi khong con sy cht y nita. Ong binh lun:

Cum tir hay dung ‘chii y nhé” la rdt phit hgp. Ban sdp xép
mot ngan sach sy chii y giéi han vao cdc hoat dong ciia ban,
va néu ban di qud ngan sdch dé, ban sé thdt bai. D6 la diém
nhdn ctia cdc hoat dong doi héi su nd luc ctia bo ndo, vi chiing
ngdn cdn lan nhau, diéu gidi thich tai sao rdt khé hay gan nhu
la khong thé ciing lic lam vai viéc khdc nhau.”

boi khi Hé thong I va Hé thong R hop tac véi nhau; nhiing khi khac,
chung c6 thé méu thuan nhau; va trong nhiing lan khéc nia, ching hoa
quyén tron tru thanh mot khéi. Cai khéi dau la mot y tuéng boc dong
6 thé chuyén hda thanh mét suy nghi sau sic dugc can nhic cén thén.
Cai ban dau tudng nhu 1a két qua cua viéc tu duy cén than, khi dugc
xem xét ky hon cd thé thit ra 1a mét hanh dong boc dong.

Hai hé thong tu duy nay c6 thé dugc so sanh véi hai cach hit thd khac
nhau ctia chung ta. Phan 16n thoi gian, hanh dong hit thé cta chung ta,
giong nhu khi tu duy, dién ra tu dong va khong c6 chu dich. Khung nguc
ctia chung ta nd ra va thu lai, co hoanh nho én va xep xu6ng, phéi dua
khong khi vao ra, tit ca déu dién ra ma khong cin phai tu duy vé nhiing
gi cin lam dé€ duy tri sy séng cua ching ta. Tuy nhién, chung ta cd thé,
rdt dé dang va bt cti lic nao ching ta mudn, kiém soat mot cach co y
thiic viéc hit tho, theo nhiéu cach. Chung ta cd thé kiém soat do siu,
rong, dai, nhip do, két ciu va s6 lugng cua viéc thé.

Tuong tu, dit hau hét tu duy ctia chung ta dién ra vo thiic va tu dong,
chung ta c6 thé, bat ct lic nao ching ta mudn, kiém soat nhiing suy nghi
ctia minh va hudng ching vao mét con dudng cu thé, st dung bat ci
hinh thtic tu duy nao - tu duy triiu tugng, dién giai logic, sing tao - ma
ching ta thdy thich hgp nhat.
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Hai tam tri, hai b0 nhé

Nhiing lua chon ching ta dua ra khi mua sam phu thudc vao hai bo nhé
khac nhau. Mét nha tién phong tii sém nhung da bi quén lang trong
linh vuc nay la triét gia nguoi Phap Francois-Pierre-Gonthier Maine de
Biran, sinh & Bergerac ndm 1766.* Trong nhiing tac ph4m ctia minh, 6ng
da phan biét hai hé thong ky tic nhén thtic va v thic: bd nhé tiém 4n la
“ky tic cam xdc” chiu trach nhiém cho cac phan xa cam tinh; va by nhé
ro rang la “ky tc dua trén théi quen” ki€ém soat cac chuyén dong co thé.
K¢ tu thoi d6, hang tram nghién ctiu da xdc nhéan rang ching ta cé thé
nhdé ma khong y thiic rang ching ta dang nhé, va ngay ca nhiing ky tic
chung ta khong thé nhé lai mot cach c6 y thiic cling c6 thé tao ra anh
hudng dang ké 1én hanh vi ctia chung ta.

B0 nhé r6 rang (explicit memory) la nhiing gi chiing ta ¢6 thé mo ta
dugc. Chung la nhiing gi ching ta vién dén khi dugc yéu cau giai thich
tai sao chung ta chon moét thuong hiéu hay mua mot san phdm cu thé.
B nhd ro rang rit dé bi bop méo va cé gia tri han ché. Chang han, trat
ty, tinh chét va trinh ty cta nhiing cau hoi ¢ thé anh hudng l6n téi
nhiing cau tra 16i ching ta dua ra. Cac nghién ctu ciing chiing to rang
bd nhé ro6 rang la khong dang tin, thay ddi theo thaoi gian va dé bi bién
thanh mot ki€u bia chuyén, ty sang tao ra thong tin d€ dién vao nhiing
khoang trong ctia ky tic va khién né hgp ly hon.

Ngugc lai, bd nhé tiém 4n 1a tiém thic va do d6 khong thé boc 10 biang
1oi. C6 thé phat hién ra ching mot cach gian ti€p thong qua anh hudng
cua ching 1én hanh vi chung ta. Bang cac ky thuét thuyét phuc nhiing
ky tic nay dugc mdé ra dudi mic nhén thic, tiic nhiing thong diép tiém
thtic, diéu to6i sé thao luan & Chuong 8.

Bo nhdé tiém 4n dong vai tro 16n trong viéc quyét dinh thuong hiéu
tiéu diing nao sé dugc ldy xudng tii cac ké hang siéu thi. Ching cling c6
thé cung cip nhiing hi€u biét vé hanh vi tiéu dung chinh xac hon nhiéu
so v6i viéc tiép can bd nhé ro rang. Mot trong nhiing nhiém vu clia cac
chuyén gia marketing hé ndo do6 la dao séu vao tang rat day cta ky tic vo
thic dé tim hiéu xem ngudi tiéu diing thuc su nghi gi vé cac thuong hiéu,
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san phdm, va toan bd trai nghiém mua sam. Nha tdm ly hoc John Bargh,
nguoi tin rang Hé thong I tham nhép khap hé than kinh va doi séng xa
hoi, binh luan rdng cing giéng nhu Galileo “dua trai dat ra khoi vi tri
ddc quyén ctia né & trung tam vi tru’, cac nha than kinh hoc can loai
“nhan thtic y thuc ra khoi vi tri ddc quyén™ trong khoa hoc than kinh.

B0 nao ludn di tim mau

Hay xem qua hinh 5.1. N6 mo ta diéu gi?

L el B N

Mién la trude gio ban chua hé nhin thay tdm hinh nay, né c6 thé giong
nhu hang loat chim den va trang v6 nghia. Néu ban da nhin thdy, hay
sau khi ban doc doan mo ta sap tGi déy, nd sé khong bao gid 1a nhiing
chdm den va trang v6 nghia nitia. D¢ 1a hinh mét con bao gdm dang cui
dau xuong huéng vé bén trai btic hinh.

Vi b ndo ctia chiing ta bao gom nhiéu quy trinh xt ly song song 16n
v6i mot mang ludi cac neuron than kinh khéng 16 dugc két néi chang
chit, chung ta c6 kha nang dang kinh ngac nhin ra cac hinh mau. Mot
trong nhiing thé¢ manh ctia bd ndo la kha nang tao ra lién két gitia do
vat, 16i ndi, sy kién, hinh anh, va nhiing y tuéng khac nhau. Diéu nay
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bao gom quy trinh phan loai. Bi ép budc, lién tuc va thu dong, bod nao
chuyén nhiing dii liéu nhan dugc tii cac giac quan thanh nhiing 4n tugng
c6 y nghia va cit gili ching vao cac “0” trong bo nhé.

“Céc chtic nang phan loai giéng nhu mdét nha phau thuét’, Lisa
Feldman Barrett cia Trudng y Harvard noi, “chia nho thé giéi cam nhan
culia cac gidc quan ra... gidp ching ta tip trung vao nhiing dac diém nhat
dinh va bo qua nhiing dac diém khac’, va “phén loai thi gi d6 la lam
cho né c6 y nghia"*

Trong khi diéu nay gitp ching ta cdm nhan thé giéi bang cach sap
xép nhiing trdi nghiém, con ngudi, hay san phdm méi vao trong mot
béi canh, né cling khién ching ta dé bi tac dong tii bén ngoai. Vi b ndo
ctia ching ta van hanh theo kiéu tim kiém hinh mau va két n6i hinh
mau, ching ta c6 thé dé dang tim thdy nhiing mdi quan hé nhan qua
vOn khong 6 that gitia cac su kién.

Trong mot nghién ctiu, nhiing nguoi tham gia dugc cho xem hai btic
anh ctia cing mot c6 bé dang tudi di hoc. Buc anh thit nhat 1a c6 dling
trong mot khu trung luu giau cé, btic thi hai la mét khu nha ngheo t6i
tan trong thanh pho.

Nhiing ngudi tham gia sau dé dugc dua cac két qua mot bai kiém
tra ma ho dugc cho biét rang c6 bé da lam. Chinh xac mot ntia cac cau
hoi cta bai kiém tra da dugc tra 16i ding va nta kia sai. Cac déi tugng
dugc yéu cau danh gia IQ (chi s6 thong minh) ctia cd bé. Dl cac nha
nghién ctiu khong hé dé cap téi biic anh, nhiing ai da thdy co bé trong
btic anh véi phong nén la khu trung luu lién theo truc giac danh gia co
6 chi s6 thong minh trén trung binh va du bao vé mot tuong lai tuoi
sang cho cd. Nhiing ai tin rang c6 xuét than ti mot khu ngheo khé danh
gia c6 thong minh duéi mtic trung binh va khé c6 kha nang thanh céng
trong cudc song.

Nhiing moi lién hé mang tinh 4o tudng nhu thé khién tu duy cua
ching ta trd nén day thién kién khi mua sam. Do d6, khong c6 gi ngac
nhién khi nhiing méi lién hé d6 da dugc st dung rong rai trong nganh
quang cao va ti€p thi hon mot thé ky qua. Lay vi du, ngudi tiéu dung cé
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thé thich mot thuong hiéu d6 udng ting luc nay hon so v6i mét thuong
hiéu khéc vi n6 tai trg cho mot huyén thoai thé thao, hodc quyét dinh
chi hon 3.000 USD cho moét chiéc tti Louis Vuitton vi ho nhé mot mau
quéng cdo trong d6 mot ngudi ndi tiéng, chang han ca si chinh ctia ban
nhac U2 Bono, cling mang mdt chiéc nhu thé. Cac vi du dang chua y khac
bao gom viéc Givenchy st dung hinh anh Justin Timberlake d€ quang
cdo thuong hiéu nudc hoa Play for Her, Roger Federer quang cao dong
ho Rolex, va Penélope Cruz gan vé6i LOréal.

Giéi lam quang cdo biét rang trong tdm tri ctia nhiéu ngudi tiéu dung,
nhting méi lién hé d6 sé, du chi la & tiém thtic, danh thiic niém tin rang
ca ho ciing c6 thé tan hudng sy thanh céng d6 don gian bang cach mua
nhiing san phdm tuong tu. Su phan loai gitp nhiing thi la 1am trd nén
quen thudc, do d6 lam tang su kiém soat ma chung ta tin la chung ta
¢6 v6i hanh vi ciia minh va lam gidm sy lo lang hay céng thing. Phan
loai cac san phdm giup ngudi mua sam dua ra lya chon nhanh chéng
va dé dang hon.

biéu quan trong la phai hiéu ring tit ca nhiing kiéu xép loai déu co6
tinh hai chiéu, vi sé 1a khong thé nhén thic dugc mot sy vat ma it ra la
trong tiém thtic, khong cé khai niém vé diéu doi lap véi nd. Lay vi du,
gia st chung ta c6 mot thu muc trong nao dé la “t6t cho stic khoe” trong
d6 chung ta tu dong xép vao cac san phdm dugc cho la tét cho stic khoe.
Diéu nay ngu y la ching ta cling c6 mot thu muc khéc véi tén “khong
tot cho stic khoe”, ngay ca khi ching ta khong y thiic dugc vé sy phan
loai thu hai nay. Mot két qua ctia diéu do 1a nhiing nha san xuat, ti€p
thi, quang cdo va ban 1é c6 thé st dung nhiing chién thuit don gian dé
thuyét phuc ching ta x€p san phdm ctia ho vao loai “t6t cho stic khoe”

Trong mot nghién ctiu xem xét cach cac tli ngdi va hinh anh c6 thé
gay anh hudng thién vi 1én lya chon tiéu dung, t6i dé nghi v6i hai nhom
giong hét nhau lam cac loai banh ca rét it béo dugc dan nhan khac nhau,
du hoan toan khong phai 1a sai sy that. Nhan thid nhat, dugc minh hoa
bang nhiing btic tranh dong qué hip dan tinh té ngu y ring day la san
phém t6t cho stic khoe, viét:
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Bdnh ca rot it béo - Tan hudng lya chon dm thuc tot cho
stic khée hon vdi banh tii ca rot hiitu cod, bao gom ca rot tioi
nghién, nho kho chin ty nhién, hat ho dao ngon lanh, gia vi
tuadi va triing ga viia dé. 370 calorie moi 100g.

Nhan banh thu hai khong nhac gi t6i viéc ham lugng chit béo thip ma
nhan manh vao sy thich thua khi an banh:

That nghich nggm nhung cting thdt ngon. Hay tu dai ban that
hao phong mot miéng banh ca rét ngon lanh hdp dan. Ngot
ngao va khong thé cudng lai voi dudng nau, triing va hat hé
dao vdi phé mai mém rdc phia trén va dudng kinh. 370 calorie
moi 100g.

Trong khi lugng calorie trong ca hai mau banh 1a giéng nhau, moé ta
thd nhat dugc thiét ké d€ nhiing ngudi tham gia ngay lap tic xép loai
chiéc banh vao thu muc “thtic an t6t cho stic khoe”, trong khi véi nhiing
nguoi dugc dé nghi chiéc banh thi hai, ho sé phan loai n6 vao thu muc
“thtic dn khoai khau”

Két qua that thu vi. Nhiing nguoi dugc dé nghi chiéc banh nhan
manh vao ham lugng béo thip an nhiéu hon 40% so vé6i nhiing nguoi
khong dugc cung cdp thong tin gi vé ham lugng chat béo. Tai sao? Boi
vi da phan loai chiéc banh la t6t cho stic khoe, ho cam thay c6 thé chiéu
than khau mot chut, du lugng calorie tang thém véi méi miéng banh
da dugc néu ro rang. Cum ti “tdn hudng mot lya chon dm thuc t6t cho
stic khoe hon’, du khong dugc giai thich hay dinh lugng r6 rang (tot
cho stic khde hon so véi céi gi — so véi viéc an nhiéu thit téi mic ngd
doc hay sao?), mang t6i mot cdm giac kiém soat viéc tiéu thu va cho ho
cam thdy cé quyén an nhiéu hon.

Ena Inesi, thudc Truong Kinh doanh London, binh luan:

Quyén luc va sy lva chon la hai luc quan trong kiém sodt
nhiéu khia canh hanh vi ciia con nguidi. S6 hitu quyén lvc - sy
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kiém sodt vdi cdc cd nhan khdc hay nhiing nguon luc cé gid
tri trong cdc quan hé xa hoi - da dvgc chiing minh la c6 dnh
hudng tdi viéc ra quyét dinh ctia cdc cd nhan, tdi khd ndng
hanh dong, tap trung vao cac muc tiéu cda nhan va phdn khang
lai sy thuyét phuc va tudn thi. Tuong ty, dugc phép lva chon
- khad ndng tuyén chon quy trinh hanh dong uu tién - ciing
dnh hudng sau sdc t6i tam ly ctia cdc cd nhan, ti viéc tang
dnh hudng tich cuc va su hai long tdi cdi thién khd ndng nhdn
thiic va trién khai cong viéc."

Nhu cu sdu xa muén kiém soét cac su kién dién ra trong cudc séng hang
ngay cua ching ta dong mot vai tro 16n, du it khi dugc nhan ra, trong
gan nhu tat ca cac khia canh cta viéc tiéu dung. Nhan ra nhu ciu con
nguoi co ban nay, cic nha san xudt va ban 1é da tién hanh nhing budc
dé€ dam bao rang khach hang kiém soat dugc, hoac it ra nghi rang ho
kiém soat dugc, moi khia canh ctia viéc mua sam, du la trén mang hay
& cac ctia hang trén phd.

Niém tin rang ho c6 thé kiém sodt cac su kién khi di mua sam la rat
quan trong néu ngudi tiéu dung chuén bi trdi nghiém “qud trinh trdi
chay” ma t6i da thao lun & Chuong 2. D€ tang cudng doanh s6 va bao
dam sy hai long, nhiing nha ban [é phai tim cach gitp ngusi di mua sam
thodi mai, van phan khich, trdm tinh nhung d4y quan tdm, va chu y t6i
cac ké hang thay vi bi phan tdm. Nhiing tinh trang than kinh va thé chat
nay — dé theo doi hon béang cac cong nghé hién dai - sé bi gian doan
nghiém trong bdi nhiing cdm xuc tiéu cuc, chdng han nhu bi choc tuc,
gian di, thit vong, budn ba, hay cam giac thiéu thon, thudng gan véi su
cing thdng va lo lang.

Di mua sam d€ giai tda cing thing

Khi ching ta di mua sdm thay vi lam céng viéc mua sdm, ching ta sé
khong chi mua cac san phdm. Chung ta con mua ca quyén luc va su
kiém soat. Thoi gian chiing ta & trong moi trudng ban 1é véi tién mét hay
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thé tin dung trong tay, ching ta cam thdy, c6 thé la lan ddu trong ngay
hay trong tuén 1é d6, hoan toan lam cht cudc doi minh. Chung ta tin
rang, du doi khi sai 14m, bang viéc dua ra cac lya chon mua sdm, chung
ta dang thuc hién y chi tu do ctia minh: quyét dinh khach quan sé mua
nhiing mén hang nao, t6i khu vuc nao trong ctia hang, nhin nhiing ké
hang nao va bo qua ké nao, di mua sam bao lau va khi nao thi vé. Nhiing
cam giac hung phén nay cta sy kiém soat va quyén luc la diéu 16i kéo
ching ta trd lai mua sdm hét 14n nay t6i lan khéc.

Tuy nhién, cam gidc ki€ém soat va quyén luc ctia ngudi di mua sim
thuong chi la ao tuéng. Nhu ching ta sé thiy & chuong tiép theo, trong
moi truong ban 1é hién dai, gdn nhu moi dong thai nguoi di mua sam
thuc hién va moi quyét dinh mua hang ctia ho déu bi diéu khién, ca
cong khai va bi mat. Giéng nhu do thuat gia c6 thé tim thdy mot la bai
ma khan gia tudng nhu da lya chon theo y ho, nhiing hang quang cao,
tiép thi, va ban 1é ciing c6 thé thuyét phuc nguoi tiéu dung rang ho dang
kiém soat, du rang diéu d6 hoan toan khong dung.

Tuy nhién, nhu ciu cdm thdy dang kiém soat cac su kién cua ngudi
di mua sdm la diéu ma nhiting nha ban 1é khong thé phét 16. Ho sé thiéu
cam giac do khi, ldy vi dy, ho gdp mdt sam phdm khong quen thudc, va
do do6 khong roi vao bat ci phén loai trudc nao, hay ho biét sain phdm
do6 nhung n6 lai khong giong nhu ho ky vong. Cac siéu thi thudng bi
chi trich khi tii chéi nhiing loai trdi cay khong dap ting cac dic diém
quy dinh chat ché ctia ho vé mau sic, hinh dang, va kich thudc. Trong
khi chinh sach nay gy lang phi, né phan anh hiéu biét rit r6 rang vé
viéc mot s6 ngudi tiéu dung khong san long chdp nhan cac san phim
khong thé phan loai. Cang thu hep ddc diém dé€ phan loai nhiing san
phédm do, ngudi mua sam cang khé chip nhan nhiing thi khong c6 cac
ddc diém phan loai ho da dinh hinh, mét sy ti chéi bdi ndi s¢g mat di
quyén kiém soat.

Mot cach khac ma nhiing nha ban 1€ ¢6 thé tinh c6 thach thic cam
giac kiém sodt va cd quyén luc clia ngudi mua sam la budc ho phai diing
xép hang lau hon mot gidy so véi cin thiét. Nhiing su chdm tré & quay
tinh tién va khi tim sy trg giup tii nhan vién siéu thi & cac quay hang
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tao ra cam gidc mat quyén luc ma nhiéu khach hang di mua sam khong
thich. (Mua sdm ¢ vai trd nhu mot hinh thic kiém soat sy cing thing
la rat quan trong, toi sé thao luan chi tiét hon & chuong cudi). Mot thach
thic nhu thé c6 thé khong phai 1 diéu ma ngudi mua sam y thiic dugc,
nd chic chan 4p anh hudng tiém thiic vao hanh vi, thai d6 va danh gia
trai nghiém mua sam cua ho.

biéu ding véi cac siéu thi cling dung véi cac ctia hang truc tuyén. Mot
ly do dan t6i thanh cong thuong mai an tugng ciia Amazon la kha nang
trang mang nay c6 thé khién tét ca cac giao dich trén cac trang ctia ho
nhanh chéng, dé dang va theo truc giac hét mtic c6 thé. Pugc thanh lap
nam 1995, cong ty nay mat hai ndm dé€ ban téi cudn sach thi mot triéu.
Sau thang sau do, hang da ban dugc hai triéu. Trong sdu nam, cong ty
trd thanh doanh nghiép internet d4u tién chting minh rang kinh doanh
trén mang c6 thé thu dugc nhiing khoan 1gi nhuan l6n. Du cac giam doc
diéu hanh cia Amazon khong san long tiét 10 hang thu dugc bao nhiéu
nho thuét todn ca nhan hoa, ho thuong chi ra rang hé diéu hanh mang
la chia khda cho thanh cong ctia cong ty. Bang cach sang tao ra viéc mua
sam “Chi mét cu nhép chudt’, cho phép cac khach hang hoan tit mot
giao dich trong thoi gian ky luc, Amazon ciing da hiéu nhu cau phai dé
nhiing ngudi mua sam trén mang cam thay ho c6 quyén luc.

Trong khi dua ra that nhiéu lya chon dugc nhiéu hang ban 1é coi la
t6i quan trong, diéu nay ciing c6 thé gay ra cam giac danh mat quyén luc
khi ngudi di mua sdm phai dau tu thém néing lugng dé€ nhén thic trudce
khi di t6i quyét dinh. N6 khién ho chuyén tii mua sam trong trang thai
lai ty dong tiém thtic sang budc phai thuc hién tién trinh xt ly thong
tin duy ly va c6 y thuc.

Quy tac ngon tay cdi hinh thanh nén
thdéi quen mua sdm ctia ching ta

B0 ndo cling tiét kiém nidng lugng bang cach ap dit cac quy luat ngon
tay cai mang tinh tiém thdc ma thuat ngt goi 1a “suy nghiém” TU nay
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dung d€ chi cach tim dudng tit t6i moét quyét dinh, von cé gbc tu tiéng
Hy Lap “tim th&y” hay “phat hién”.

Mot s6 duodng tat nay dugc tim toi thong qua trai nghiém; nhiing
duong tat khac dugc lap trinh trong gene & bo ndo va phan anh nhiing
nhu cdu sinh ton tii t6 tién ching ta. Khi con nguoi tién hoa trén nhiing
dong co & Dong Phi, nhiing méi de doa thé chat d6i véi su s6ng con
nhiéu t6i mic bd ndo da phat trién cac chién lugc cho phép dua ra
nhiing phan doan va lya chon rat nhanh. Mot vi du la “phan xa giat
minh’, ngay lap tiic chuyén chung ta tu trang thai thu gian sang trang
thai canh giac t6i da. Diéu nay c6 thé c6 y nghia séng con & mot moi
truong ma cac con vat sain moéi ndp sau bui rdm khap noi. La két qua ctia
nhiing ngudn goc do, cac quy lut ra quyét dinh kiéu nhu thé thudng
nhanh, kinh té va dt hiéu qua véi hau hét, néu khong phai 1a tat ca, cac
truong hop.

Du dugc st dung rong rai, va thuong dugc coi trong hon mot chut
so v6i tu duy duy ly, suy nghiém ciing c¢6 thé dan ti nhiing sai 1am.
Léay vi dy, néu ban vtia tung mot dong xu 30 lan va nd ngtia trong tat
ca nhiing 14n do, ban sé c6 khuynh huéng nghi rang kha ning no sé sap
trong lan tung ti€p theo la 16n hon so véi lan dau. Tat nhién, that ra thi
xac sudt (néu nhu doé la mot dong xu binh thuong) & lan tung thit mot
triéu cing chinh xdc biang véi l4n tung d4u tién, nghia la 50/50. Dugc
goi la ao tudng & dan co bac, day la mdt trong nhiing ly do khién cho
vé dai han, cdc song bac sé luon thang va tay choi ludn thua.

Theo Daniel Kahneman va Amos Tversky, ngudi ta dac biét vién t6i
phuong phap suy nghiém khi ra nhiing quyét dinh trong cac tinh huéng
ma ho phai xem xét qua nhiéu thong tin, cac tinh huéng bat trac, nhung
thoi gian thi it 6i. Diéu d6 giai thich tai sao trong thé gidi toc do cao
ngay nay, phuong phap suy nghiém van tiép tuc c6 anh hudng sau sac
1én cac lya chon tiéu dung.

Duéi day la sau duong tat ctia hé than kinh ma nguoi tiéu dung
thuong hay st dung khi dua ra cdc quyét dinh mua sam.
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Néu dm dp thi an toan

Moi dua tré so sinh déu can thtic an, sy &m ap, thoai mai, va an toan
dé song sét va 16n 1én. Do nhiing nhu cau d6 gan chit véi co thé nguasi
me, ching tao ra mot mdi lién hé phat trién thanh hai quy luat tu duy:
“Néu t0i ¢ gan me thi t6i thdy am 4p va néu to6i thay am ap thi toi thay
an toan” va “Néu toi xa me thi toi thay lanh 1€o va t6i thdy lanh 1éo thi
toi thdy bat an” Khi ching ta trudng thanh, cac quy luit nay dugc don
gian hoa thanh:

 Néu am ap thi an toan. Néu an toan thi thu gian.

« Néu lanh 180 thi bit an. Néu bt an thi cing thang.

T6i ndm 5 tudi, y niém vé sy 4m ap va hoa nhép xa hoi xung quanh
doi lap véi lanh 1éo va su c6 don dan xen chdt ché t6i mic ching ta
khong con phén biét dau la cam xuc va dau la cdm gidc co thé nia. Lay
vi dy, ching ta né6i vé cam giac &m 4p doéi véi nguoi chung ta thich,
trong khi v6i nhiing ai khong thich thi chung ta cho mdt cai nhin vai
lanh Iing. Nhiing ngudi d6 sé bi xua dudi bang moét “khudn mat lanh
180 Trong khi nhiing ai ching ta thich thi “that néng béng” va dugc
chao dén nong nhiét. Chung ta néi thai do ctia minh rat nong hau véi
mot dé nghi chung ta thich, con véi nhiing gi chiing ta khong ua thi
long ngudi lanh. Chung ta bat dau céng viéc dau tién ctia minh bling
chay trong khat vong, nhung roi bi cac dong nghiép “doi mot gao nudc
lanh” Nhiing méi lién hé gitia sy dm 4p thé chét va cdm xtc nay khong
giéi han trong tiéng Anh. Cac ngon ngii khac cling thé. Trong tiéng
Phdp, sy chao miing néng 4m 1a un accueil chaleureux va tiéng Y 13 una
dimostrazione calorosa. Tiéng Phap mo ta mot nu cuoi thi€u than thién la
un sourire froid, trong khi tiéng Y 1 una fredda accoglienza, déu cé tinh
ttt lanh 1éo. Mot ngudi Diic thdy thoai mai véi ai d6 sé ndi vé cam giac
mit jemandem warm werden; trong khi d€ ta ai d6 x4u tinh va dao dtic
gia trong tiéng Dic la kalt lichelnd, nghia den la ké c6 nu cudi lanh 1éo.

Nhiing nghién ctiu da cho thdy moi ngon ngii déu thé hién két néi
tam ly gifia sy dm ap, gan gii va an toan.'” Cac nha nghién ctiu ciing
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thdy rang chung ta phan xét ngudi khac khong chi 6 chd ho 4m ap ra sao
vé€ cam xuc, ma con & chd co thé chung ta thuc sy c6 cam thdy 4am hay
khong vé mdt thé chat.” Noi cach khac, ching ta sé thich nhiing nguoi
chung ta gép lan dau hon néu cudc gip dién ra trong mot can phong 4m
ap thay vi lanh 1€o. Ngay ca viéc cdm mot mon do udéng am hay lanh,
du la rat ngan ngti, cling c6 thé€ anh hudng ngay lap tuc t6i su ua thich
lan nhau gitia nhling ngusi xa la."

Nhiing hang ban 1é nao chi rat nhiéu tién d€ dam bao ridng cac ctia
hang ctia ho duy tri mot nhiét dé6 khong ddi dé chiu déu thu lgi nho
bao dam rang khach hang dt mat mé d€ trdm tinh nhung van phin
khich, dong thoi dt dm 4p d€ ho c6 cam giac thich tha khi mua sam."”
Toi sé ndi thém vé tAm quan trong ctia nhiét dd va dé6 4m khi mua saim
& chuong tiép theo.

Cudi cung, can ghi nhin rang du cam gidc hoa nhép vao mot nhom
khién chung ta cdm thdy 4m ap hon vé mat thé€ chat, viéc bi loai ra cling
khién co thé chung ta thuc su thdy lanh hon.'® Péy la ly do chinh khién
con ngudi theo dudi cac khuynh hudéng thoi trang va bi cuén huat béi
nhiting nhan hiéu nhét dinh: nhan dién minh bang nhiing thuong hiéu
doé gay ra cam giac dugc chip nhin boi mot nhom xa hoi nhat dinh ma
ho mong mué6n tham gia. Theo cach nay, ho “chinh la” nhiing thuong
hiéu ma ho khoac lén ngudi. Diéu nay ddc biét dung véi hang xa xi. John
Lanchester, tac gia ctua cudn tiéu thuyét in nam 2012 Capital viét vé moi
truong dao dtic nén tang ctia cudc khiing hoang tai chinh 2008, noi:

Diéu cot yéu vé hang xa xi la chiing la mot ngon ngii quoc te.
Nhiing cdi gid dé... la cho nhiing nguidi siéu giau, nhiing nguoi
khéng that sy quan tam gid cd. Thuic ra, ho con mudn chiing
dat dé nita, vi gid cd chinh la biéu hién cho thdy hdu hét moi
ngudi khong mua ndi nhiing mén hang doé.

Chinh cam giac ddc biét dugc gia nhap vao mot cau lac bo khép kin nay,
6 mot cai gia nhat dinh, khién nhiing ngudi di san hang hiéu gia ré tré
nén cuc ky phan khich nhu t6i da mé ta 6 Chuong 2.



TRONG NAO BO MUA SAM ~ 125

Mua sam tii théi quen

Théi quen doéng mot vai tro 16n quyét dinh cach ching ta mua sam.
Chung ta c6 khuynh huéng dao quanh trong nhiing ctia hang quen
thuoc theo mot cach c6 dinh, giai thich tai sao hau hét ching ta ghét
khi cac ké hang & siéu thi quen ctia minh bi thay déi. Chung ta ciing lua
chon cac san phdm ma ching ta quen thudc va thudng rat mién cudng
khi di ra khoi mot danh sach mua sdm da dugc thiét 1ap 6n dinh.

Nang luc suy nghiém chu yéu dugc stt dung nhu mét quy luat d€ nhan
biét, lién quan t6i su dé dang, hay luu loat, v6i nhiing thong tin cin xu
ly. Chung ta tling gdp di€éu nay trudc do trong nghién ctiu ctia Nathan
Novemsky vé phong chii. Néu ching ta dua ra hai san phdm, mét quen
thudc va mot khong quen thudc, thi quy luat nay sé thuyét phuc ching
ta coi san phdm quen thudc la thich hgp cho nhu ciu cta chung ta hon.
Trong khi di mua mot loai dung dich tdy rtia chang han, ban nhin thdy
mot thuong hiéu quen thudc bén canh mot thuong hiéu méi trong ctia
hang. Quy luat nhan dién sé khién ban ngay lap ttic dat nhan hiéu c6
thé nhan ra vao trong gié mua hang trong khi bd qua, c6 thé 1a con
khong thém ngo tdi, san phdm ré hon va t6t hon nhung it quen thudc
hon. Quy luat nay chinh 1a trang thai mac dinh cta Hé thong tu duy I,
bdi mua sam dua trén théi quen la mot lya chon tiét kiém nang lugng
hon nhiéu so véi viéc can nhic duy ly gitia cac diém lgi va hai ctia mot
san phdm khong quen thudc. Chung ta cang it tiéu tén nang lugng cho
hé than kinh khi tim hiéu va danh gia mot san phdm, kha nang ching
ta s€ mua no cang cao.

Diéu nay giai thich tai sao lap di ldp lai lién tuc tén moét thuong hiéu
trong quang cao trén truyén hinh, diéu ma hau hét ngudi xem théy cuc
ky phan cam, thyc ra la cach rat hiéu qua dé lam ting doanh s6. Tuong
ty 1a viéc st dung su ldp 4m géy chu y, “nhiing con sau 16 tai” d€ dao
sau vao trong bo ndo ctia ching ta va khién né rat kho bi loai ra. Toi sé
ndi nhiéu hon vé diéu nay & cac chuong tiép theo ca vé quang cdo qua
truyén hinh va stic manh ctia nhiing loai am nhac ré tién tit quan diém
marketing h¢ nao do.



126 ~ MARKETING HE NAO PO

Badt chudc nhu khi

Noi don gian, quy lut suy nghiém nay khang dinh: “Nhin nhiing gi
ngudi khac lam va lam theo” Pa hdn sau trong ndo chung ta, quy luat
nay c¢6 ngudn géc tii mot nhu cau badm sinh can dugc chdp nhén va danh
gia 1a binh thuong trong mat nguoi khac.

Tt nhiing nam thang so khai ctia loai nguoi, chung ta da tu dinh nghia
minh la mot thanh vién ctia nhiéu nhém xa hoi khac nhau. DAu tién cac
nhom nay bao gom gia dinh rudt ra mau mu cta ching ta, noi chiing ta
hoc hdi va hoan thién ky nang gianh dugc su chu y va dugc chap thuan
nhu mim cudi, cudi 16n, khoc, hay tham chi la néi gidn. Khi chung ta
16n dan, nhom xa hdi ctia ching ta mé rong ra thanh nhiing nguosi day
do ching ta, va bang vai phai ltta v6i chung ta, sép va dong nghiép & chd
lam, ban beé va hang xém. Ching ta thudng muén giong nhiing nguoi
do. “Khi théy, khi bat chudc”, noi cach khac 1a suy nghiém bat chudc, giai
thich khat khao nhling mén hang thadi trang va nhiing mét nhat thoi cua
chiing ta. Chia sé diéu chung v6i nhiing nguoi khac khién chung ta thay
manh mé hon, can dam hon va tu tin hon so v6i hanh dong don doc.

Thuc hién phuong phép suy nghiém nay lam gidm cing thing va lo
ldng, lam tang su thich tha khi tiéu dung, va khién chung ta dua ra cac
quyét dinh mao hiém hon vi ching ta cadm thdy an toan. N6 ciing nu6i
dudng tam ly “suy nghi bay dan’, trong d6 cac ca nhan viia c6 thé tii bo
trach nhiém cd nhan cho hanh dong ctia ho viia c6 thé cam thdy chac
chan hon 1a ho da “lam diéu dung dan” bBay 1a mot ly do khién cho, du
da hon hai thé ky trdi qua ké tui khi cac binh si 1an cu6i bude déu bude
ngoai chién truong, quan doi van danh mdt lugng 16n thai gian va cong
stic d€ huén luyén tan binh di déu budc; hay cac t6 chtic ton gido van
dong thanh ca vang nhiing bai thanh ca hay cac nghi thtc té 1& hay
nhiing ngudi mua sam xép hang qua dém d€ mua tro choi dién tt, may
tinh bang hay chiéc dién thoai méi nhat.

Trong nhiing nghién ctiu dugc thiét ké d€ tim hiéu ly do ding sau su
phd bién lan nhanh ctia cac nghi 1é vin héa bao gom nhiing dong tac
hang loat dong thoi ctia nhiéu nguoi, Scott Wiltermuth va Chip Heath
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thudc Khoa Nghién ctiu hanh vi t6 chtic ctia Pai hoc Stanford da yéu
cau cac tinh nguyén vién tham gia nhiing hoat dong dugc thiét ké dé
tang cuong hoat dong dong dién. Nhiing hoat dong nay bao gom di déu
budc xung quanh hoc xa va hat dong thanh theo nhip nhac.”” Nhiing
ngudi tham gia khac ciing thuc hién cac hoat dong tuong tu, nhung
khong dong thoi va dong loat v6i ngudi khéc, ching han nhu ho chi di
cung nhau nhung khong déu buéc quanh hoc xa hodc nghe nhac, nhung
khong hét dong thanh. Nhiing nha nghién ctiu phat hién ra rang nhém
thuc hién hoat dong dong loat hgp tac hiéu qua hon va suy nghi giong
nhau hon so v6i nhiing ngudi khong thuc hién cac hoat dong dé dong
loat. Wiltermuth giai thich:

Hiéu ting tam ly dong thanh dong thoi nay, xdy ra khi moi
ngudi hoat dong ciing nhip do véi nhau, cé thé da san sinh ra
nhiing cam xiic tich cvc lam yéu di ranh gi6i gitia nhiing cdi
t6i trong nhom, dan t6i cdm gidc hdng say vi tdp thé cho phép
nhém c6 thé gan bé hon.

Hiéu ting suy nghiém bat chudc c¢6 tdm quan trong rit 16n véi nhiing
nguoi lam nghé quang cdo, ti€p thi va ban 1é. Khi mét dam dong du l6n
nhiing nguoi tiéu dung da dugc thuyét phuc - hay it ra c6 vé da bi thuyét
phuc - mua mdt san pham, doc mdt cudn sach, di xem mot bo phim,
tai vé mot bai hat, di xem mot budi trinh dién, theo doi moét tai khoan
Twitter, hay Facebook, sé c6 nhiéu ngudi niia ndi budc.

Tuy nhién, & day cdn mot sy nam bat tinh té. Nhiing ngudi mua va st
dung san phdm phai dugc nhiing khach hang khac coi la PLU, “nhiing
nguoi gidng ching ta” (“people like us”). Néu nhém ngudi mua san phdm
lai la nhom “khong dung”, doanh s6 cao sé kho long dat dugc. Nhiing
ai quan ly cac thuong hiéu cao cip thuong hudng viéc ban hang cta
ho t6i mot nhém co cau dan s6 mong muon thong qua viéc lya chon
phuong tién quang cdo va cac clia hang ban 1é. Cung lic, ho tién hanh
nhiing budc d€ han ché sy tiép cin ctia nhiing ngudi tiéu dung khong
duoc coi la PLU.
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Mtic d9 tich cic ma mot s6 cong ty tim cach quan ly co sé khach hang
cua ho 13 diéu tdi da hi€u r6 nhiéu nam trudc. Hang san xuét phu kién
thoi trang sang trong da tai trg cho mot nghién ctiu dugc thiét ké dé tim
hiéu xem diéu gi la kém hdp dan nhit, xét vé mat hinh anh, tit ngt, va
am nhac, doi v6i nhiing nguoi lao dong chan tay. Giam doc thuong hiéu
nay gidi thich ring ho sé st dung thong tin d6 d€ tao ra hang loat cac
quang cao dugc thiét ké mot cach 6 tinh nham ngéan can nhiing khach
hang thuoc nhom xa hoi nay mua san phdm cua ho. Ching t6i da cin
trong dua ra mot danh sach “nhiting dic diém gay nan long”, bao gom
anh den trang, cic doan phim quang cdo dai v6i cac canh quay cham, va
am nhac khong theo thang am nao. Toi sé khong bao gio biét dugc liéu
nhiing thong tin nay c6 bao gio dugc st dung dé€ tao ra nhiing quang
cdo khong nham muc dich quang cédo dau tién trén thé gisi hay khong.

Mot nha bao la ban t6i tinh c6 thay vi du v€ viéc quan ly ban hang
khi gap ban beé trong m¢t khu nghi dudng cé phan to6i tan va khong hé
thai thugng & bo bién mién dong nudc Anh. Co t6i mot clia hang chi
nhanh ctia mdt hang héa my phdm néi tiéng d€ tim mua mot chai nude
hoa hang hiéu dat tién. “Toi e rdng chung t6i khong c¢6 hang d¢’, nguoi
trg ly ban hang xin 16i ¢6. “Chung t6i c6 kha nhiéu khach hoi hang do,
nhung nha san xuat khong cung cap hang cho chi nhanh nay”

“Hai chung ta tao thanh dam doéng”, Ovid’ tling viét trong
Metamorphoses. Ngay nay, nhd c6 mang xa hoi, chi can mét ca nhan
don 1é doi khi ciing c6 thé “tao thanh dam dong” va dua mot ngudi 1én
hang ngii ng6i sao hay dam bao mot sain phdm hét veo khoi cac ké hang.

Mo neo

Nhu t6i da dé cap trong Chuong 1, quy luit ngdn tay cai quan trong
va khong ngo téi 1a quy luat moé neo dugc Daniel Kahneman va Amos
Tversky phat hién vao cu6i nhiing ndm 1970. D€ hiéu quy luit nay van
hanh ra sao, hay tht mot thi nghiém sau sic nhung don gian khi ban
6 cung mot nhém ban trong lan t6i. Hay yéu cau mdt ntia trong s6 ho

*  Publius Ovid Naso (43 trudc Cong nguyén — 17 hodc 18 sau Céng nguyén), nha tha thai La Ma ¢6 dai.
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nhan cac s6 tu 1 t6i 8 lién tuc theo thi tu ting dan (tic 1 x2x 3 x4...),
trong khi ntia kia nhan theo tht tu giam dan (tic 8 x 7 x 6 x 5...). Cho
ho 5 gidy dé dua ra ciu tra loi.

R6 rang trong mot khoang thdi gian ngan nhu thé, ca hai nhom sé
phai doan. Diéu dang to mo 1a uéc doan ctia nhém dua ra két qua theo
trat tu tang dan thuong c6 khuynh hudéng xa két qua ding hon nhiéu so
v6i nhém thuc hién theo trat ty giam dan. Trong mét nghién ctiu, trung
binh nhiing ngudi nhan cac s6 theo trat tu ting dan dua ra két qua 1a
512. Khi ho dugc yéu cau nhén theo trat tu giam dan, két qua trung binh
1a 2.250. Cau tra 16i ding (trong ca hai trudng hop, tat nhién,) la 40.320.

Tai sao lai c6 su khac biét 16n nhu thé gitia hai uéc doan? Cau tra 16i
c6 thé dugc tim thdy trong suy nghiém mo neo. Khi dugc huéng dan
dua ra cau tra 16i trong vai gidy, moi ngudi phai uéc doan két qua. Do
trong nhiing budc dau tién ctia phép tinh nhan, dugc lam tu trdi sang
phai, két qua ré rang nho hon nhiéu & truong hgp thi nhat (ttic 1 x 2
X 3 = 6) so voi truong hgp thi hai (tic 8 x 7 x 6 = 336), nhiing ai nhan
s0 tang dan sé dua ra udc doan thap hon so véi nhiing ai nhén theo trat
tu giam dan.

Mot minh hoa dn tugng cho cach ma kiéu tu duy duong tat nay
cta bo ndo lam sai léch phdn doan ngay ca tii chuyén gia giau kinh
nghiém dugc thé hién trong mot nghién ctiu cta Birte Englich ti Pai
hoc Wiirzburg.'* Ong da hdi mét nhém cac thdm phén véi hon 15 nam
kinh nghiém dua ra ban an trong mot phién toa gia dinh. Tat ca cac
thdm phan doc cung mot van ban cac ching cti va dugc cung cép cac
thong tin nén tang giong nhau vé bi cao. Sau d6 nhiing thdm phan nay
dugc yéu ciu lin mot con xuc xic. Ho khong hé hay biét rang con xtic
xdc da dugc ché tao dic biét d€ chi ra s6 16n hoic nho. Anh hudng 1én
ban an ctia ho 1a rat 4n tugng. Khi mot thdm phan d6 ra s6 nho, ho dua
ra an ti thdp hon nhiéu so véi nhiing ngudi d6 ra s6 16n.” Ngay ca khi
mot con s6 chdng lién quan gi téi quyét dinh dugc dua ra, né van anh
hudng téi két qua.

Cac hang ban 1@ st dung suy nghiém mo neo nhu mdt ngudi thuyét
phuc gidu mit gay anh hudng 1én phan quyét ctia ngudi di mua sam vé
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gia tri cia moén hang. Mot cach dé€ lam nhu thé 1a thong qua cac “hang
héa diém dich” hay “hang hda véi gia tri biét trudc” (“known value
items”, KVI). KVI bao gom nhiing loai hang tap hda co ban va cac loai
nhu yéu phdm hang ngay nhu siia, banh mi, cac loai d4u, hay chudi. Cac
siéu thi goi day la nhiing san phdm “tao ra khach hang” vi chung dugc
mua thuong xuyén va la loai hang héa nhay cam véi gia nhat.

Trong khi nhén thtic vé gia ca clia mot ngudi tiéu dung trung binh
thuong la kha gii han, phan 16n ngusi di mua sam lai biét ro gia ctia
cac loai hang héa ho thudng mua nay va c6 thé dua ra so sanh gitia cac
ctia hang la d6i thu ctia nhau. Bang cach dam bao rang gia ctia cac mat
hang KVI thap mot cach nhén tao, bang cach ban chung bang hoéc thap
hon gid thanh, cic siéu thi c¢6 thé stii dung hiéu ting mo neo dé thuyét
phuc ngudi di mua sam rang moi san phdm cua ho déu c6 gia tri dang
dong tién tuong duong. Diéu do gitp thuyét phuc ngudi tiéu diing rang
ctia hang diing vé phia ho trong nd luc giti cho gia ca sinh hoat thép.

Mot trong nhiing minh chiing cho 16i hta nay la khiu hiéu “Tiét
kiém tling ti” ctia chuoi siéu thi Tesco. Khau hiéu dé dugc ca cac hang
ban 1€ va quang cao coi la c6 vai tro anh hudng rat 16n trong viéc bién
mot ctia hang ban dau von chi “chat hang cho cao, ban hang cho ré”
thanh mot trong nhiing hé thong siéu thi dugc tin tudng nhit & Anh
suot nhiéu nam.

Su sdn co6

Nhiéu quyét dinh mua sam dua trén viéc liéu san phdm va thong tin ¢
san c6 v6i khach hang hay khong. Diéu nay nay sinh tu viéc nguoi tiéu
dung tu cho rang nhiing gi ho c¢6 thé dua vao tdm tri dé dang nhat thi
han phai 12 quan trong va cé y nghia. Mot chén ly xua ct cta dan ban
hang rang khach hang dé ban hang nhit 1a moét khach hang da c6 sdn
cing la vi du cho quy luét nay trong thuc té. Mot nhan hiéu cang dé
nhd, thi cang c6 kha ning khong chi n6 la san phdm dugc chon, ma sé
con dugc danh gid cao va coi 1a c6 gid tri hon so v6i mot san pham doi
tha it dugc nhd t6i hon.
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Chung ta la nhiing dong vat xa hoi dugc 1ap trinh d€ phan ting lai cac
cau chuyén, nhat 13 nhiing cau chuyén goi ra cdm xtic manh mé. Bang
cach tao ra mot cau chuyén goi cam xtic xung quanh san phdm cua ho
va tom tat cau chuyén d6 thanh moét cum tit dé nhé - “Mot thanh Mars
moi ngay gitp ban lam viéc, nghi ngoi va vui choi’, “Di lam trén mot
qua tring”, “Guinness tot cho ban”, “Dau hiéu Esso cd nghia la lai xe
vui v&” - nhiing ngudi lam quang cdo da nd luc d€ san phidm cua ho di
vao tam tri cang dé dang cang tot.

NO luic chi tiéu

Ban c6 cam thay khac biét trong viéc chi 100 bang ban da mat vai gio maéi
kiém dugc so véi viéc ciing chi khoan tién d6 do ngudi khac cho ban?
Nghién ctiu cho théy trong khi hau hét moi ngudi muén rang dong tién
ma ho vat va kiém dugc phai dugc chi tiéu mot cach khon ngoan, hau
hét sé vung tay v6i nhiing khoan tién trén troi roi xuéng vao cac mon
hang chiéu chu¢ng ban than.

Trong khi, nhu t6i da dé cap & dau chuong nay, mot s6 khach hang
suy nghi rat ky luong va than trong luc thuc hién viéc mua sdm hang
ngay, hdu hét khong c6 thoi gian hay sy chu ddo d€ lam nhu thé. Du
mot s6 ngudi tiéu dung c6 thé co kién thiic nhu chuyén gia huéng dan
ho trong mot s6 quyét dinh mua sdm, chang han nhu khi mua xe hoi,
may chup hinh, hay may vi tinh, hau hét mua sdm véi sy thiéu hiéu biét
tuong doi. Chi mot thiéu s6 biét du vé hoa my phdm dé danh gia cac
thuong hiéu xa bong hay kem danh rang khac nhau, hay du kién thtic
vé dinh dudng dé€ phéan biét gitia rat nhiéu lya chon thuc phdm ché bién
san. Két qua 1a hau hét ngusi mua sam c6 it lya chon ngoai viéc dua
vao nd luc suy nghiém, hay mot s6 dudng tat cua hé than kinh khac da
dugc mo ta & day.

O chuong tiép theo, toi sé giai thich bing cich nao, thong qua viéc
khai thac va thao tung nhiing quy luat tu duy tiém thtic, cac hang ban
1é khuyén khich ngu6i mua sam bé nhiéu thai gian hon trong ctia hang
cta ho va, tat nhién, chi tiéu nhiéu hon trong qua trinh do.
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Stic manh thuyét phuc
cua bau khong khi nhan tao

Khdch hang luon cé diugc nhiéu hon so véi nhiing gi ma ho
mdc cd, vi mot san phdm hay dich vu luén di kém vdéi mot
trdi nghiém.

— Lou Carbone va Stephan H. Haeckel,

Engineering customer experiences'

Mot ngay gitia thang 7 & Istanbul néng nhu thiéu dot va t6i chuén bi di
mua sam & khu chg khdng 16 ndi tiéng thé gisi Grand Bazaar. Tuy nhién,
trude khi bat ddu mua sam, toi tam ghé mdt ctia hang ca phé truyén
thong dé thu gian mét chut. Thi anh sing md do cta ctia hang, ndi that
mau khoéi duge pht mui thom phung phtic ctia thudc shi-sa va ca phé
ngot ngao. Nhiing ngudi bdi ban lugn qua lugn lai cuc ky khéo 1éo gitia
nhiing chiéc ban thdp ké sat nhau. Trong tay ho la nhiing chiéc khay
bang dong dugc trang tri cuc ky cong phu, trén d6 c6 nhiing chiéc tach
nho ca phé den Thé Nhi Ky dam déc, va 6ng diéu lam mat bang nudc.
Khi chung t6i ngdi xuéng nhiing chiéc ghé banh thodi mai, nham
nhi thi nuéc uéng néng bong cuia chung téi, ban be va cac dong nghiép
cua to6i & Mindlab Istanbul, Yavuz Bayraktar va tién si Ugur Erdogan,
giGi thiéu qua cho t6i vé lich sti 1au doi cua khu chg Grand Bazaar ctia
Istanbul. Pugc xay dung tii nam 1455 t6i 1461, Kapaligarsi, tén bang
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tiéng Tho Nhi Ky, la khu chg trong nha 16n nhat va lau doi nhat thé gidi.
N6 dugc xay dung theo 1énh cta Sultan Mehmed Vo6 dich,’ 1a noi luu git
va ban cac san phdm d6 vé day mdi ngay trén lung nhiing con la va lac
da tli khip chau Au va ving Trung Dong. Mot mé cung choéng ngop
v6i 61 con dudng nhd, 4.000 gian hang, bén dai phun nudc, va hai gido
duodng cung vd s6 cac tiém ca phé, bar, va nha hang, Kapaligarsi ngay
nay c6 26.000 nguoi lam viéc trong dé va vao mdt ngay nhon nhip cé
hon ntia triéu khach ghé tham.

Budc vao qua mot trong rit nhiéu c6ng vom ctia khu chg, ban nhu da
di ngugc thoi gian trd vé qué khd. Anh ning mit troi xuyén qua nhiing
ctia s6 cong cong chat hep trén tran khu chg va khong khi say sua véi
nhiing mui huong kich thich va cac gia vi. Mé cung huyén bi nhiing con
duodng chéat hep va nhiing con ngd uén lugn, nhiéu noi dugc trang tri
v6i nhiing hinh kham Islamic réi ram mau xanh da trdi, trang, va mau
son, giao nhau lung tung. Phan 16n nhiing ctia hang nhé, mé truc tiép
ra nhiing dudng pho dong duc, len chat ti san 1én tran nha nhiing tim
tham, d6 to lya, d6 théu, d6 gém va trang stic mau sac long lay. Mot tay
l4i buon ngudi Phoenicia,” néu duge chuyén t6i day bang mot cd6 may
thoi gian tif ndm 2.500 trudc Cong nguyén, c6 thé bat tay ngay vao viéc
lam dn buo6n ban 6 Grand Bazaar ma khong hay biét d6 da la mot thoi
dai khéac. Bau khong khi pha tron gitia su thich thd, ngac nhién, bi 4n,
va kham pha.

Vai gio sau do, toi trai nghiém mot hinh thtic ban 1é rat khac & trung
tam Istanbul. Khu mua sdm phtic hgp Cevahir, tén ctia né nghia la kim
cuong hay da quy, khai truong nam 2005, véi chi phi 250 triéu USD, va
12 mot trong nhiing khu mua sim 16n nhat va 1ong ldy nhét & chau Au.
V6i téng dién tich san 4,5 triéu foot vuong (418.000 mét vudng), khu
mua sam c6 343 ctia hang, 34 nha hang thic dn nhanh, 14 nha hang

*  Mehmed Il (1432 — 1481, tri vi 1444 — 1446 va 1451 - 1481), sultan clia dé ché Ottoman da chinh phuc ca
vung Balkan.

** Phoenicia la mdt nén van minh ¢6 dai nam & mién béc khu vuc Canaan ¢§ dai, v6i trung tdm nam doc viing
eo bién Liban, Syria, va béc Israel ngay nay. Nén van minh Phoecinia la mét nén van minh dua vao thuong
mai hang hai tri khap Dia Trung Hai trong suét thai ky tir nam 1550 trudc Cong nguyén ti nam 300 trudc
Cong nguyén.
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dang cdp thé gidi, 12 rap chiéu phim, bao gom mot rap danh riéng cho
tré em, mot khu choi bowling, mot khu tau lugn, mét san khau cho cac
hoat dong giai tri ca kich, mét khu vui choi chu dé, va ch6 dau xe cho
2.500 chiéc. Tran nha bang kinh dugc lap chiéc dong ho 16n thit hai thé
gi6i v6i nhiing cay kim dai 10 foot (3 mét). Sanh trudc, dugc thiét ké
nhu moét 6¢c ddo, cd nhiing cay co that da trudng thanh va nudc chay
roc rach. Sau d6 1a nhiing san nha lat da cdm thach mau trang, nhiing
con dudng rong 16n trong khu mua sam véi nhiing cdy cét ma vang, va
nhiing ban céng rong rai, lan can béing kinh.

Bau khong khi ¢ day rat khac véi & Grand Bazaar. Khong khi lanh
va thi€éu mui huong kich thich nhu & khu chg cii. Thanh dudng cta cha
nghia tiéu dung nay nong nac mui diéu hoa khong khi va ngap hang
hoa xa xi cling nhu tién bac. Trong khi chac chan d6 la mét noi mé ctia
v6i tat ca moi ngudi, Cevahir khong hé 1a mot khu mua sam céng cong.
O day su 6n ao hon loan cta Grand Bazaar nhudng ché cho trét tu va
kiém soat. D€ budc vao khu mua sam, trudc hét moi khach hang déu
phai di qua mot khu vyc kiém tra an ninh giéng nhu & san bay. Tai xach
va cac goi hang dugc kiém tra bang mdy X-quang, trong khi cac thiét bi
phat hién kim loai va nhan vién bao vé sam soi tling khach mét. Mtic
do6 an ninh tuong tu dugc duy tri khap khu mua sam. Ngay sau khi t6i
viia chup vai btic anh, mdét nhéan vién bao vé mdc dong phuc da t6i bén
canh t6i canh bao & day cam chup hinh va t6i sé phai cat may chup hinh
hodc ho sé tich thu né.

Toi thich bau khong khi doc nhéat vo nhi & Grand Bazaar véi stic
néng, tiéng on va su nhon nhip; nhiing mui huong cay s¢ thom nic,
nhiing khoang tdi, va nhiing mang anh sang tuyét voi; nhiing mai vom
da khic, nhiing hinh kham réi ram, nhiing tran nha cong cong, va cach
trung bay nhiling san phdm véi mau sac tuyét voi. Toi tiing thudng mua
sam & nhiing khu chg tuong tu nhu thé & Trung va Vién Dong va thay
rang nhiing trai nghiém mua sim ddc nhat v6 nhi, khong thé doan trudc,
doi khi sy hon loan lai 1a mét phan cua sy quyén ra ctia ching. That
dang budn, c6 vé ching cling khong tranh khai s6 phan tré thanh mot
phén cta lich st nganh ban 1é.
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Khu phtic hgp mua sam Cevahir, giéng nhu nhiing khu mua sam
hién dai bat ky dau trén thé gidi, c6 1é mdi la tuong lai clia nganh ban
1¢, trong do trai nghiém ctia ngudi tiéu diing da dugc 1én ké hoach tling
phit moét va diéu khién mot cach ti mi d€ tao ra & quy mo hang loat
mot cam giac siéu thuc. Thong qua viéc st dung kién truc, thiét ké, anh
sang, am thanh, va mui huong, m¢t bau khong khi dugc tao ra d€ khuyén
khich tich cyc viéc chi tiéu — mot moi truong ban 1é trong dé viéc mua
sam trd nén dé dang, thoai mai, thuan tién, an toan, dé dodn, va, tii quan
diém ctia hang ban 1é, mang lai 1gi nhuan cao nhét.

Su ra doi cua bau khong khi nhan tao

Thuat ngli “atmospherics” (tam dich: “bau khong khi nhan tao”) dugc
dinh hinh hon 30 nam truéc bai Philip Kotler, gido su vé marketing &
Dai hoc Northwestern, My. Ong dinh nghia khdi niém dé6 la: “Thiét ké
c6 cht y mot khong gian dé... tao ra nhiing hiéu ting cam xuic nhét dinh
1én ngudi mua va lam tang cudng kha nang mua hang ctia ngudi mua™

Quan diém cua Kotler 1a thay thé sy tu nhién btia bai va phong
ting ctia nhiing khu chg nhu Grand Bazaar & Istanbul bang nhiing trai
nghiém mua sam dugc thiét ké mot cach khoa hoc tdc dong 1én cac gidc
quan. Trong khi nhiing y tuéng ctia 6ng thu hut su cha y ctia mot s6
hang ban 1é, ho da khong thay d6i cach ma hau hét cac hang van tién
hanh viéc kinh doanh ctia ho. Phai mai t6i nhiing ndm cu6i ciing ctia thé
ky 20, nhiing nha ban 1é méi nhan ra ring, nhu L.W. Turley va Ronald
Milliman ctia Pai hoc Western Kentucky nhan xét:

Néu ngudi tiéu dung bi dnh hudng béi cdc kich thich thé chdt
ho trdi qua vao thoi diém mua sam, thi viéc tao ra bau khong
khi c6 kha nang tao dnh hudng phdi la mot chién lugc tiép thi
quan trong cho hdu hét cdc mai trudng thuc hién viéc trao doi,
mua bdn... nhiing nhan t6 cu thé ciia bdu khong khi nay khong
nhdt thiét luén phdi 1o rang la tac dong lén khdch hang. Doi
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khi, nhiing thay doi khong déng ké va tinh té vdi méi truong
trao doi la tdt cd nhiing gi cdn thiét dé thay doi cach hanh xii
clia ngudi mua siam trong mot ciia hang.’

biéu r6t cudc da bat dau lam thay déi thai do cta cac nha ban 1€ ¢6 1é
mot phan la nhu cau tu cac nha ban 1é 16n mudn thu hat nhiéu khach
hang hon bang cich tré nén néi bat so véi ddm dong, va mdt phan boi
su nhan biét ngay cang gia ting ctia cac nha khoa hoc rang, khach hang
khong hé dua ra lya chon duy ly, lya chon ctia ho chu yéu bi dan dét boi
nhiing tu duy va cdm xuc ti€ém thuc thiic. Ngay cang nhiéu hon, nhiing
tay choi 16n trong nganh nhén ra rang d€ phat trién su chung thay cua
khéach hang va thu dugc nhiéu tién hon, viéc mua sam phai dugc chuyén
doi tit mot viéc vit budc phai lam thanh mot trai nghiém ly thu va dang
tan thudng.

Mua sam nhu mot sy ngau hting va tha vui

Tl tan nhiing ndm 1980, mot s6 nha nghién ctu da cho ring diéu ma
khéch hang thuc sy mudn tii mét chuyén di mua sam 1a sy hai long va
phan khich. Nam 1982, Morris Holbrook thudc Dai hoc Columbia va
Elizabeth Hirschman thudc Dai hoc New York néu quan diém ring cai
ma ngudi di mua sam that sy mudn la “nhling hoat dong thu gian vui vé,
khodi lac cua giac quan, nhiing mo mong gitia ban ngay, thudng thuic cai
dep, va dap ting xuc cam... mot dong chay déu dan nhiing diéu ky diéu,
cam xuc, va niém vui bao trum 1én béi diéu ma chung t6i goi la ‘quan
diém kinh nghiém cha nghia”™ Tuy nhién, phai t6i dau thién nién ky
mdi, nhiing y tudng ctia Kotler vé€ bau khong khi nhan tao va quan diém
coi mua sam la mot trai nghiém giai tri thoi thuc cam xtc méi bat dau
dn sau bén ré trong tdm tri ctia nhiéu nha ban 1é 16n.

Y tudng tao ra méi trudng xung quanh dé ngudi di mua sim cam thiy
viia thu gian, viia phan khich, an toan nhung van bi kich thich, thoai mai
nhung van cham chy, la nhiing diéu quan trong nhdt trong tam tri ctia



SUC MANH THUYET PHUC CUA BAU KHONG KHI NHAN TAO ~ 137

nhiing ngudi da thiét ké khu phiic hgp mua sam va gidi tri Bluewater,
cach London khoang 23 ddm (37 km) vé€ phia nam. Mot ngudi trong s
do la chuyén gia linh vuc ban 1é Nick Thornton, rat giau kinh nghiém
trong viéc phat trién cac khu phtic hgp mua sdm & nhiéu noi trén thé
gidi. Ong gidi thich:

Tit cd nhiing noi mua sim tuyét voi trén thé gii déu bao gom
ba chiic ning. Do la hang hoa, méi truong va trdi nghiém.
Trong qua khii, nganh ban 1é da coi hang héa va moi truong
la cdc yéu to chii chot va trdi nghiém gan nhu la mgt chiic
ndng chi mang tinh ngau nhién. Néu ban c6 hang héa va moi
truong dung, thi trdi nghiém sé theo sau do.

Vi cd hang hda lan méi truong da ngay mot dugc cai tién qua nhiéu ndm,
cac khu mua sdm tré nén kho ndi bat hon trong cudc canh tranh. Nhu
Thornton nhanh chéng chi ra, diéu dé cé nghia la “Trai nghiém bong
nhién trd nén quan trong hon rat nhiéu”

Trai nghiém va mach trai nghiém

«c

Mach trai nghiém’ la nhiing dn tugng c6 thé rat tinh t€ — tham chi la
dudi nguéng nhan thiic dugc - hay lai cyc ky r6 rang,” Lou Carbone
va Stephan H. Haeckel gii thich. “Chung c6 thé xay dén tinh co hay
do sy sap dit cd y. Chung c6 thé ton tai nhu nhiing cin phong riéng ré
hay nhu nhiing day phong dugc sap x€p. Tong hop lai, chung tré thanh
mot trai nghiém?®  cac clia hang truyén théng, mach trai nghiém hién
dién trong mot méi trudng biia bai va rit thiéu t6 chiic. O cic trung tim
mua sam hién dai, chung dugc sap xép mot cach chinh xac. Carbone
va Haeckel x€p loai mach trai nghiém thanh hai nhom: cac yéu t6 con
nguoi va cac yéu to co hoc.

Cac yéu t6 con ngudi lién quan t6i nhiing ngudi & trong ctia hang,
bao gom nhén vién ban hang va cdc khach hang khéc, nhiing ai ma
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ngudi di mua sdm gap va tuong tac qua lai. Cac yéu t6 co hoc bao gom
tdt ca canh vat, &m thanh, mui, vi, va cach sap dat cac gian hang ban 1é,
cach toa nha dugc thiét ké canh quan, va cach bai tri trong tling gian
hang mot.

Hay bat dau bang cach xem xét phén tinh t€ nhét trong viéc kiém soat
bau khong khi: thai d¢ va hanh vi ctia con nguoi.

Stic manh tac dong vao bd nao dé ban hang
cua yéu té con ngudi

Khi néi t6i dich vu khach hang, bac thay dugc thiia nhan trén toan thé
gidi l1a tap doan Disney clia My, ngudi sti dung nhiéu lao dong nhét &
mot co s6 don vi. Trong rat nhiéu chuyén thdm lam viéc cta toi téi nhiéu
cong vién Disney khac nhau & Florida va California, t6i chua bao gic
thoi dn tugng bdi su gitip d& tan tinh than thién cta cdc nhan vién. Do
Walt Disney World c6 t6i hon 55.000 nhén vién, sy 6n dinh trong chat
lugng dich vu ma ho cung cdp that dang kinh ngac. Bi mat cho thanh
cong ctia ho nam & viéc tuyén dung cin trong va huin luyén lién tuc.
That ra, viéc hudn luyén chi tiét va chu ddo t6i miic mot cyu nhan vién
6 day da mo ta véi toi do thuc ra la mot hinh thtic tinh té€ cua “su thao
tung hanh vi”.

Goi nhau trong cong ty 13 “ban dién” thay vi la nhan vién, cic nhan
vién ctia Disney di lam ciing nhu buéc 1én mdt san khau. Nhu dién vién
khi déng phim hay kich, ho vao vai ctia minh, méic cac b d6 hoa trang,
lam viéc v6i dao cu san khéu, va da dugc dién tap réit cin than cho cac
vai ctia ho. D€ ddm béo rang ho luén nhép vai, nhiéu ngudi - nhiing
ai dong vai ngudi hiu hay quan gia trong Ngoi biét thy ma dm chéng
han - khong chi hoc thuc kich ban, ma con biét chi tiét cau chuyén vé
xudt than cua nhiéu nhéan vat lién quan ctia Disney. D€ tranh lam mat
hinh tugng trong mat du khach khi ho nhin thdy nhan vién mdc quin
ao thuong ngay, Vuong quoc ky diéu dugc hinh thanh véi mot cau trac
dudng ham dai gan hai dam (3,2 km). Diéu nay gitp nhan vién xuat
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hién & vi tri can ho khong bao gi¢ trong bo dang ngudi binh thudng
trong mat du khach.

Mot hang ban 1é khéng 16 khéc coi viéc huén luyén nhan vién la cuc
ky quan trong la Apple. Coéng ty da may man, it ra la vao lic cudn sach
nay dugc viét, khi c6 luc nhiing hang dai nhiing nguoi du do tudi thong
minh sang lang chd doi co hoi dugc lam viéc & d6. Mot ngudi noi véi
t0i, chi ntia duia, rang tim dugc mot viéc lam & gian trung bay san phdm
ctia Apple tai tang trét con khé hon dugc nhan vao Harvard.

Trudc khi ho khoac 1én ngudi chiéc 4o mau xanh da tréi va nhan danh
hiéu “Thién tai” cho cdng viéc mdi, nhiing ai da lam dugc diéu do6 thong
qua qud trinh tuyén lua cuc ky git gao sé dugc ct di hoc mot khoa hai
tudn, mot kiéu trai he ting cudng tam ly tap trung vao viéc day cho ho
lam sao dé dam bao mdi khach hang budc vao ctia hang thuc sy cam
thay ho dang c6 mot “ngay tuyét voi”. Cam nang hudn luyén thién tai
cung cdp mot danh sach rat day da nhiing gi dugc lam va khong dugc
lam & Apple, bao gom cac tii cdm noi va nhiing bai hoc vé nhan dién
va lgi dung cam xtc ctia khach hang. Nhiing tif khong bao gio dugc st
dung la “crash” (bi treo, bi 16i) va “bug” (bi 161, c6 virus). Mot may tinh
cua Apple khong bao gio bi 161, n6 chi khong phan hoi, n6 khong bao
gid c6 virus trong phan mém, d6 chi la mot van dé, mot tinh trang, mot
diéu kién can dap tng.

Viét trén Gizmodo.com, Sam Biddle m6 ta Khoa hudn luyén thién tai
1a “Mot ky dao tao mét nhoai d€ hiéu khach hang va lam ho hanh phic”
Ong ciing chi ra ring gin nhu toan bo khéa hoc

danh cho viéc dong cdm, an i, khich ¢ va siia chiia nhiing
hanh vi ¢6 thé gay ra sy phdn doi nhitng Thién tai. Apple c6
vé mdc nhién cho rang mot khdach hang hanh phiic sé la mot
khdch hang bé tién ra mua hang. Va dir cho Apple Store c6
thanh céng téi dau nhu mot cong xa ban mdy tinh gom toan
nhiing nguidi vui vé hay cudi, hang van tiép tuc viigt hon mot
bdc so véi cdc doi thii — béi ho né luc rdt I6n trong viéc tim
cdch hiéu ban dang nghi gi.”
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Y tudng co ban, theo Biddle, la manh mé nhung van ddy cam xtic, thuyét
phuc nguoi khac nhung t6 ra thu dong, va ban hang thong qua su dong
cam. Qua trinh ban hang bat dau véi viéc mot Thién tai khéi dong mot
ké hoach ban hang nim budc, dugc tém tat trong bang hudéng dan la
(A)pproach (tiép can), (P)robe (tham do), (P)resent (chao mai), (L)isten
(lang nghe), (E)nd (két thic). Sau budc chao hoi (tiép can), ngudi ban
hang sé thao luan, mot cach thoai mai va than thién, vé nhiing nhu cau
va quan tam cta khach hang (tham do). Nhiing dé nghi dugc dua ra
(chao moi) va bat cti van dé hay moéi quan tam nao sé dugc lang nghe ti
mi (lang nghe). Khi nhiing vdn dé hay méi ban tdm dugc dua ra, chiing
thuong sé dugc giai quyét, theo phién ban cuén hudng dan ma to6i thay,
thong qua mot ky thuat ban hang rat cét nhung cuc ky hiéu qua, Feel-
Felt-Found (cam thay-tting cam thay-phat hién ra). Poan hoi thoai duéi
day mo ta ky thuét nay phat huy tac dung nhu thé nao:

Khdch hang: “Toi thich cai mdy tinh bang méi nay, nhung trudc gic toi
van lam viéc v6i chudt trén may tinh va t6i sé thdy nhé kiéu do”
Thién tai: “Toi biét anh cdm thdy thé nao, toi cling ting cdm thdy thé khi
toi mdéi bat dau véi mdy tinh bang. Nhung chi trong mot thoi gian

ngan, toi phdt hién ra la t6i khong thdy nhé con chu6t chit nao”

O thoi diém nay, viéc ban hang thudng da xong va quy trinh két thic
(két thac). “Moi khach hang ctia Apple déu thay day quyén luc;” Biddle
ndi, “trong khi that ra chinh nhiing Thién tai mdéi la ké giat day”

Bdn hang trong im lgng:
Stic manh thuyét phuc ciia ngon ngii co thé

Tat ca nhiing ngudi ban hang s& hitu stic manh bién mdt dich vu tét
thanh tuyét voi don gian bang cac hanh vi khong 16i nho nhat. Mot cai
nhin than thién, ngon ngi co thé cdi md, mot cai cham nhe trong nhiing
tinh hudng thich hgp, hay tham chi co ban 1a mét nu cudi tuoi ciing cé
thé lam thay d6i cdm nhén ctia khach hang. Nhiing diéu d6 khién moi
ngudi c6 cam giac dugc tham gia, dugc chdp nhan va hé qua la thay
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minh c¢é quyén hanh trong tiém thtic. Nhiing ct chi tim ki€ém sy dong
cam nhu thé thuong co thé, du khong phai la lic nao cling, tao ra phan
xa tich cuc va don nhan tuong tng.

Trong mdt nghién ctiu vé su tuong tac gitia khach hang va nhan vién
ban hang 6 mét khu mua sam 16n tai Seoul, Han Quéc, Eugene Kim va
David Yoon da phat hién ra rang nhan vién ban hang cang tich cuc, thi
khach hang cling sé cang tich cuc. Khi mét ngudi ban hang hanh dong
mot cach thodi mai va vui vé, khach hang cling sé dap lai tuong ting,
khién ca hai déu théy hai long vé nhiing trao déi gitia ho.®

Khi thé giéi ngay cang tré nén nho hon va khach hang ngay cang
quéc té€ hoa, diéu quan trong 1a nha ban 1é phai hi€u nhiing nhu cau,
ky vong va doi hoi khac biét vé mat van hoa. D€ hiéu diéu nay cd y
nghia gi v6i cac yéu t6 con ngudi trong thé ky 21, t6i da trao d6i véi
hai trong s6 nhiing chuyén gia hang dau thé giéi trong linh vuc ban 1é,
Dag Rasmussen va Vincent Romet thudc Lagardere Services.” V6i doanh
s6 mo6i nam hon 5 ti euro, tdp doan chuyén chdm soc cho nhiing ngudi
di du lich nay hién dién & hon hai muoi quoc gia thudc bén chau luc.
Trong vin phong diéu hanh tai tru s& ctia Lagardére & Paris, s6 2 Rue
Lord Byron, khong xa Champs-Elysées, Dag va Vincent da néi vdi toi vé
nhiing thach thiic trong viéc phuc vu khach hang tit khap noi trén thé
gidi trong khi bao ddm rang mdi ctia hang ban 1é & san bay ctia ho déu
6 cac san phdm dia phuong va tao ra mét bau khong khi dia phuong.
Vincent giai thich:

Tat cd doi héi cach xii tri rat khdc nhau. Mot s6 mang tinh cdu
triic, nhu phdi lam viéc tich cuc vdi san bay dé dam bdo rang
ctia hang ciia chiing toi & nhiing vi tri tot nhat. Mot vi du tot
cho diéu nay la nhiing gi chiing toi dat dugc gan ddy, 6 mot
nha ga noi chiing t6i lap nén mot ciia hang dinh hudng. Diéu
do co nghia la vé co ban, ching toi dam bdo 100 phan tram
hanh khdch sé tiép xiic truc tiép v6i cdc san phdm... nén do
la mot cdch xui tri mang tinh cdu triic. Nhung chii yéu la qua
viéc hudn luyén nhan vién ma chiing t6i c6 thé tao ra ndng
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luc bién hanh khdch thanh khdch hang. Ban can biét chinh
xdc mot khdch hang ngudi Nhdt Ban phdn ting ra sao va mot
ngudi My cam thdy thé nao khi dugc mot nguidi ban hang tiép
cdn... nén do la mot phdan trong yéu trong viéc hudn luyén ciia
chiing téi vdi cdc nhan vién.

Dag ké ti€p cau chuyén, chi ra viéc cdng ty chdm sdc cho rat nhiéu khach
hang Trung Quéc nhu thé nao:

Ho khéng chinh xdc la nhiing khdach hang nhu khi ho 6 Trung
Quéc, va chdc chan khong phdi la nhiing khdch hang nhu
Phdp hay Y. Mot khdch hang chau A muén nhiéu dich vu
hon, trong khi mot ngudi chau Au thuong mudn dudc dé mdc
ho, va khong mudn ngudi ban hang qud tich cuc véi ho - ho
mudn ngudi bdn hang 6 dé, khi ho cdn, nhung ngudi chau A
mudn nhiéu su gdn giii hon, nén ching t6i hudn luyén nhan
vién theo cdch rdt cy thé, dé nam bat tdt cd nhiing kiéu khdch
hang khdc biét.

Nhiing su khac biét trong cach tiép can dugc phan anh trong mtic do
ma nhén vién ban hang sé cht dong hay dé cho khach hang cé khong
gian mot minh trong ctia hang. Dag ndi tiép:

Néu dé la mot nguoi chau A, ban sé phdi chii y t6i con ngudi
hon, vi ho mudn nghe nhiing 16i khuyén, nhung nhiéu nguoi
Phdp hay chau Au, néu ho biét ho mudn gi, ho sé khong quan
tam t6i viéc ai dé di cung ho trong ciia hang. Ngudi chau A
sé khong chdp nhan viéc budc vao ciia hang ma khong co ai
di ciing.

Vincent gat dau dong y va chi ra tdm quan trong ctia viéc xt ly nhiing
chi tiét nhu néi xin chao va tam biét ra sao, hay ngudi ban hang tu giéi
thiéu minh thé nao: “Tét cd moi thu dugc tién hanh rat cu thé tuy theo

A

qudc tich. Do la nhiing hanh vi rat cu the’, dng noi.
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Trong khi cong ty rét chu y t6i viéc d€ cho moi ctia hang & san bay
cta ho tao ra mdt cam giac manh mé thudc vé nén vin hoéa ban dia s&
tai, ngudi ta cho rang khach hang thich dugc ngudi déong huong phuc
vu hon.

Dag chi ra:

Nhiing khdch hang chi tiéu nhiéu ciia chiing téi la ngudi chau
A, nguidi Nga va ngudi Anh, nén ching toi thué nhan vién ti
cdc nude do. Néu ban c6 mot ngudi Nga, mot nhan vién bdan
hang ngudi Nga sé tuong tdc voi ho. Néu nguoi Trung Quac,
sé c6 nhan vién ban hang nguoi Trung Qudc. Nén chiing t6i
thué nhan vién dé c6 co cdu dan so thich hop nhdt vdi dong
khdch hang ctia chiing téi.

Su chu y t6i tling chi tiét nay c6 thé dugc dén dap xting dang. Vi
moét nu cudi tuoi Dag nhé lai viéc mot nhan vién ban hang nguai
Trung Quéc da ban cho mot khach hang Trung Quoc trong chi mot
thuong vu dat gia nhat cua hang cho t6i gio: 24 chai rugu xin véi gia
150.000 euro.

Stic manh tac dong vao bo nido dé ban hang
cua cac yéu to co hoc

Walt Disney ciing rat gioi véi nhiing yéu t6 co hoc. Lay vi dy, tui lac du
khach roi duong cao toc lién bang s6 4 va budc vao Vuong quoc ky diéu
cta Disney & Orlando, Florida, moi khia canh trong trai nghiém ctia ho
sé dugc kiém sodt tdi tiing chi tiét nho. Khi budc vao khu cong vién giai
tri, va thuong la khong nhan thtc dugc, ho thdy minh dang di vao mot
ao anh ba chiéu. Tu 16i vao, con duong dan c6 vé ngoai cia mot dai
16 dai, tdp nap hai bén la nhiing canh quan ddy mau sic, bat mat. Tuy
nhién, nhiing vé ngoai d6 la d€ danh ltia thi giac. Con dudng tip nap,
nhung khong hé dai.
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Du n6 c6 vé bing phang, Pudng Chinh ctia khu giéi tri thuc ra hoi
déc 1én. Cung véi mat tién cua cac toa nha hoi nghiéng, diéu nay tao
ra mot ao giac goi la do giac phoi canh. Con dugc goi 1a phoi canh kiéu
Hollywood vi n6 dugc st dung rat phé bién trong phim anh, su bo tri
nhan tao nay tao ra ao giac vé chiéu rong va chiéu xa, khién su vat c6
vé xa hon, gin hon, 16n hon, hay nho hon so véi thuc t&.1° Ao gidc nay
khién Puong Chinh nhin dai hon khi du khach dén, nhung lai ngan
hon khi ho roi di sau mot chuyén tham quan dai va mét méi. Lau dai
Cinderella cling sti dung ao giac phdi canh dé€ khién chiéu cao von da
an tugng ctia no, 189 foot (57,6 mét), trong lai cang cao hon. Phan chép
hinh nén & trén cling ctia toa lau dai chi nho bang mot ntia so véi nhiing
gl mat nhin thdy va nhiing phan quan trong khdc ctia toa nha dugc sap
dit va diéu chinh kich thudc dé tao ra éo gidc cao va xa hon hén.

Viéc quan ly dam dong du khach, mot yéu t6 then chét khac bao dam
nhiing ngudi ghé thdm cé mot trai nghiém tiéu dung vui vé, cling dugc
diéu hanh diéu luyén trong viiong qudc. Thoi gian xép hang, dugc thong
bdo ¢ mdi diém vui choi, dugc ¢b tinh diéu chinh dai hon mot chut so
v6i thoi gian chd dgi thuc té. Néu moét tdim bién thong bao ndi ban sé
phai xép hang trong 15 phut, thi c6 nghia la ban sé t6i chd choi trong
10 phut. Néu thong bao néi 10 phut va ban da dgi 15 phut ma van chua
t6i cuoi hang, thi nhiéu khach hang — “khach tham quan’, nhu Disney
van goi ho - sé cam théy btic xtc. Nho vao meo tam ly dam dong don
gian nay, tat ca moi ngudi déu cd thé hai long.

Du chi mét s6 nho cac trung tdm mua sam va siéu ctia hang c6 thé
sanh dugc véi su dau tu tién bac va thoi gian khdng 16 cua Disney hay
ky nidng bac thiy noi “nhiing chuyén gia diéu chinh thi giac” cta ho,
nhiing ngudi tu duy va thiét ké cac khu vui choi, nhiéu trung tam ban
1é qua la da xem Disney nhu mot hinh mau khi phat trién cac yéu t6
cd hoc cua ho. Nhiing yéu t6 co hoc hiéu qua lam tang su luu loat ctia
trai nghiém mua sdm va ching phat huy tic dung ngay khi mot khach
hang viia dén.

Gibéng nhu viéc ching ta danh gia mot san phdm boi bao bi, nhiing
hang ban 1é biét ring vé ngoai tda nha ctia ho sé cung cdp cho nhiing
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ngudi mua sam dau moi diu tién vé viéc ho co thé hy vong tim thédy
gi bén trong. O Bluewater, Nick Thornton hudéng sy chu y clia toi t6i
khoang xanh bao quanh khu gitt xe khong 16. Hon mot triéu bui cay, bai
cd va cay 16n dugc trong khi khu nay dang dugc thi cong. Ong gidi thich:

Chiing téi mudn ddm bdo rang mau xanh che phil quanh
nam. Nhung chung t6i ciing mudn tao ra mot moi trudng xanh
an toan va dam bdo, dé phy nii cé con nhé cé thé thdy yén
tam va thodi mdi vao va ra khéi xe minh khi troi da t6i. Cdc
bui cdy khong bao gid cao hon eo cua ban va tan cdc cdy lén
khong bao gio thdp hon khodng sdu foot (1,83 mét). Diéu do
dong nghia dii ngudi ta nhin vao bdt cii cho nao, bdt cii thoi
gian nao trong ndam, ho sé thdy khodng xanh va mau xanh
ma khong c6 thit gi che khudt tdm nhin ciia ho.

Tam tri san sang dé mua sam

Dé két hop cac yéu t6 con ngudi va ca hoc nhdm tao ra hiéu ting thuyét
phuc va gay anh hudng 1én doanh s6, trudc hét can phai dat cong ching
vao mot khung tu duy dung dan. Su chuyén déi nay bat dau ngay tu thoi
diém ho budc chén vao toa nha va thudng hoan tét trong khong day 30
gidy sau d6. Qua trinh chuyén d6i Gruen dugc dit theo tén kién tric su
ngudi Ao Victor David Gruen," ngudi di phat minh ra trung tAm mua
sam hién dai. Khai niém nay duing d€ chi nhiing thay d6i tinh than va
thé chit tinh té dién ra khi ban budc vao mot trung tdm mua sam.
Trong qud trinh chuyén ddi, t6c d¢ budc di cta mdt khach hang
chuyén tii kha nhanh sang di cham. Con nguoi trong mat ho nd ra hay
thu lai do ho thich nghi véi sy thay d6i cudng do anh sang. Mai ho bi tdn
coéng bdi nhiing mui huong, tai ho bi tdn cong bai rat nhiéu am thanh
khdac nhau, va ca co thé ho thay déi boi su thay d6i nhiét do va do 4m.
St dung thiét bi dé€ theo doi nhiing thay ddi trong ndo bo va co thé khi
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nhiing ngudi di mua sam trai qua qua trinh chuyén giao nay, ching toi
da thay nhin chung nhip tim va d6 dan dién cua da sé giam bét, cling
v6i hoat dong nao cho thdy mot trang thai thu gian hon va mot tam tri
it dé€ phong hon.

Diéu nay cho thiy mot su chuyén doi tu tu duy duy ly va tp trung
sang mot trang thai tu duy tu dong va boc dong hon. Nhiing ly do cho su
thay d6i nay khong kho hiéu. Trong khi tim dudng vao trung tim mua
sam, du la qua 16i di bd dong duc hay mot bai dau xe tdp nap, nhiing
khach hang khong c6 lua chon nao khac ngoai viéc phai chu y va y thtic
o vé nhiing gi xay ra xung quanh ho. Ngugc lai, moét khi da vao trong
trung tAm mua sam, ho c6 thé “sang s&” trong y thic. Ho c6 thé, va
da, chuyén déi mot cach an toan sang trang thai than kinh tu dong khi
nhiing sai budc nhanh cham lai thanh mét cudc tdn bd va anh mat cta
ho chuyén sang nhiing qudy hang trung bay bat mat. Tl ché phai phu
thudc vao cic yéu t6 & bén ngoai khu mua sdm, ho bay gi¢ da budc vao
thé gidi ctia “Goldilocks”,” khong qua néng hay qua lanh, khong qua am
hay qua kho, moi tht déu that phu hgp. Trong nhiéu trung tam mua
sim t6i da ghé tham & Bic Au, nhiét do trung binh 1a 72°F (22°C) véi
do6 4m 1a 45 phan tram.

Vi tat ca nhiing ly do t6i da dua ra & Chuong 3, day la mot sy két
hgp gay ra nhiing cam gidc tiém thtic vé sy thu gian va an toan - mot
trang thai tam tri khuyén khich khach hang mua sdm lau hon va mua
nhiéu san phdm hon.

Anh sang va sy thu hut anh mit

Ngoai kién trac va thiét ké, hai khia canh rdt thu hut 4nh mat 1a anh
sang va mau sac. Stic manh ctia chiing anh hudng lén tdm tinh va hanh
vi la diéu quen thudc véi bat cu ai da tiing tht t6 chiic mot biia an t6i

*  Nhan vat c6 géi phiéu luu téi nhiéu thé gidi ky diéu khac nhau trong truyén kiéu 8 tich cta tac gia ngudi
Anh thé ky 19 Robert Southey (1774 - 1843).
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lang man véi anh nén cho hai nguoi, hay dua gia dinh t6i mot ctia hang
thtic an nhanh. Cac nha hang thiét ké cho su lang man c6 anh sang diu
va mau sic mém mai, trong khi cc ctia hang thic dn nhanh thuong rét
sang va dugc thiét ké v6i nhiing mau cha dao ndi bat.

Tuong tu, mot hang ban 1é mudn hudng téi su sang trong, tinh té va
doc dao sé st dung cac yéu to tuong tu: nhan vién an mac dep va ti mi,
mau nhat diu nhe va cac mau ty nhién, nhac ¢6 dién ém 4ai, va nhiing
huong thom dugc lya chon ky cang. Tuy nhién, mdt trong nhiing chi
ddu quan trong la muc do ctia anh sang. D€ tao ra 4n tugng ngay lap tiic
vé su sanh séi tinh t€, anh sang phai nhe nhang thay vi chéi chang. Bau
khong khi phai gan v6i mot nha thd Gothic hon 1a mot hop dém. Trong
nhiing kiéu ctia hang khac, nhu mdt hiéu ban 1é thoi trang giam gia,
anh sang ruc rd, tham chi sy chiéu sang c6 tinh khoe ra cac san phdm
hét muc. Trong siéu thi, anh sang dugc st dung theo nhiing cach tinh
t€ hon dé€ tao ra mot phan tng cu thé ti ngudi mua sdm: anh sang dam
ap hon & qudy banh va lanh hon & qudy thit chang han. Trong mot ctia
hang my phdm, dnh sdng diu sé gitip khudn mét che b6t nhiing duong
nét khong dep va nhiing vét nhén, gitip mang lai doanh s6 16n hon so
v6i den huynh quang chéi chang lam 16 16 moi khuyét diém.

Nhu t6i da giai thich & chuong trudc, nguoi tiéu ding phu thudc vao
vé ngoai ctia san pham khi quyét dinh phan loai n6 va c6 mua no hay
khong. Mau sac & day ciing quan trong. Ca chua phai that do, qua chuoi
phai c6 mau vang tuoi, cai phai xanh mon man, thit phai c6 mau hong
khoe khoan. Trong khi viéc ban than san phdm phai tuci méi ro rang 1a
quan trong, nhiing dac diém nay c6 thé dugc ting cudng mot cach kin
ddo bang cach st dung anh sang thich hop.

O Bluewater, nhu & nhiéu trung tAm mua sam hién dai tinh té, anh
sang dugc diéu chinh vai 1an mdi ngay d€ tao ra nhiing tim trang khac
nhau nham thu huat nhiing kiéu khach hang khac nhau ciing nhu dé€ thay
d6i mai trudng tu nhién ctia khu mua sam. Ldy vi dy, anh sing sang
hon vao budi sang va trong cac ctia hang phuc vu nhiing khach hang
tré hon, va diu hon vao buéi téi va & nhiing noi can thu hut khach hang
16n tudi hon.
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Nhung anh sang khong chi tao ra mdt tam trang mong mu6n mua
hang. N6 cling ¢6 thé c6 anh hudng quan trong 1én hanh vi cia nguoi
tiéu dung va kém theo d6 1a doanh s6. Anh sing diu da dugc chting minh
la giup khach hang tram tinh, khuyén khich ho di qua cac k¢ hang cham
hon, danh nhiéu thoi gian mua sam hon va xem hang ky hon.'?

Trong mot thi nghiém, cac nha tim ly hoc da b6 sung thém anh sang,
ma ho c6 thé kiém soat mot cach doc lap, vao hai ctia hang. Ho phat
hién ra rang c6 thé kiém sodt thoi gian khach hang danh d€ kiém tra cac
san phidm va s6 san ph4m ma ho nhin don gian chi bing viéc diéu chinh
cuong do anh sang. Nhin chung, den cang sang, su quan tam cang lén
va doanh s6 cang cao.”

Tat nhién, anh sdng va mau sic lién hé chit ché véi nhau. Khi cac
nha khoa hoc thu nghiém hai ctia hang, mot son xanh da troi va mot
son cam, ho phat hién ra ring mau cang sang, khach hang cang san long
chi tién & ctia hang mau xanh da troi. Tuy nhién, khi mau diju lai, khach
hang thich mua sdm & ctta hang mau cam hon.

Mau sdac mang t6i lgi nhudn

Mot trong nhiing nha tam ly hoc dau tién nhén ra tim anh hudéng cta
mau sic 1én nguoi di mua sam la Louis Cheskin, ngudi Ukraine. Trong
nhiing nam 1930 va 1940, 6ng da khuyén cac cong ty 16n stii dung mau
sac dé€ 1am tdng su hdp dan cho san phdm ctia ho. Cong viéc tién phong
nay cua 6ng da ching minh ré rang rang mau sic déng gop quan trong
vao tam trang ctia khach hang, khién ho cam thdy phéin khich hay thoai
mai, hang hai hay tram tinh, day cam hing hay khong quan tam. Ngay
nay, nhiing nghién ctiu sém sua d6 da dugc thuc ddy con xa hon qua
viéc ap dung nhiing ky thuat truc tiép do dugc anh hudng cia mau sac
1én bd nao va co thé.

Trong phong thi nghiém cua t6i, ching t6i da do dugc mtic do ma
cac gam mau do khac nhau lam tang sy kich thich than kinh va thé chat
va chiéu sau ctia sy thu gian dugc tao ra boi cac gam mau xanh 14 va
xanh duong. Nghién ctiu ctia chung t6i da xac nhén nhiing phat hién tu
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cac nha nghién ctiu khac rang nhiing su thay d6i nay c6 thé gay ra anh
hudéng quan trong lén hanh vi tiéu dung. Ching han c6 thé dua ra cic
vi du nhu duéi day:

 Nhiing mau lanh, nhu xanh duong va xanh 14, khién khach hang
cam thay thu gian hon, trong khi nhiing mau véi chiéu dai budc
song 16n, nhu cam va do, cé tac dung gay kich thich.™

e Ngudi di mua sam danh gia nhiing toa nha ban 1é dung cac
mau lanh cho néi that tich cuc hon so v6i mau néng (nhu cam
chang han)."

o Nhiing mau no (mau ddm khong hoa mau trang) dugc coi la
dé chiu hon, chung ciing dé dugc két ndi véi noi s¢ hon 1a cac
mau lanh.

« Cac mau t6i, c6 tinh cach lan at, dugc cho 1a tao ra cam giac thu
dich va gay han.

« Cac mau do va xanh 1a pha vang, ciung v6i cac mau sang va tdi,
lam tang sy cing thdng, tao ra nhiing cdm xuc tiéu cyc va mot
mong muon dugc roi khoi toa nha c6 mau do.

Joseph Bellizzi thu¢c Dai hoc bang Arizona va Robert Hite tii Dai hoc
Kansas da so sanh doanh s6 ctia hai ctia hang, mot chu yéu la tong mau
do va mot tong mau xanh da troi.'® Ho théy rang trong moi truong mau
xanh da troi, khach hang mua nhiéu hon, ra quyét dinh mua nhanh hon
va ¢6 khuynh huéng di nhin ngdm hay mua sam manh mé hon so véi
toa nha mau do. Ho giai thich su khac biét nay gan nhu hoan toan la do
mau sdc, voi mau do tao ra tim trang tiéu cuc va sy cing thing, trong
khi mau xanh dan t6i moét trang thai trAm tinh, thoai mai va tich cuc
hon trong trai nghiém mua sam.

Tuy nhién, phan ting v6i mau sac mang tinh cht quan rat 16n va thay
d6i tuy theo do tudi va gidi tinh cta khach hang. Lién quan t6i do sang
ctia mau sac phu nd nhay cdm hon nam gidi, ho coi nhiing mau sinh
dong 1a co tinh chat ap déo va dé gay kich thich hon. Nancy Puccinelli
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thuoc Trudng Kinh doanh Said, Dai hoc Oxford, va cac dong nghiép
cta c6 phat hién ra rang mau sac trong dn ban quang cdo dnh hudng
t6i ngudi mua sam nam gidi, nhung khong anh hudng téi ni gidi. Khi
nhiing khodn gidm gid cho cic moén d6 nhu médy nuéng banh mi va lo
vi séng dugc in mau do, nam gidi thudng dé tin hon hin ring ho sé
tiét kiém dugc “rat nhiéu tién” so véi cling nhiing khoan giam gia dé in
mau den (4,26 so v6i 2,56 trén thang diém bay). Anh huéng nay van giit
nguyén khi mot s6 moén hang khac nhau cuing dugc quang cao.

Tuy nhién, mau dd chi tac dong téi phan doan ctia nam gidi chiing
nao ho khong chu y nhiéu t6i 16i chao méi mua hang. Su thién léch bién
mat vao lic ho dugc yéu cau suy nghi vé gia ban. Phu nt thi khong bi
anh huong bai mau sic, c6 thé vi ho thuong mua sam theo mot cach tap
trung va c6 hé thong hon so véi nam giéi. Nhu nhiing nha nghién ctiu
da viét: “Phu nii c6 khuynh huéng tu nhién phén tich ti mi miu quang
cao va nhay cam hon nhiéu vé gia ca"

B6i canh ma mau sac dugc st dung ciing quan trong. Lay vi du, st
dung mau do trong phong giai lao & rap chiéu phim giup tao ra bau
khong khi 1€ hdi va 4m ap. Ciing mau d6 & khu vuc cho xuét phat tai mot
san bay nhiéu kha nang lai lam tang su lo lang cho hanh khach. Nhiing
mau sac dugc lua chon & day, va cho noi thit cic may bay, thuong la
nhiing mau ty nhién nhu xanh ddm, xanh la va nau.

Mau sic cling anh hudng t6i cdm nhan ctia ngusi di mua sam vé do
nhanh cham cta thoi gian troi qua. Trong anh sang do, thoi gian c6 vé
troi chdm hon va cac d6 vat to 16n va nang né hon, trong khi duéi anh
sang xanh lam, thoi gian cé vé troéi nhanh hon, cac do vat nhd va nhe
hon. Nhiing song bac st dung mau do la mau co ban khong chi kich
thich nguoi choi, ma con lam cham cam nhén thoi gian ctia ho.'®

Diéu hiéu qua v6i mau sic & cac ctia hiéu ban 1é xay bang gach va ho
ciing tao ra anh hudng tuong tu véi viéc mua sdm trén mang. Nhiing
nghién ctiu vé cach ngudi st dung may tinh phan ting lai cac trang mang
cho thay ho cam thay thu gian nhat va thoi gian tr6i qua nhanh nhéat
khi trang web c6 mau sang v6i mau xanh da troi 1a chu dao. Su cang



SUC MANH THUYET PHUC CUA BAU KHONG KHI NHAN TAO ~ 151

thdng vé than kinh, cing v6i mt cdm nhan rang di liéu dang dugc tai
xuéng cham hon, thudng tang 1én khi man hinh c¢6 qua nhiéu mau do
hay vang." Toi sé thao luén vé nhiing yéu t6 thuyét phuc 4n khac trong
mua sam trén mang & Chuong 9, va néi thém vé viéc mau sac lam thay
d6i cam xuic ¢ Chuong 7.

Am nhac lam tang doanh s6 ra sao

Am nhac trong ctta hang c6 thé anh hudng siu sic t6i hanh vi ctia nguoi
mua sam, khong chi khuyén khich viéc chi tiéu ma con huéng dan nguasi
tiéu dung t6i nhiing san phdm ho sé mua. Hiéu ting nay xdy ra ngay ca
khi khach hang khong y thtic vé diéu do6. Charles Gulas 6 Wright State
University va Charles Schewe ¢ Dai hoc Michigan phat hién ra rang
nhiing ngudi thudc thé hé bung né dan s6 6 My thuong thich mua do
trong ctia hang choi nhac rock ¢6 dién hon, bat chép thuc té 1a hai phan
ba nhiing ngudi d6 khong thé néi chinh xac thé loai 4m nhac trong khi
ho di mua sam.?

Nhiing nghién cttu da lién hé 4m nhac véi rat nhiéu kiéu hanh vi ctia
nguoi tiéu dung, bao gom cam nhéan vé thoi gian ma ho thuc su da bo ra
trong mot ctia hang, t6c d6 di chuyén, va cach ngudi tiéu dung cha y téi
nhiing bai tri mang tinh thi gidc xung quanh ho. Trong khi nhiéu ngudi
di mua sdm, nhét la nhiing ngudi 16n tudi, n6i ho khong thich nhac qua
to, diéu nay thuc ra cé thé khong tao ra sy khac biét nhiéu véi khoang
thoi gian ho danh ra cho ctia hang hay khoan tién ma ho chi tiéu.

Tuy nhién, nhip diéu ctia 4m nhac qua la ¢6 anh hudng téi ca téc do
di chuyén ctia ngudi tiéu dung trong ctia hang 1an s6 tién ma ho chi tiéu.
Trong mot nghién ctiu, doanh s6 hang ngay ctia mot ctia hang st dung
nhac cham da cao hon 38 phan trdm so v6i mdt ctia hang khac véi am
nhac tiét tdu nhanh hon.” Khi nhiing ngudi mua rugu nghe nhac c6
dién thay vi cac bai hat dang thinh hanh, ho khong chi mua nhiéu rugu
hon, ma con mua nhiing loai rugu dit tién hon.”
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Quan trong khong kém am thanh la cach truyén tai am thanh dé. Hai
hé thong 4m thanh dugc thiét ké cu thé cho muc dich nay méi day da
dugc gidi thiéu trong cac trung tim mua sdm & My va sé sém xudt hién
& mot siéu thi gdn nha ban. Hé thong thi nhit nham nhiing thong diép
ban hang t6i cac khach hang don 1€ bang cac phuong tién phat tin hiéu
hep va tip trung. Quang cdo va cac dé nghi khuyén mai ciing dugc “4n
gidu” ding sau &m nhac d€ tic dong vao tiém thic cta cac muc tiéu khi
ho di ngang qua nhiing diém ban hang cAn nhin manh. Cac thong diép
nay ciing c6 thé dugc che gidu trong 4m nhac dé€ tac dong 1én mot nguoi
tiéu dung muc tiéu di ngang qua mot ké hang. (T6i sé trao d6i thém vé
tdc dong dudi dang tiém thic & Chuong 8).

Trong khi am thanh mang tinh tiém thtic riéng né da té ra hiéu qua
mot cach manh mé, néu dugc két hgp véi cai goi la nhiing ddu 4n cam
xuc dugc nhéan ban, két qua da dugc mo ta “don gian la choang ngop”
Day chinh la sy htia hen cia mot cach ti€p can thi hai, con dugc ting
dung cong nghé cao nhiéu hon do tién si Oliver Lowery & Norcross,
Georgia, phat trién. Phd trai rong 4m thanh tiém thic cta 6ng (ddi khi
dugc goi la S-quad hay Squad) chuyén nhiing thong diép ban hang truc
ti€p vao ndo bd ngudi tiéu dung, bo qua doi tai. Hé thong nay da dugc
cho la c6 thé két néi véi cac may tinh du stic nhan dién cac cam xuc cta
con nguoi thong qua phat hién va phan tich hoat dong dién nao. Theo
Lowery, khi dugc truyén cuing véi nhiing thong diép ban hang, cac “cum
tin hiéu cdm xac” nay sé “diéu khién va thay doi trang thai cam xic &
mot nguoi.”

Mui ctia ban hang thanh cong

Mot yéu t6 then chot niia trong thanh cong cua nganh ban 1€, va yéu
t0 ma anh hudng thuyét phuc ciing hoat dong & mtc do tiém thuc, la
mui huong. Yéu t6 nay c6 thé dugc st dung dé goi lai ky uc, kich thich
st ham mudn, khién nguoi tiéu diing cam thay thoai mai hon hay phéan
khich hon, lam tang thoi gian ho & trong ctia hang, va ting doanh s6.
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Rat nhiéu nha ban 1€ hién st dung mui huong la mot yéu t6 thuong
nhat trong mdi truong dugc sap dat ctia ho, nhu nhiing vi du dudi day:

« O Han Quéc, Dunkin Donuts da tang su nhan biét loai ca phé cta
ho bing cach st dung mui ca phé trén cac chuyén xe buyt cong cong
cung lac véi quang cédo ctia ho phat trén xe. Diéu nay gitp ting so
nguoi téi cac ctia hang ctia ho thém 16 phan tram va doanh s6 thém
29 phan tram.”

« McCain st dung cac quang cdo da giac quan cho loai 16 vi séng nuéng
khoai tay ctia ho. Tram xe buyt c6 quang cdo nay bao gom mot cu
khoai tay bang sgi thuy tinh kich thuéc khoang 2 feet (60cm) ma
hanh khach c6 thé 4n vao d6 dé€ kich hoat may sudi ¢ tram xe (chién
dich bat dau tu thang 2 & Anh, nén ting dung nay dugc st dung rat
nhiéu). Khi may sudi dugc bat 1én, mui khoai tdy méi nudng sé tda
ra trong khong khi**

« O My, Bloomingdales di st dung cdc mui huong khéc nhau cho
nhting gian hang khac nhau trong cing mét ctia hang: ban c6 thé ngui
thay mui diu nhe ctua phén cho tré nho & quay do tré so sinh, mui
dtia nhiét d6i ¢ qudy ban do6 tam, mui ti dinh huong goi cam trong
khu ban d6 16t; trong nhiing giai doan nghi 1& va mua sim dic biét,
mui banh quy duong, sdcola, va mui ciy c6i tao ra mot trai nghiém
am ap va vui vé.”

o Trong mot ctia hang ban do tap héa Net Cost & New York, nhiéu loai
mui thic dn dugc bom c¢6 chu dich vao cac 16i di trong mét nd luc
kich thich sy them an & khach hang va khuyén khich ho mua thém.
Nhiing mui nhu sdcola & cac 16i di ban d6 an ngot, mui nudc nho &
quay ndng san, mui banh mi udp la huong thao & quay banh mi, déu
da dugc lya chon va dinh vi mdt cach chién lugc. Theo nhiing bao cao
ban dau, chién lugc nay toé ra hiéu qua: doanh s6 tang 7 phan tram
sau khi hé thong dugc lap dat.

» Khach san Hard Rock & khu nghi dudng Universal tai Orlando,
Florida, da sti dung mui banh quy dudng va banh qué nhan tao &
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mot tdm bién quang cdo dé chi duong cho khach xuéng mot ctia hang
ban kem Emack and Bolio 6 tang duéi. Tiém kem nay ban dau khong
dugc chd y do ndm & vi tri khudt, nhung tdm bién chi duong phat ra
mui huong da gitp doanh s6 tang 30 phan tram.”

« Cudi cung, mot phat hién rat gan véi cac tac gia sach va nha xuat ban.
Nhiing nha nghién ctiu & Dai hoc Hasselt, Bi cho biét mui socola gitp
tang doanh s6 ban sach. Trong mot nghién ctiu kéo dai mudi ngay,
Lieve Doucé va cac dong nghiép cua c6 da bom mui socodla vao mot
ctia hang sach trong ntia gio dong ho md ctia dau tién. Du mui nay
rat nhe va khong thé nhan ra ngay, ho van thiy ring né tao ra mot
anh hudng dang ké 1én khoang thoi gian khach hang xem sach, s6
tua sach ho xem va s§ cuén sach ma ho mua. Anh hudng 16n la t6i
doanh s6 cac loai sach vé 4m thuc va ti€u thuyét lang man, tat ca déu
tang doanh s6 4n tugng 40 phan tram trong nhiing khoang thoi gian
ma ctia hang dugm huong socola.?®

O Charlotte, North Carolina, t6i da thao luan vé quy mo va anh hudng
ctia mui huong véi Ed Burke, Gidm doc Tiép thi cta ScentAir, mot hang
hang dau thé gi6i trong linh vuc tiép thi bang mui huong. Cong ty cua
ong chao mdi nhiing khach hang trong linh vuc ban 1¢, nha hang khach
san, va tro choi c¢é thuéng mot danh muc gan 2.000 mui huong khac
nhau ngoai nhiing loai mui huong mang tinh dau an déc ddo ma cong
ty tao ra cho moét doanh nghiép hay mot thuong hiéu riéng. Hién hoat
dong & 109 qudc gia véi 50.000 khach hang trén toan thé gidi, ScentAir

7 N A X

tuyén bo tao ra khoang 5 ti “dn tugng viing bén” moi nam.
Burke ndi véi to6i vé viéc cong ty thiét ké mot mui huong dat trude dé
dap ting tdm trang ma khach hang muon ra sao:

Chiing t6i ngdi xuoéng va xdc dinh, s6 mot la ban dang
muodn thanh cong trong nganh kinh doanh nao?Rot cudc,
toan b gidi phdp ciia chiing t6i la nham téi muc tiéu do.
Moi thii tu viéc lya chon mui hudng, noi chiing toi bo tri
mui huong do, mot mui hay nhiéu mui. Co yéu to khoa hoc
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va cd yéu to nghé thuat. Ho dang lam gi trong nhiing yéu
t0 tdc dong téi gidc quan khdc? Ching toi st dung tdt cd
cdc théng tin dé va roi ching toi budc vao qud trinh thiét
ké rat sang tao vi mui huong phdi phii hgp vdi cdc yéu to
gidc quan khdc.”

C)ng dan lai mot cong viéc lam vi du dugc tién hanh & hang ban 1é thoi
trang cao cip Hugo Boss. O dy ScentAir bt ddu bing cach dinh nghia
thuong hiéu:

Chuing t6i ddt nhiing cau héi nhu: Tai sao khdch hang chon
HB? Tai sao ho lai di qua canh ctia dé thay vi téi vdi mot
thuong hi¢u khdc? Diéu dé c6 y nghia gi véi ho? Ddu la nhiing
Yéu to cua ciia hang va qudn do va trdi nghiém sé dap ting
mong doi ciia ho?

Nhiing céu tra 16i ho dua ra la thuong hiéu dugc dinh hinh bai “su sang
trong, phong cach, chét lugng vugt bac va su doc dao”

D€ tao ra mot phan bau khong khi cin thiét truyén tai thong diép
do, cong ty nhén ra rang viéc lya chon mui huong khong thé “la mot
loai mui rat don gian nao d6 ma ban c6 thé ngtii thiy khi budc vao mot
ctia hang tap hoa. D6 phai 1a loai mui vugt troi, tha vi, doc nhat vo nhi,
dam da, gan nhu goi cam, d€ sanh ngang véi thuong hiéu. Chung to6i
can mot loai mui ¢ ca tinh, chiéu sau, phong cach. N6 phai doc nhat vo
nhi, nhung c6 thé 1a ciing phai rit quen thudc, rat kinh dién”

V6i tu duy nhu thé, ho bat dau thu hep cac mui huong, loai bo nhiing
mui qua rd rang va cac huong cam chanh vi ching khong du goi cam
va nhiing mui giéng huong hoa vi chiing qua giong nudc hoa. “Chung
toi da xem xét rat nhiéu loai go c6 mui huong, mot s6 loai cay lam gia vi
va mot sO loai mui huong manh khéc, va cu6i cung ching t6i da chon
g0 Pamboti cta chau Phi. N6 ¢ mui huong manh mé, sach sé, nhung
dong thai nhe nhang, doc nhit vo nhi, sang trong va réat tha vi, Burke
giai thich. Khi mui huong nay dugc dua vao cac ctia hang Hugo Boss
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trén toan thé gidi, phan ting ctia khach hang gan nhu toan bd la tich
cuc; t6i muc ctia hang gid dang dé xudt ban ca mui huong nay dudi
dang nén thom.

Trong hau hét cac song bac trén thé gisi, ScentAir tao ra mot mui
huong gitp cho nhiing con bac thu gian va danh nhiéu thoi gian hon
trong phong danh bac bang cach lam cham lai cdm nhén vé thoi gian.
Nghién ctiu da cho thiy bang cach dua mot s6 mui huong nhét dinh vao
khong khi, chti nhin cac song bac cé thé lam ting dang ké s6 tién dat
cugc. Hon niia, hiéu Ging nay xay ra ngay ca néu cac con bac, hay nhiing
khach hang, khong hé hay biét vé cach ma cac mui huong dang kiém
soat hanh dong va cam xuic ctia ho.*

Tin 6 hormone oxytocin

Mot trong nhiing mti huong dugc san sinh ra & dang tiém thtic phd bién
nhat 1a oxytocin, mét loai hormone tu nhién giup ting cuong mdi lién
hé gitia ngudi me va bé so sinh. D€ thi nghiém anh hudéng véi nguoi
16n, Michael Kosfeld cua Pai hoc Zurich da yéu cau nhiing ngudi tham
gia nghién ctiu hit hoi tii mét dang binh xit mii c6 chia hormone nay
trude khi choi mot tro choi duge thudng tién mat. Trong tro choi, mot
nguoi choi, “nha dau tu”, phai quyét dinh tin tudng trao bao nhiéu tién
cho mét ngudi choi thu hai, “quy tin thac”. Quy tin thac sau d6 dugc
phép can nhic sé trd lai cho nha dau tu bao nhiéu tién.

Nhiing ngudi tham gia choi da hit mdt liéu oxytocin to ra sdn sang
mao hiém s6 tién nhiéu hon nhiing nguoi chi hit mét loai khi v6 thudng
v0 phat. Viéc ho san sang mao hiém nhiéu tién hon khong phai vi ho
san long danh bac hon, ma la do su gia tang trong long tin ctia ho véi
nguoi choi kia.”!

Oxytocin dugc san sinh ra mot cach ty nhién va binh thudng trong
nhiing tuong tac hang ngay cua ching ta véi ngudi khac. N6 co thé tiét
ra bdi phan ting y thiic hodc tiém thtic ctia ching ta v6i mot ai do khi
gdp ho lan dau. Trong khi ching ta di mua sam, né c6 thé bi kich hoat
néu mot nhan vién ban hang mim cudi than thién véi ching ta, béi thu
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ngoén ngiti co thé thodi mai va dé tiép cén ctia ho, hay bdi cach ho bat
tay ching ta.

Nhu t6i sé giai thich & chuong tiép theo, nhiing thuong hiéu ciing
c6 thé gay ra viéc tiét oxytocin va lam cho khach hang tin tudng chung
hon. Diéu nay cd thé gay ra nhiing hau qua dang lo ngai, theo 16i nha
khoa hoc than kinh Antonio Damasio khi 6ng binh luén nghién ctiu ctia
Dai hoc Zurich:

Cdc ky thudt marketing hién tai, cho chinh tri hay cho cdc sdn
phdm, cd thé tao ra cdc hiéu ting ctia chiing thong qua viéc tiét
ra nhiing logi hoa chdt nhu oxytocin phdn xa lai cdc kich thich
dugc xép dat ti mi. Nhiing canh bdo xa hji vé khd ndng lam
dung diéu do phdi dugc néu lén tii rdt ldu trudc khi nghién
ctiu nay dugc tién hanh.*

Stic manh ban hang cta su choang ngop

Trudc khi roi cht dé vé stic manh ctia bau khong khi d€ kiém soat hanh
vi va muc d¢ chi tiéu ctia ngudi mua sam, chung ta can xem xét ky hon
mot yéu t6 thuyét phuc khac hiém khi dugc nhén ra & mot s6 thiét ké
toa nha hién dai. D6 la kha nang ma nhiing trung tim mua sam khong
16 ¢6 thé tao ra sy choang ngop.

Theo kinh nghiém cua tdi, ba trung tim mua sam dé tao ra diéu nay
nhit la:

o Dubai Mall 6 UAE, la khu mua sam lén nhat thé gidi, bao gom
mot rap chiéu phim 22 phong chiéu, moét hé ca khéng 16, mét san
trugt bang kich c¢& Olympic, va mot phién ban duong Regent ctia
thanh pho6 London.

o SM Mall of Asia 6 Manila, trung tam thuong mai 16n thi tu thé
gi6i voi dién tich 4,2 triéu foot vuong (hon 390.000 mét vuong),
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san trugt bang 16n nhit Dong Nam A, mot mo hinh thién van
khéng 16, mét khu hoa nhac ngoai trdi, nhiing man hinh xem
phim 3D 16n nhét thé gigi. Khu mua sam nay 16n t6i mtic ban di
lai trong d6 bang xe dién!

« West Edmonton Mall & Alberta, Canada, v6i cong vién nudc
khéng 16, ba dai phat thanh, va mét con tau gin bang kich thudc
that ctia con tau noi tiéng cta Columbus, Santa Maria.

Tao ra mot trung tAm mua sdm gay nén su choang ngop khong phai la
dé pho truong xa hoa, ma chila béi lgi ich thuong mai. D6 1a mot cach
dé vugt qua sy khan hiém I6n nhét & nhiing ngu6i mua sam hién dai:
thai gian. Cac cudc tham do cho thdy hau hét ngusi di mua sam déu
khong c6 nhiéu théi gian. Chang han, trong mot cudc thim do méi
day vé6i hon 1.000 ngudi My, gan mot ntia (47 phan tram) néi ho dang
rat voi va trong viéc dap ting rat nhiéu yéu cau cudc song hang ngay.”
Hau qua cua “nan ddi thoi gian” nay 1a viéc mua sam thudng dugc long
ghép vao dau do trong thai khoa biéu hang ngay von da chét kin, mua
sam trd nén la mot nhiém vu phai lam cho xong cang nhanh cang t6t.

Nhu toi da giai thich trong Chuong 2, cd su khac biét 16n gitia thai
do, dong co va cac hudng tu duy ctia bd nao véi nhiing ngusi dang lam
codng viéc mua sdm thay vi tdn hudng viéc mua sam. Véi cac hang ban
18, ho r6 rang mudn c6 nhém doi tugng khach hang thu nhat, nhung
doi tugng do lai mang lai it 1gi nhuén hon nhiéu so véi nhom thi hai.
Ngudi ta cang danh nhiéu thoi gian d€ mua sam, thi ho cang bo tién
ra nhiéu hon va 1gi nhuan cang 16n hon.

Toi da chi ra rdng nhiing 6ng cht song bac bép méo cam nhan thoi
gian mot cach rat hiéu qua. Téi tham mot song bac & Las Vegas va
ban sé nhén ra thoi gian ¢ vé da ngting lai. Ngay va dém khong con
y nghia; khong c6 cai dong ho nao dé€ bao véi cac con bac vé thoi gian
dang trdi. Phan 16n cac song bac khong c6 ctia s6, nén anh sang nhan
tao dugc diéu chinh ting giam d€ tao ra cam gidc ngay va dém - tru
viéc anh sang gia ban ngay dugc chiéu vao luc 4 gio sang khién cac con
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bac cang tré nén mat phuong huéng. Bau khong khi & mot s6 song bac
tai Vegas ciing dugc bom ting cudng oxy nham giip moi ngudi thiic
lau hon va néu ho cé udng rugu bia, hau hét cac con bac déu uong, ho
tré nén mat tinh tdo nhanh hon.

Céc nha ban 1é khong thé lam thoi gian ngung lai & miic d6 va theo
cach nhu nhiing song bac, nhung ciing c¢6 nhiing cach dé thuyét phuc
moi ngudi rang thadi gian dang troi chdm lai. Néu ban c6 du tién, ban
c6 thé tao ra mot mai truong khdng 16, choang ngop, t6i muic nhiing
nguoi mua sam chi ¢ thé diing do6 va chiém ngudng trong kinh ngac.
Nghién ctiu da chi r6 rang khi cac khach hang coi mét moi truong la
nhiéu cam hiing téi dang sg, ho sé mua sam lau hon va chi tiéu nhiéu
hon hén.

Trong hang loat cac thi nghiém, Melanie Rudd va cac céng su cua
co tai dai hoc Stanford va Minnesota da nghién ctiu cam giac choang
ngop lam thay d6i cam nhan ctia con ngudi vé thoi gian ra sao, dong
thoi ciing khién ho cam thdy hanh phuc hon, va do d6 san sang mua
sam hon, nhu thé nao. Mot nghién ctu bao gom nhiing ngudi tham
gia xem hai doan video. Poan thu nhét, dugc thiét ké dé tao ra cam
gidc choang nggp, cho thdy moi ngudi “tuong tac véi nhau cyc nhanh
va manh mé, cung nhiing hinh anh thuc cling mang lai cam giac do,
nhu thac nudc, ca voi va phi hanh gia ngoai vii tru” Doan bang tht hai
c6 muc dich khoi déy hanh phtc, chiéu canh “mot doan nguoi vui vé
dang diéu hanh... mac nhiing b6 quan 4o ddy mau sic va khudén mat
vé du mau” Sau khi xem hai doan quang cdo nay, nhiing nguoi tham
gia tra 16i cac cau hoi vé viéc ho cam nhan thoi gian nhanh cham thé
nao. Cac nha nghién ctu cho biét “su choang nggp... dan téi cdm nhén
rang thoi gian con réat nhiéu va thoai mai”**

Nghién ctiu dugc tién hanh trong chinh phong thi nghiém cta toi
da xac nhan kha nang ctia nhiing hinh anh tao ra su choang nggp lam
tang cam giac hanh phtc, khién khach hang kién nhan hon, va tao ra
mot anh hudng tich cuc 1én cac quyét dinh mua sam va sy san sang
chi tiéu cua ho.
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Rat nhiéu ngudi tiéu dung khong danh gia ding mtic do ma khi ho
mua sam, ho trd thanh muc tiéu cho hang loat cac yéu t6 thuyét phuc
gidu mdt do mot doi quan cac nha khoa hoc, ky su, va kién trtc su tao
ra, nhiéu diéu trong d6 t6i da trao d6i ¢ nhiing trang trudc. Hon thé
nia, cac thuong hiéu va cac nha ban 1é cting thé. Cac cong ty da qudc
gia khong chi san xudt ra nhiing san phdm - ho con sap ddt cam xuc,
diéu chung ta sé ndi téi & chuong tiép theo.
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Tinh yéu vé6i thuong hiéu:
Su xép dat cam xuc

Mot thuong hiéu tuyét vdi sé nang tiéu chudn Ién, lam ting
manh tinh muc dich cia trdi nghiém, du do la 10i thach thiic
ban lam tot nhdt trong thé thao hay sy khdng dinh ring tdch
ca phé ban dang udng thuc su quan trong.

— Scott Bedbury, Trudng bo phan Tiép thi, Nike!

Y niém nguoi tiéu dung “trét yéu” hay tham chi duy tri mot kiéu gin bo
sau ddm va lau dai véi cac thuong hiéu c6 thé bi nhiéu ngudi cho 1a ngé
ngan. Nhung hang loat nghién ctiu ctia cac nha tdm ly hoc tiéu dung va
marketing hé ndo d6 xdc nhén rang nhiing méi quan hé dya trén cam
xtic d6 khong chi c6 that, ma con kha phd bién. Cac nha nghién ctiu néi
vé sy sung bai thuong hiéu,” tinh yéu thuong hiéu,’ sy gan bé véi thuong
hiéu,* va sy cam két véi thuong hiéu.® Cac nha tdm ly hoc tham chi da
so sanh tinh cam cua nguoi tiéu dung véi cac thuong hiéu véi tinh yéu
ma ho danh cho gia dinh hay ban be than thiét.°

Trong chuong nay tdi sé¢ mo ta mot s6 ky thuat quang cao va tiép thi
dugc sti dung d€ thiét ké nén nhiing cdm xtc manh mé d6 va giai thich
vai tro ctia cong nghé marketing hé nao do trong viéc xac dinh nhiing
vung ndo tao ra cam xuc do.
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Khong gian trén ké hang hay khong gian trong tam tri?

Theo chuyén gia ti€p thi ngusi My Jack Trout, hon mot triéu san phdm
hién dang canh tranh sy chu y ctia nguoi tiéu dung. Mot siéu thi l6n
6 thé chi ¢ du khong gian trén ké hang cho khoang 60.000 san pham,
hay chi 6 phén tram cac san pham hién dang c6.” Ngay ca nhu thé, diéu
nay van khién nguoi tiéu dung di lac gitia qua nhiéu lya chon. O siéu
thi c& trung cho khu pho ctia 6ng, Barry Schwartz, gido su vé hanh vi
va ly thuyét xa hoi hoc Dai hoc Swarthmore, Pennsylvania, dém dugc

85 logi va nhan hiéu banh quy gion khdc nhau... 285 loai banh
quy mém... 13 logi “thiic uéng thé thao”, 65 logi “thiic uéng
dong hop” cho tré em, 85 logi va nhan hiéu nudc trdi cdy... 61
logi kem chdong nang, 80 loai thudc gidm dau khdc nhau... 40
lyia chon kem ddnh rang, 150 logi son méi, 75 logi chi ké mt,
va 90 mau son mong tay khdc nhau... 116 loai kem dudng da
va 360 kiéu ddu goi, ddu xd, keo xit toc, va keo lam muigt téc...
29 logi stip ga khdc nhau... 16 loai khoai tay nghién... 120 logi
sot mi Y... 275 loai ngii coc dn lién... va 175 logi tra tii loc.®

Nhiing giam déc thuong hiéu hiu mot cach dau dén rang mot gia dinh
trung binh c6 thé dap ting ba phan tu nhu cdu ctia ho véi 150 san pham.
Diéu do c6 nghia, nhu Trout chi ra, “Cé kha nang 16n 1a ho sé bo qua
39.850 san pham trong ctia hang... Trong nén kinh té toan cau tan nhan
nay, ban phai tim cach tao ra su khac biét cho minh™

bam bao rang thuong hiéu ctia ho khong chi giti dugc vi tri trén cac
ké hang siéu thi ngay cang chat hep ma con tiép tuc mé rong thi phan
da trd thanh diéu dm anh cac giam doc thuong hiéu. Ngay nay, nhu cac
phat hién gan day trong tam ly hoc va khoa hoc than kinh cho théy, ho
diing trudc mot thach thiic khac khién ho trdn troc su6t dém: cach nao
hay nhat dé thao ting cam xuc ctia khach hang. Theo 16i tac gia Geoftrey
Miller, ti€p thi thuong hiéu hién dai da tré thanh noi “ma bién giéi hoang

da ctia ban chat con ngudi gap gb stic manh cudng bao ctia cong nghé”*°
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Khi cdm xtc tré nén quan trong

Nam muoi nam trudc, nhiing ngudi lam trong nganh tiép thi, quang
cdo va ban 1é chia sé quan diém phd bién rang cam xuc la két qua chu
khong phai 1a nguyén nhan cta tu duy duy ly. Khong phai 1a ho khong
y thitc dugc tdm quan trong ctia cam xuc hay ho khong c6 gang tao ra
nhiing cam xdc tich cuc cling véi nhiing su that r6 rang. M6i ban tam
trong nghién ctiu ctia ho, dugc thuc hién chu yéu qua tham do va cac
nhom tiéu di€ém, nham vao viéc tim hiéu cac khach hang nghi gi, chu
khong phai ho cam thdy nhu thé nao. Nhiing cong ty nhu thé tin chac
rang cach t6t nhit d€ thuyét phuc ngudi tiéu dung mua san phiam cta
ho la thong qua mét 16i kéu goi nham vao tu duy duy ly.

Hau hét khach hang nhiing ngay d6 ciing cam thay nhu thé. Ho c6
quan diém rang, theo 16i ctia bac thay vé tiép thi Rosser Reeves, quang
cao hiéu qua “cédi mdé va trung thuc trong anh sang mat troi khong
thuong tiéc”"!

Nghién ctiu tam ly hoc va khoa hoc than kinh trong hon 30 nam qua
da cho théy long tin tudng nhu viing chic do lai sai lam co ban. Cong
trinh ctia nhiing nha tam ly hoc tién phong nhu Robert Zajonc'* va
Robert Bornstein' da chiing t6 rdng cam xtc khong chi quan trong hon
tu duy trong viéc anh hudng 1én hanh vi mua sdm, ma cam xuc con ¢
thé dugc huéng dan va xép dit ma khach hang khong hé y thiic rang
tam tri ho dang bi thao tung.

Ngay nay, mdi cong ty déu c6 gang cét luc dé tao ra két néi cam xtic
gitia thuong hiéu ctia ho va muc tiéu hay cam hing gia tri mang tinh
ca nhan. Lay vi du, Starbucks thita nhén véi khach hang cta ho riang ca
phé la ca phé va khong c6 su khac biét 16n gitia rat nhiéu thuong hiéu
khéc nhau, nén hiang nham t6i viéc tao ra su gan két cam xuc véi thuong
hiéu thong qua diéu ma nguai sang lap Howard Schultz goi la “su lang
man cua trai nghiém ca phé, cam giac 4m 4p va cong dong cho nhiing
nguoi vao ctia hang Starbucks”** Tuy nhién, & Anh, nhiing né luc nhu
thé bi hty hoai béi viéc bdo chi phanh phui chudi ca phé nay st dung
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nhting chién thut tinh vi d€ tranh trd hang ti bang tién thué, cho thay
su mong manh ctia ki€u lién hé nay.

Nike, ra doi la mét nha phan phéi nho giay thé thao ctia Nhat Ban
va vuon lén thanh hang ban 1é giay va quin 4o thé thao hang dau thé
gidi, xay dung co nghiép kinh doanh ctia ho trén sy dam mé do thé thao
tao ra. Phil Knight, ngudi sang lap, chu tich, va giam doc diéu hanh ctia
hang, tuyén bo:

Bao ndm... chiing toi don hét cong siic cho viéc thiét ké va
ché tao sdan phdm. Nhung gio ching t6i hiéu rang diéu quan
trong nhdt chiing t6i cdn lam la tiép thi san phdm... Nike la
mot cong ty huéng tdi tiép thi, va sdn phdm la cong cu tiép thi
quan trong nhdt ctia chiing t6i.”

Nike c6 nhiing cdu khau hiéu rit hidp dan va cdc quang cdo téc do cao
trén truyén hinh d€ tao ra cam xuic gan két véi stic manh thé chét va
thanh cong trong thé thao. “Ban khong thé giai thich gi nhiéu trong 60
gidy,” Knight thtia nhan, “vi khi ban chiéu hinh anh Michael Jordan, ban
khong can giai thich nhiéu. That don gian”

Gan v6i thuong hiéu ti lic méi sinh

Su gan két cam xuc v6i mot thuong hiéu co6 thé xay ra rat sém trong cudc
doi. Juliet B. Schor, gido su vé xa hoi hoc 6 Pai hoc Boston, cho rang
“Nhiing thanh thiéu nién My hién dai dang la thé hé hudng téi thuong
hiéu, lién quan téi tiéu dung va bi anh hudng béi chti nghia vét chat
nhiéu nhét trong lich su”® Mot lugng 16n tré em & My tin rang quin
do va cac thuong hiéu cua ching cho thay ching la ai va xac dinh dia vi
xa hoi ctia chiing. Cac tré em My cho thdy mdi quan hé mang tinh cdu
tric véi cac thuong hiéu hon nhiing nguoi cung trang ltia ¢ bat ci dau
trén thé gidi; thuc ra, cac chuyén gia mo ta ching la dang ngay cang “bi
buoc chdt vao cac thuong hiéu”
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Theo mot nghién ctiu ndm 2001 do Nickelodeon thuc hién, mot dia
tré My 10 tudi trung binh biét tit 300 t6i 400 thuong hiéu; t6i ndm 14
tudi, chin trong mudi yéu cau ching dua ra la nham t6i mét thuong
hiéu cu thé. Mot cudc thim do véi cac bac cha me phét hién ra hai
phén ba cic ba me cho ridng con céi ctia ho da y thiic dugc vé thuong
hiéu tii ndm 3 tu6i va mdt phén ba tin rang diéu d6 ding ngay tii nim
2 tudi.

Tu san choi nha tré t6i san thé thao va ti phong hoc t6i phong hop,
cac thuong hiéu dang ngay cang dugc xem la nhiing dau hiéu vat chat
dé nhén thdy vé sy thanh dat ca nhén va dia vi xa hoi. Nho su can thiép
vao cam xuc, viéc s& hitu cac thuong hiéu da trd thanh biéu tugng cho
moi thii ma nhiing thuong hiéu d6 chao mdi, nhat 1a véi ngudi tré, dinh
hinh khai niém v€ sy tinh t€ va thanh cong tai chinh. Tuong ty, that bai
trong viéc s& hiiu va pho truong nhiing thuong hiéu nhu thé véi nhiéu
nguoi 1a that bai trong cudc song va bi loai tru khoi xa hoi.

Vi nhiing ap luc nay, khong c6 gi kho hiéu khi nhan biét cac thuong
hiéu la mdt trong nhiing bai hoc dau tién tré em hoc ngay nay ngay khi
ching dt 16n dé ty minh bét tivi. Rat lau trudc khi budc vao giai doan
trudng thanh, ching st dung tén cac thuong hiéu dé danh gia nguosi
khac. Ching biét thuong hiéu nao hgp thoi trang va thuong hiéu nao
mot dua tré coi trong ban than khong nén gan véi. Va diéu nay khong
chi xay ra & My. Mot nghién ctiu véi thanh nién & Anh ctia nha tam ly
hoc Helga Dittmar phat hién ra rang thanh thiéu nién dé dang st dung
cac thuong hiéu dé€ phan biét nhiing ngudi rat giau véi nhiing ngusi tam
dugc va dua ra cac phan xét duit khoat dya trén nhiing su khac biét do.
Chung tin rang cac thuong hiéu khong chi chi ra mtic thu nhép, ma con
cho thdy ngudi s& hiiu thong minh, thanh dat, c6 gido duc va kiém soat
cudc song clia minh tot téi dau. Dua tré cang & tang 16p cao trong xa
hdi, y thtic thuong hiéu ctia né cang ro rang.”

Bai nhiing cam xtc manh mé nhu thé, quang ba thuong hiéu la mot
cudc dua ma ké thang dugc hét va phan thudng cho viéc vé dich dau
tién co thé la khong 16 (Khung 7.1).
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Khung 7.1 Thuong hiéu ti déla

Gid tri quy ra tién mét coa mét thuong hiéu la bao nhiéu? Néu thuong
higu d¢ la Kraft, cau tré loi la 12,6 1 dola My, hay khodng 2,5 ti déla My
mdi chi cdi. Con s8 khéng 16 nay, géip sau lén so véi gid tri s6 sach, da
dugc Philip Morris tré khi héng nay thau tém Kraft véio nam 1988, luc doé
thyc ra chi la mua lgi mét cgi tén. Nhu nha hoat déng chéng toan céu héa
Naomi Klein d& chi ra trong cudn séch ban chay cda ba, No Logo, “Véi
viéc mua lai Kraft, mét gié tri khéng 16 béng déla da duoc gén véi mét
the ma truée dé mo hé va khong thé dinh luong duoc.”'8

Nam 2010, Kraft da tré 19,6 ti dola My dé mua lai cong ty Anh
Cadbury. Cac nha phén tich dé coi diéu dé, it ra la mét phén, la gia coa
viéc s& hou mot thuong hiéu vy tin va rét duoc trong vong.

Dé€ hiéu bing cach nao mot thuong hiéu cé thé dugc dinh gia téi miic
do, hay xem xét truong hop Ivory Soap. San phdm nay dugc Harley
Procter, m¢t trong nhiing nguoi sang lap Procter and Gamble, tung ra
vao nam 1879 sau khi 6ng nghe dugc mot bai thuyét giang trong nha
tho rat ra ti Sach Thanh Vinh, bai thi 45: “Qué tram moc dugc, huong
toa long bao, nha nhac dién nga khién ngai vui théa” Tt “nga” (ivory)
da am anh ong khi trg vé ti budi thanh 1é. N6 trd thanh diéu ma toi sé
mo ta 12 “con sdu trong ndo” ma 6ng khong thé dut bd khoi ddu. Ong
da dung né lam tén cho loai xa bong méi ctia minh, loai xa bong trang
dau tién cta P&G, dugc quang cdo la thuan khiét 99 phan tram. “Cam
két v6i thuong hiéu Ivory da khong thay d6i suét 118 ndm”, chuyén gia
ti€p thi David Aaker viét vao nam 1991, va né da “déng goép lgi nhuén
cho P&G vao khoang 2-3 ti d6la My moéi nam trong sudt thoi gian ton
tai ciia hang”™"*

Néu ban c6 thé thiét ké thanh cong cam xuc mot thuong hiéu tao ra
dé n6 hip dan véi khach hang trong sudt cudc doi ho, thi ban coi nhu da
c6 mot cd may in tién. Tuy nhién, can than trong khi dua ra nhiing diéu
chinh trong thuong hiéu lam thay déi sy hdp dan vé mdt cam xuc cta
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no, hay tham chi t¢ hon, tao ra nhiing cam xuc tiéu cuc véi san pham.
Co6 ca mot nghia dia nhiing thuong hiéu tiing mét thoi hung manh di
t6i cai chét ding vi nhu thé (Khung 7.2).

Khung 7.2 Nguoi lam ra loai bia géay ghé tom

Cing giéng nhu con ngudi, cac thuong higu cé sy ra doi, sy séng, va
céi chét. Mét s8 ¢6 thé ton tai hang thép ky, mét s6 nhd hon mét thé ky,
trong khi mét s6 thuong higu khac yéu ménh vi rét nhiéu ly do khéc nhau.
Khoang 80 phén trém &t c& cdc thuong hiéu chét tur trong tring nuéc,
thét bai ngay tu khi ra dei, trong khi khoéng 10 phén trém nia bi khai &
frong n&m ném déu.

Nhing ly do dén t6i sy suy yéu hay sup dé cia céc thuong higu da
duoc dinh hinh bao gém thét bai trong thich nghi véi thei dai (Kodak va
Polaroid), bi mang tiéng xdu trén thi truong (Rover), thay déi trong thi higu
cba céng ching (Ovaltine), va khéng dap ong duoc ky vong cao cla céng
ching (boo.com). Tuy nhién, truong hop lich s& dusi day cho thdy sy két
hop gitia ct giam chi phi va bét lyc trong quén tri cing véi nhén 16 “géy
ghé tém”, nhu d& duoc mé té & Chuong 2, c6 thé khién ngay c& mét thuong
hiéu da duoc dinh hinh viing chéc va rét phé bién tan Ga réi bién mdt.

Schlitz, bao ném la logi bia ban chay nhét & My, duoc Céng ty Bia
Joseph Schlitz sén xudt sust tr ném 1902. Néi tiéng la “Logi bia lam rang
danh Milwaukee”, né duoc qudng cdo véi cau khdu hiéu “Khi ban hét
Schlitz, ban hét bia.” Thuong higu bia néi tiéng toan quéc tao ra nhing
cdm xUc tich cyc gén véi truyén théng, sy chinh tryc va khde manh. Tuy
nhién, véo déu nhiing nam 1970, Schlitz dé roi tr hang nhét xuéng hang
nhi sau Budweiser.

Pé dam bao loi nhuan, ngusi ding déu cang ty, Robert Uihlein, Jr. da
quyét dinh cét gidm chi phi nguyén ligu va tang t6c qua trinh G bia len. That
khéng may, trong khi logi bia méi lam ra nhiéu tién hon, né cing khién
khach hdng cdm théiy ghé tédm. Huong vi that & va cdc nguyén liéu ré hon
khi két hop lai v6i nhau, khién bia, theo 16i cGa mét ngusi phé binh, “nhu
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mét thi nuée nhéy géy chung himg.” Nhiing ngusi udng bia chan ghét goi
né la “bia nuéc mii” va doanh s8 sa sut thdm hai. Robert Uihlein phai thu
héi 10 triéu chai va ching kién thuong higu timg mét thai rét duoc trong
vong cda céng ty éng tré thanh diéu déng nghia véi sy ghé t1ém. Nha may
ndu bia & Milwaukee déng cta vao nam 1981 va céng ty bi mét déi tho
mua lai nam sau dé.

Ngudi sang tao hay nha nghién ctu?

Trong khi thiét ké mot cam xdc va gan no6 véi mot thuong hiéu cd thé
la mot qua trinh dai, phic tap, va ton kém - bao gobm nhiéu yéu to tu
tai trg va xay dung hinh anh thuong hiéu qua nhiing ngusi néi tiéng,
ung hod cac st ménh cao ca pht hop, tién hanh quan hé cong ching &
quy md 1én, quang cdo, tiép thi, va ca dong gdi san phdm - & trung tdm
ctia bét ct thuong hiéu nao luon 1a su két hgp ctia ba yéu t6 cht chot:

o Hinh anh
e Loilé

« Am nhac

Mui, vi, va cam xuc cling ¢6 vai tro véi mot s6 thuong hiéu, nhung ba
yéu t0 liét ké & trén thuong dugc st dung nhat trong viéc thiét ké cam
xuc. Cho t6i mai rat gin day, viéc lya chon nhiing yéu t6 d6 chu yéu la
van dé cua tri tudng tuong va kinh nghiém ctia nhiing ngudi lam cong
tac sang tao, nhiing ké nam ngudi ni kiém séng bang cach sang ché ra
nhiing chién dich quang cdo. Du nhiing chién dich nay déi khi dugc dan
dat bai cac phat hién tit nhiing nhém tiéu diém va cac cudc thim do y
kién, r6t cudc nhiing gi xuat hién trén bao in, truyén hinh va man anh
rap phim 13 mot san phdm ti sy sang tao ctia ho. Ho rat coi trong su tu
do, diéu ma, theo kinh nghiém cua t6i, khién ho chong doi quyét liét bat
cti cudc nghién ctiu nao doi nude lanh vao cam hting ctia ho. Mot nguoi
trong nghé quang cao tling co lan tam sy vdi toi:
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Diéu nhiing ngudi lam sdang tao thiic sy muon la dugc cho mot
triéu dola dé lam ra mot san phdm gitip ho gianh mot phdn
thuéng. Chién dich dé c6 ban dugc sdn pham hay khoéng véi
ho it quan trong hon nhiéu!

Tat nhién, cling cé nhiing 1an ma nhiing ngudi lam sang tao hoan toan
dang khi van khang khéng véi chién dich cta ho bat chdp nhiing phat
hién bat lgi ti cac cudc thim do y kién, cac nhom tiéu diém, va thadm
chi la chinh céc than cht. Nam 1984, médu quang cdo mot phut “1984”
gio da tré nén noi tiéng cua Apple,® da dugc lam ra d€ gidi thiéu may
tinh ca nhan Macintosh. Mdu quing cdo dugc ban gidm d6c xem va
moi ngudi, bao gom Steve Jobs, bac bod nd ngay lap tic. Theo quan diém
chung cuia ho, no da that bai trong viéc thé€ hién Apple Macintosh 1a mot
mady tinh nghiém tdc cho cong viéc. Ho lo lang ring néu mau quang
cdo dugc phat séng, cong ty ctia ho sé bi coi 1a “dién r6” va “mat kiém
soat” bdi nhiing nhan vién, c6 dong, nha dau tu, cac doi thu, va khach
hang. Cac nhom tiéu diém ciing c6 quan diém tiéu cuc nhu thé, danh
gia doan quang cdo dudi diém trung binh vé “su hiéu quad” va chi chdm
cho no 5 diém so véi diém trung binh 29 ctia cac doan quang cao nham
vao dan di lam nghiém tuc.

K& hoach ctia Apple 1a phat doan quang cdo trong mot thoi diém
tri gid hang triéu dola My, gio nghi sau hiép ba cua gidi bong bau duc
My Super Bowl XVIII. Chi sau khi khong thé ding ky dugc thoi diém
quang cao nay va d6i mat véi kha nang mat trang 1 triéu dola, Steve
Jobs mé&i mién cudng, va trong su phan d6i gay git cta nhiing thanh
vién khac trong ban gidm ddc, thong qua doan quang cdo. Poan quang
cao dugc phat song va lam nén lich st. Viéc nhé lai doan quang cao
vao ngay hom sau dat muc chua tting c6 tién 1é 78 phan tram. Sang
hom sau, chi trong sau tiéng dong ho, Apple ban dugc s6 may tinh tri
gia 3,5 triéu dola My; hang dat doanh thu 155 triéu déla My trong vong
100 ngay tiép theo.”

ROt cudc, khong phai sy dau tu dat do cua Apple vao nghién ctiu
dan téi viéc mau quang cao dugc phat séng, ma chi la su thay ddi quan
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diém ctia moét ngudi lanh dao khi d6i mét véi kha ning khoan dau tu
cta cong ty da bo vao do cé nguy co mit trang. Ngay nay, tam ly c6 hoi
khac: Nghién ctiu khong con la mdt tii do ban ma la mot su can thiét vé
mat kinh té. Phan 16n nhiing nghién ctiu vugt tréi nhat dang dugc tién
hanh & cac phong thi nghiém marketing hé ndo d6 va khoa hoc than
kinh trén toan thé gisi.

Trong phong thi nghiém ctia cong ty marketing hé ndo d6 Sands
Research, nam trén nhiing ngon doi ctia day nui North Franklin, giam
doc Ron Wright mo ta Xép hang thudng nién méi nhat vé viéc Quang
cao phat trong gidi Super Bowl tdc dong lén hé¢ than kinh do cong ty
thuc hién. D€ thuc hién bang xép hang nay, cong ty da st dung phuong
phap EEG (dién nao do) do luong khong phai diéu nguoi ta néi vé mot
mdau quang cao qua truyén hinh, ma vé viéc ho cdm thdy né nhu thé nao.
Nam 2011, m¢t trong nhiing mau quang cao cong ty thi nghiém la cau
chuyén vé m¢t Darth Vader' thu nho bat dau tin vao quyén luc cta “stic
manh siéu nhién” sau khi cha anh st dung tinh nang khéi dong tii xa
ctia mot chiéc Volkswagen. D6 1a mot méu quang cao ma, giéng nhu
“1984” ctia Apple, 1€ ra da khong bao gid [én dugc tivi néu nhu cong ty
san xudt xe hoi nay dua vao nhiing cach do dac va tht nghiém truyén
thong. Theo Douglas Van Praet, gidam doc ké hoach ctia Volkswagen,
nhiing cach danh gid truyén thdng chi ra raing “méu quang céo c6 diém
thuyét phuc dudi muc trung binh - cach do dm y dinh mua sim da
tré nén rat dugc trong vong trong nganh nay du tuong quan yéu ctia né
v6i doanh s6 thuc su?”

Tuy nhién, nghién ctiu marketing hé nao do6 la mét cau chuyén khac.
Nhu tién si Stephen Sands, Chu tich va Trudng bo phan Khoa hoc ctia
Sands Research, da giai thich, “M4u quang cao Darth Vader goi ra phan
ting manh vé cam xuc, n6 xép hang cao nhat trong tat ca nhiing bang
x€ép hang ma chung t6i da thuc hién”

Dugc dam bao bai nhiing phat hién nay, Volkswagen cho chay doan
quang cao, va két qua that ngoan muc. Mau quang cao st dung nhan vat

*  Nhan vat hu cau trong thé gici Star Wars.
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Darth Vader “The Force” tré thanh mot trong nhiing quang cao Super
Bowl dugc ua thich va chia sé nhiéu nhat lich st, thu hut dugc s6 nguoi
xem choang ngop 5,6 triéu lugt trén YouTube, va dugc cho 1a thu hut
6,8 ti lugt xem trén toan thé gidi cing nhu tao ra s6 lugt quang cido mién
phi cho Volkswagen ma néu ho phai bo tién thi lén téi 100 triéu dola
My. Mau quéang cao ciing da gitp thuong hiéu VW vuon 1én gianh thi
phan nhiéu nhat & My trong 30 nam.

Nhiing thuong hi¢éu trong bo nao

Liéu tri thiic vé viéc cac cam xuic dugc tim thdy 6 dau trong bd ndo cd thé
dugc st dung dé€ thiét ké cac cam xic dé mot cach hiéu qua hon? Nhu
chung ta da thay & cac chuong trudc, nhiing nha khoa hoc tim kiém cau
tra 10i cho cau hdi nay biang cach dua cac tinh nguyén vién vao nhiing
chiéc may quét ndo tri gid nhiéu triéu dola va gan hang loat dién cuc
1én da dau ho. Bing cach so sanh cach mot bo nao phan ting lai nhiing
phién ban khong khac nhau nhiéu cta, ldy vi du, m¢t mau quang cdo
qua truyén hinh, ho c6 thé dé xudt nhiing cach cai thién anh hudng cam
xuc dugc tao ra trong nao. Ngay ca nhiing thay d6i nho véi cac hinh anh
dugc st dung, va cach ching dugc bién tap lai, lya chon nhac nén, tu
ngii khi néi hoac viét, tham chi la toc do, am diéu va sy nhan nha cua
ngudi noi ciing c6 thé tao ra mot sy khac biét 16n trong anh hudng 1én
cam xuc ctia ngudi xem.

Nhiing viing nao trong nao bo thu hut nhiéu sy quan tam nhat ctia
nhiing nha nghién ctiu marketing hé nao do6? Vung thi nhat 1a hach
hanh nhan (amygdala, xuit phat ti tiéng Hy Lap chi hat hanh nhan vi
hinh dang ctia viing ndo nay). Day la viing xt ly cac thong tin dau vao.
Vung tht hai 1a ho6i hai ma (hippocampus, cling xudt phat ti tiéng Hy
Lap chi con ca ngya vi hinh dang ctia né). Pay la ving x ly ky tic ngan
han. Ca hai viing nay nam trong hé limbic, chiu trach nhiém vé cam
xuc, ca hai long 1an khong hai long. Vi tri cia n6 trong nao bo dugc thé
hién ¢ Hinh 7.1.
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Vung déi thi
Vung dugi déi  (Thalamus)
(Hypothalamus)

Vung vé néo
trudc tran
(Prefrontal

cortex)

Hanh khuu giac
(Olfactory bulb)

) Hoi hai ma
Hach hanh nhan (Hippocampus)
(Amygdala)

Hinh 7.1: Hinh anh b nao cho thdy cac ving dugc nhiing chuyén gia
marketing hé ndo dé quan tdm nhiéu nhat: hach hanh nhan, héi hai ma, déi
nado, va vung vé nao trudc tran

Theo nha khoa hoc than kinh Joseph Ledoux & Dai hoc New York,
thong tin ddu vao c6 thé t6i hach hanh nhén qua hai dudng ma 6ng mé
ta 1a “dudng ngan” hodc “duong dai”* Dién dich diéu nay ra véi moi
truong ban 1é, khi mét ngusi di mua saim nhin thdy mét thuong hiéu
quen thudc trén ké hang siéu thi, thong tin nay ban dau dugc gi téi
ving ndo dugc goi 1a d6i gidc quan. Tu d6 nd hodc dugc dua thing téi
hach hanh nhan, tao ra phén xa ttic thoi, hoac ¢ thé dugc chuyén theo
mot con duong khac cham hon, cho phép ky tc xt ly no trude. Diéu
nay dan t6i phan ting cé can nhac hon dya trén nhiing gi ma nguoi
cam nhén da biét, hay nghi rang ho biét, vé thong tin ma cac giac quan
dang ndi véi ho.

George Loewenstein cua Dai hoc Carnegie Mellon gidi thich:
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Cdc cdm xtic co thé c6 thé gdy qua tdi véi y thiic, vi 6 giai
doan nay ctia lich sii tién hoa két noi tii hé thong cdm xiic
tdi hé thong nhan thiic trong cdu triic ndo by ciia ching ta
manh hon so vdi két noi tir hé thong nhan thiic toi hé thong
cam xtic.”

Khi ngu6i mua sam nhan ra mot mén hai, cac tin hiéu sé dugc truyén
nhanh qua “dudng ngin” va tao ra phan xa cam xuc ttc thoi. biéu
nay dan t6i mot s6 thay ddi & co thé nhiing ngudi san lung cic mon
thoi trang hang hiéu gid ré ctia téi & New York, da dugc mo ta trong
Chuong 1. Tim dap nhanh hon, mé héi d6 nhiéu hon va hoi thé gip
gap hon. Céch bd ndo lam viéc ciing thay déi, va nhiing hiéu ting nay
dugc phat hién ca béi viéc quét nao va tii cac hoat dong dién tui. Chi sau
khi tin hiéu da t6i hach hanh nhan va kich hoat cam xuc “phan khich”
ngay lap tuc, thi né méi di qua “dudng dai” dé téi ky uc, trude khi trg
lai hach hanh nhan véi mét phan xa da cé nhiéu thong tin hon cho
tinh hudng.

Mot vung khac trong ndo lién quan t6i cam xuc la thuy dao & vo
ndo. Tén ctia vlung nay, “insula cortex’, co gdc tl tiéng Latinh chi hon
dao va doi khi dugc goi la “dao Reil’, ving ma mot s6 nha giai phau
hoc coi la thuy tht ndm ctia ndo. Nhiém vu ctia né la nhén va tich hgp
thong tin tli bén trong co thé, bao gdém xt ly cam xuc va tu y thiic. Lay
vi dy, nhin thdy mét biéu cam hanh phuc hay dau budn trén khuon
mat mot ai do, cd thé kich hoat nhiing phan xa tuong ting trong co thé
lam tidng hoat dong ctia vung thuy dao.

Vung nao nay chia ra lam hai phan chinh. Phan & phia sau chiu trach
nhiém cho viéc tich hgp dii liéu cam gidc v6i chuyén dong ctia co bap,
trong khi viing phia trudc chuyén théng tin t6i tii co thé thanh cam
xuc va hanh dong. Vuing thuly dao cé nhiing méi lién hé hai chiéu gan
glii v6i cac vung khac nam sau trong nao, nhu vung hach hanh nhén
va vung vo ndo trudc tran.

biéu d6 co6 y nghia gi v6i mot thuong hiéu? Nhu Martin Reimann
thudc Dai hoc Southern California va cac cong su da phat hién ra:
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Duia trén nhiing kién thiic nay, chiing t6i cho rang méi quan hé
thuong hiéu mat thiét, so v6i moi quan hé thuong hiéu trung
dung, sé gan lién vdi viéc gia tang hoat dong trong thity ddo vi
thity ddo tich hgp dit liéu ctia co thé (vi du nhu sy théi thiic
mudn sé hitu thuong hiéu minh yéu mén) vdi cdc chiic nang
dong co va cam xuc. That vdy, trong boi canh cdc moi quan
h¢ giita ngudi véi nhau, mot s6 nghién ciiu fMRI da cung cap
bang chitng tdm ly hoc thdn kinh cho thdy su ting hoat dong
cua thiy ddo c6 lién hé¢ manh mé véi cdm xiic yéu duong lang
man, tinh mau ti va tinh yéu khong diéu kién... chdp nhan
quan diém ciia mt nguidi minh yéu mén [cing] lam ting hoat
dong cua thity ddo.**

Vi nhiing viing nay nam sau trong nao, hoat dong ctia ching chi c6 thé
dugc do mot cach gian tiép bang phuong phap QEEG, véi cac cam bién,
nhu chung ta da thay, dugc gan vao dau. Tuy nhién, ching c6 thé dugc
theo doi chat ché bang fMRI, von mang t6i hinh dnh vé tat ca cac phan
cta bo ndo va co thé phat hién dé dang va chinh xdc nhiing thay déi
v6i luu lugng méu & ving hach hanh nhén hay héi hai ma chdng han.

Toi da trao d6i vé vai trod ctia nhiing viing phia trudc nao, chiu trach
nhiém dua ra cac quyét dinh mua sam dya trén thong tin téi tii nhiéu
vung khac trong nao, nhung dic biét la ti hé limbic von bi chi phoi boi
cam xuc. Vi hoat dong & nhiing viing nay dién ra & vo nao, hay 16p bén
ngoai ctia ndo, cé thé ghi nhan dugc cac tin hiéu bang cach st dung cac
dién cuc gin vao da dau.

“Hiéu qua trinh nay c6 thé dua ra nhiéu ggi y d6i véi cac phuong
phap nghién ctiu dugc st dung nhiéu ngay nay trong nghién ctiu quang
cao’, nha khoa hoc thin kinh Annette Kortovna Simson chi ra, “do tat
ca ching dua trén cac qua trinh nhén thtic chti khong phai cam xuc*

Diéu cac giam doc thuong hiéu va chuyén gia trong nganh quang
cdo tim kiém la cdy mot ky tic cam xuc, ma toi goi 1a “con sau thuong
hiéu”, vao ndo bo ctia nguoi tiéu dung. Mot khi da lot vao nao, no kich
hoat cung nhting cam xuc va ky tic bat ct khi nao nguoi tiéu ding nhin
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thay thuong hiéu dé. Cang nhiéu ngudi chia sé phan ting nay, thi anh
hudng cua nod 1én quyét dinh tiéu dung sé cang 16n. Dugc goi 1a hiéu ting
“hua theo céng chung”, diéu nay dugc thé hién trong mot nghién ctu
fMRI ctia nha khoa hoc than kinh Gregory S. Berns ¢ Pai hoc Emory,
Atlanta. Trong nghién ctiu ctia 6ng, 30 tinh nguyén vién dugc yéu cau
so sanh hon 50 cdp hinh anh ba chiéu triiu tugng va quyét dinh xem
ching giong hay khac nhau.”® Trong tht nghiém, nhiing ngud6i tham
gia cling dugc thdy cac phan tng ti nhiing doi tugng nghién ctiu khac.
Berns phat hién ra rdng phan 16n moi ngudi dap lai theo quan diém cta
dam dong, ngay ca khi diéu dé la sai. Bang cach do mtic do hoat dong
tuong déi ¢ thuy dinh, mét khu vuc trong nao xt ly hinh anh thi giac,
va G vliing vo ndo trudc tran, noi xu ly viéc ra quyét dinh, 6ng da co thé
xac dinh nhiing thay déi trong bo ndo xay ra dap lai 4p luc tu nhiing
ngudi cung nhom.

“C6 1é c6 mot kiéu thudng phat nao do trong viéc tuan theo s6 dong
trong nhom”, Berns néi. Ong tin rang nghién ctiu ctia dng cé thé gitp
giai thich nhiing cdm xtc ding sau viéc theo dudi thoi trang va khuynh
hudng nhat thoi tu sy ndi tiéng cua nhiing chiéc do choang len hiéu
Burberry cho téi nhiing phan ting bay dan trén internet va cac bong
béng bat dong san.

Stic manh thuyét phuc ctia viéc thiét ké cam xtic dugc tién si Christine
Born va cac cdng su cua ba ¢ Dai hoc Ludwig-Maximilians tai Munich
xac nhan.”” Ho tién hanh mot thi nghiém trong dé cac bo ndo ctia 20
ngudi nam va ni tré tudi trinh do hoc vén cao dugc quét trong khi ho
nhin vao cac thuong hiéu xe hoi va hang bao hiém ca néi tiéng lan it
dugc biét t6i hon. Nhom ctia ba phét hién ra rang nhiing thuong hiéu
manh kich hoat cac viing trong nao chuyén xt ly cac cam xuc tich cuc,
cing nhu nhiing vung lién két t6i viéc tu dinh vi ban than va phan
thudng. Hon thé niia, cac thuong hiéu manh dugc xt ly dé dang hon
nhiéu trong nao so véi nhiing thuong hiéu yéu. Cac thuong hiéu yéu
cting khién hoat dong tdng cao hon & nhiing vung nao chuyén xt ly ky
Utc va cac phan tng cam xuc tiéu cuc. Hiéu ting nay la doc lap véi san
phém hay dich vu dugc dé xuét.
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“Day la thi nghiém chup cong hudng ti diu tién kiém tra stic manh
cua cac thuong hiéu”, Born néi véi cac dai biéu tham du cudc gap hang
nam cta Hiép hoi Nghién ctiu Tia X Bac My. “Chung t6i phat hién ra
rang nhiing thuong hiéu manh kich hoat mét s6 vung nhét dinh trong
ndo khong phu thudc loai san phidm gi”

Cach tiép can lién nganh, la thuong nay d€ tim hiéu tam tri chung
ta cam nhan va xt ly thong tin vé cac thuong hiéu ra sao la mot vi du
niia ctia nhiing tri thic dat dugc thong qua cac cong nghé chup anh nao
hién dai. Born n6i thém:

Tam nhin cia nghién ciiu nay la dé hiéu ré6 hon nhitng nhu
cdu ctia con ngudi va tao ra cdc thi truong hudéng nhiéu hon
t6i viéc théa man nhitng nhu cdu dé. Nghién ciiu nham tim
ra cdch dé dap ving cdc nhu cdu cd nhan cé thé déng gép vao
mot cudc song vdi chdt lugng cao hon.

V6i nén tang kién thtic nay, hay xem xét bang cach nao ma mot s6 thay

doi, thuong la rat nho, hinh énh, 16i 16, hay 4m nhac dugc st dung trong
quang cao c6 thé ciing c6 manh mé uy luc cdm xuc ctia mot thuong hiéu.

Thiét ké cam xuc thong qua stic manh hinh dnh

Nhu chung ta da thdy & chuong trudc, & ctia hang ban 1é cam xdc c6 thé
bi thao ting thong qua moi gidc quan. Mat c6 thé bi 16a, tai c6 thé bi doi
bom, va mi c6 thé bi tdn cong bai hang loat cong nghé va ky thuat thi
gidc, thinh gidc va khuu gidc.

Khi nghi ra cac cach dé€ sap dit cam xuc thong qua mot thuong hiéu
riéng 1é, nhling nguoi lam tiép thi thudng gidi han & hinh anh, 16i 16, va
v6i mot s6 san phdm, su dung cham, vi, va mui. Mot btic hinh thuong
dugc cho la gia tri bang hang nghin 16i néi. Thét vay, hinh anh c6 thé
mo ta trong tiic khac nhiéu lugng thdng tin va cam xtc hon so véi viéc
dua ra diéu d6 bang 16i & tdc d6 nhanh nhéit. Hon thé niia, hinh anh
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thuong c6 kha nang dong lai trong tri nhé 1au hon va tré lai trong tim
tri dé dang hon. S& di nhu véy la vi bat chap viéc 1oi lé 1a rat quan trong
v6i cach ma hau hét moi ngudi - tri cac nha toan hoc va nghé si - tu
duy va giao tiép, bo ndo van van hanh nhanh hon, tron tru hon, va dé
dang hon khi xti ly hinh anh.

Phong thi nghiém ctia t6i da tién hanh nhiéu nghién ctiu cho thdy r6
rang su uu thé cta hinh anh so véi tii ngfi, ca trong moi trudng ban 1é
va trén mang. O mét trong nhiing nghién ctiu nhu thé? Mindlab d so
sanh téc do va su dé dang ma moi ngudi cam nhan cac di liéu phc tap
khi ho dugc thay ching dudi dang tii ngii hodc hinh anh. Su khac biét 1a
dang kinh ngac. Cac dii liéu dugc cung cdp bang hinh anh giam khoang 20
phén tram no luc cin thiét d€ hiéu ching trong hé than kinh. Nhiing ngudi
tham gia nghién ctiu ctia chiing t6i khong chi hi€u thong tin d6 mot cach
hiéu qua hon, sau d6 ho con c6 tri nhé tét hon vé cac thong tin dugc dua
ra. Nha khoa hoc than kinh, tién si Lynda Shaw giai thich hién tugng nay:

Nao bé xii ly thi gidc dugc thiét ké cuic ky linh hoat va c6 khd
nang thich nghi cao d¢ givip chiing ta nhin, ghi nhé va hiéu
moi trudng xung quanh chiing ta. Néu chiing ta c6 thé khong
cdm thdy bi nggp... chiing ta thuic ra c6 thé bat ddu thdy thich
thu véi nhiing dit liéu nay, va khi thdy thich thi, chiing ta co
thé tang cudng khd ndng ctia ndo vi ching ta dang sit dung
bo ndo tot hon.”

Mot phat hién nhu thé it gdy ngac nhién hon khi ching ta nhan ra rang
con ngudi da tu duy bang hinh anh hang triéu nam, con chit viét chi
méi st dung vai nghin nam tré lai day. Vao luc Homo Erectus, mot trong
nhiing t3 tién lau doi nhat cua ching ta, di lai trén trai dit khoang hai
triéu nam vé€ trudc, cac nha khoa hoc nhin chung nhét tri rang chit viét,
chiti khong chi ¢6 céc con s6, chua dugc phat minh cho t6i tan khoang
ndm 3.200 truéc Cong nguyén. Stic manh cua hinh anh dugc nhiing
nguoi lam quang cao nhén ra ti sém, co lé la cung véi viéc quang cao
qua cac phuong tién in 4n, d4u tién 1a bang hinh vé va sau d6 1a qua anh



178 ~ MARKETING HE NAO PO

chup. Lay vi du, vao cudi thé ky 19, phu nii mua moét tai hop yén mach
Quaker Oats bi thuyét phuc rang ho khong chi dang mua mot loai nga
cOc dn sang. Ho con dang mua nhiing phdm chat quy gia nhu su chinh
truc, trung thuc, va nhiing gia tri gia dinh; khi do, cing nhu ngay nay,
la nhiing diéu c6 kha nang cao kich hoat cam xtc trong tam ly nguoi
My. Tat ca dua vao lya chon logo tao cam hting ctia cdng ty: hinh anh
mot ngudi Quaker doi toc gia va mdc o choang den.

Mot tin do Quaker thi cé lién quan gi t6i ngll coc an sang? Céau tra
16, tat nhién, la chang lién quan gi. Nhung diéu hinh anh d6 lam dugc 1a
tao ra sy lién hé vo thic trong tam tri khach hang gitia thuong hiéu nay
v6i cac phdm chat tich cuc nhu sy chinh truc va truyén théng. Nhiing
diéu nay déu dugc két noi véi cac cam xdc “tich cuc’, va trong vai tro
nay, ngudi Quaker trén tti bot trd thanh mot vi du sém sua ctia nguoi
thuyét phuc gidu mit. Ong ta khién nhiing ba me muén tim d6 dn cho
gia dinh minh khong chi nghi vé gia tri dinh dudng ma, nhu 16i Gary
Cross, gido su lich st tai Dai hoc Penn State, “tht gi d6 goi 1én su ty tin,

mot biéu thi cho thdy ban dang lam t6t cong viéc ctia mdt ngudi me”*

Thao ting cam xuc bang mau sic

Nhu chiing ta da thay khi xem xét méi truong ban 1é, mau sac dong mot
vai tro rat 16n trong viéc tao ra cam xuc, tac dong truc tiép lén cac ving
cadm xdc & ndo mot cach sdu ddm. Mau do ching han, lam ting phan
tng ctia co thé va la ly do né thuong dugc stt dung d€ canh béo.

Mau sac tham chi c6 thé anh hudng t6i cach ma cac trong tai nhiéu
kinh nghiém phén xi két qua trdn d4u. Nhiing nha tdm ly hoc thé thao
6 Dai hoc Miinster, Dtic, da cho 42 trong tai xem cac doan video nhiing
cudc dau vo thuat trong d6 mot vo si mac do doé con ngudi kia mac do
xanh da troi. Sau d6 ho chiéu lai cac doan video nhung chinh stia hinh
anh d6i mau quén 4o ctia hai vo si d6. Trong nhiing tran dau véi két qua
sit sao, diéu nay da khién diém s6 bi ddo ngugc, nhiing vo si mic d6 do
gid dugc chdm cao hon trung binh 13 diém so véi khi ho méc d6 xanh.*
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Chung t6i da st dung phat hién nay trong mot nghién ctiu so sanh
ba miu quang cdo mot loai thiic an mang di khac nhau. Cac mau quang
cao hoan toan giong nhau, trti phan mau chu dé. Trong mau quang cao
tht nhat, mau uvu thé 1a do, thi hai la xanh da troi va thi ba la xanh la.
Hoat dong ndo cho thdy sy gan két vé cam xdc nhiéu nhit la véi mau
do, tiép theo 1a xanh da trdi, r6i xanh Ia.

Mot vi du khac la sy dinh dang thuong hiéu Cadbury v6i mau tim.
Bailey Dougherty, gidm doc ké toan & Boom! Marketing, mét cong ty
vé ti€p thi dya trén kinh nghiém hang dau & Canada, tin rang gid trj vé
mau sac ctia Cadbury “gdn nhu la vo gid), vi

né gan két v6i hang loat cdm xiic tich cuc. Mau tim Cadbury
that quy phdi nhung ciing dé gan - va ban c6 thé da dé y, rang
nhin mau nay khién ban nghi tdi socola.*

Néu cac thuong hiéu, hay nhiing phan ciu thanh dé trinh bay cac thuong
hiéu nhu mau tim Cadbury, dugc ciy ghép vao mét bsi canh vui vé,
ching c6 thé day stic anh hudng ma ngudi tiéu diing khong hé nhéan ra
hay nh¢ lai. Nhiing tin hiéu tién doan phan thudng la nhiing ké thuyét
phuc gidu mat déy trién vong c6 thé tao ra mong mudn ddy théi thiac
v6i san pham.

biéu gi tao nén khudén mat mot dia tré?

Mot cong ty san xudt san phdm cho tré em c6 khuynh huéng minh hoa
cho céc chién dich quang cdo trén 4n ban cta ho hinh anh mot em bé
thu hat, tuci cudi. Nhung khudn mat em bé kiéu nao sé dugc long cac
khach hang tiém nang, nhiing ba me, nhat? Pay la mét trong nhiing
nghién ctiu s6m nhéat ma tdi tiing tién hanh, ti nhiing nam 1990, trudc
ca mot thap ky so véi luc thuat ngii marketing hé nao do xuat hién.
Sau khi gan cac cdm bién vao dau va co thé nhiing ba me tré tinh nguyén
tham gia nghién ctiu cua tdi, t6i da cho ho xem mdt loat hinh anh cac
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khudn mat em bé ma mot nghé si da khéo 1éo suia lai dé thay déi nhiing
khia canh nhé trong hinh dang va chi tiét.

Trong mdt s6 biic anh, mii da dugc chinh cho héch lén hon; trong
nhiing btic khac, nu cudi 16n hon hay moét lim dong tién dugc thém
vao, b6t di, hay lam to ra, va dong tti dugc md rong ra hodac thu hep
lai; toan bd hinh dang khuén mat cting dugc thay déi mot cach tinh té.
biéu t6i tim kiém & day 1a nhiing dic di€ém nao trén khuon mat sé hiéu
qua nhat trong viéc tao ra di€u dugc goi 1a “biological releaser” (tam
dich: “diém ngung sinh hoc”).** Diéu nay lién quan tdi viéc con nho ctia
nhiéu loai - su tu, ctiu, chd, va ca véi con ngudi — cung chia sé mot s6
ddc diém chung: dau va mat to so véi ty 1¢ than minh. Nhiing ddc diém
so sinh nay goi 1én cam xdc bdo vé manh mé & ngudi 16n va dam bao
rang nhiing dta tré sé dugc chdm soc va bao vé trong nhiing naim dau
doi con dé ton thuong.

Ngoai viéc do phan xa & bo ndo, nhip tim va su phéan khich tang hay
giam & cac ba me, chung t6i cing theo doi anh mat d€ xem nhiing phin
nao trén khuon mat dugc chu y nhiéu hon va nhiting phan nao bi bd
qua. Cudi cung, t6i ghi lai mtic do ma dong tl ctia ho nd ra hodc thu lai
khi ho xem nhiing hinh anh em bé. Diéu nay gitp do dac rat tét viéc ho
thich hay khong thich hinh dnh em bé, do chung ta cang bi thu hut béi
thi gi do6 thi dong ti ctia ching ta sé cang ndé ra 16n hon. Sau khi thu
nghiém & 60 ngudi tham gia, t6i da c6 thé xac dinh khuon mat em bé
tao ra cam xuc manh mé nhét & ba me, va diéu nay trd thanh tiéu diém
cho mot chién dich quang cdo 16n va thanh cong.

Thao tiing cam xuc bang &m nhac

“Am nhac ré mét cach phi thudng!” Noél Coward tling thét 1én nhu thé
trong Private Lives. D6 la mot thong diép ma giéi lam quang céo cling
nhu giéi am nhac da biét ti lau, va gio téi lugt cac nha khoa hoc thin
kinh b4t ddu khdm pha. Am nhac c6 stic manh thiét ké cdm xtc tuong
duong v6i hinh anh, va trong mot s6 truong hgp, uu viét hon nhiéu
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trong viéc kich hoat cdc cdm xuc, tif vui vé t6i s¢ hai va cing thang tGi
phan khich. Lay vi duy, diéu dugc goi la “nhiing ky hiéu am thanh” -
nhiing am thanh dién hinh phat ra d€ gidi thiéu cac chuong trinh tin
tiic hodc thong bao rang Windows dang khai dong - la nhiing tin hiéu
danh dong nao ctia ban gan nhu ngay lap ttc khi nhiing diéu dé xay ra.

Trong chuong trudc, t6i da giai thich 4&m nhac dugc st dung ra sao
dé thao ting moi thi ti tim trang ctia ngudi di mua sam t6i téc do ma
ho di chuyén trong ctia hang. G day, t6i mu6n mé ta mot nghién ctiu
ma Mindlab tting tién hanh cho mét cong ty d6 uéng dé tim hiéu loai
nhac nén gay lién tudng tét nhit cho mot méu quang cao bia. Chung
toi dugc yéu cau so sanh nhiing phan ting v6i mét doan nhac dugc ghi
am bai mot ca si-nhac si ndi tiéng thé gidi (tic la dat tién) cung nhiing
phién ban khéc nhau ciia mt doan nhac do mét ca si-nhac si it n6i tiéng
hon sang tac va trinh dién (tdc la ré hon). Cac phién ban khac nhau
cua doan quang cdo sau d6 sé dugc chdm diém va, mot lan niia, nhiing
tinh nguyén vién ctia ching tdi lai dugc gan thiét bi va phan xa thin
kinh ciing nhu thé chét ctia ho dugc ghi lai khi ho xem doan quéang cao.
Nhiing két luan cta chung t6i da ti€t kiém cho khach hang mot khoan
tién 16n chi phi ban quyén 4m nhac, do ching t6i da c6 thé chiing minh
rang phién bén it ndi tiéng hon c6 hiéu qua t6t hon mét chut trong phan
16n cac doan quang cdo so véi phién ban ctia nghé si ndi tiéng.

Am nhac ¢6 vai tro séng con véi cac gidm d6c thuong hiéu vi, khi
dugc st dung thanh cong, né co thé giup ho kich hoat ngay lap tic ky tic
khong cht tdm két n6i véi san phdm. Chi can vai nét nhac la sé dua mot
thuong hiéu xudt hién trong tam tri nguoi tiéu dung, do moét qua trinh
dugc goi 1a “hinh dnh am nhac khong cht tam”, hay INMI (involuntary
musical imagery). Tién si Lassi Liikkanen, mot nha nghién ctiu & Pai hoc
Aalto, Phan Lan, binh luin:

INMI dugc dinh nghia la mot trdi nghiém cua tam tri lam
song lai mot ky vic am nhac khi khong chii dich lam nhu thé.
N6 ciing dugc biét t6i béi cdac cum tu dong nghia khdc nhu
con sdu trong tai, giai di¢u két dinh, hay giai diéu trong ddau.*
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Du nhiing nguyén nhan gay ra INMI con chua ro 6 thoi di€ém cudn sach
nay dugc viét, cac nha nghién ctiu dat gia thuyét rang né kich hoat ky
tic cht yéu thong qua goi nhé va ghi nhan. Mot ngudi nghe mot doan
nhac cang thudng xuyén, thi kha nidng cang cao né sé an sau vao dau
nguoi dé va gan nhu khong thé loai n6 ra khdi vung thuy trudce trong
tam tri nguoi nghe, it nhat la trong mot thaoi gian dai. Diéu nay that kho
chiu véi ngudi tiéu dung, nhung lai 1a thit &m nhac du duong véi gi6i
lam tiép thi, quang cdo va ban lé.

Cing dang dé cap t6i mot phuong phap méi dé thu hat su chi y - cac
am thanh thong qua nhiing thiét bi di dong. Dugc biét téi nhu nhiing 4m
thanh biéu tugng, day la cac biéu tugng thay vi bang hinh anh thi bang
am thanh, xudt hién tii mét khu vuc cu thé trén man hinh thiét bi. Ly vi
dy, ban c6 thé nghe thdy 4m thanh m¢t miéng beefsteak xeo xeo trén bép
ltta khi nhan vao biéu tugng moét nha hang, hay tiéng 6n cua song bién
khi 4n vao hinh anh mét bai bién nhiét d6i day ning. Cac biéu tugng am
thanh trong nhiing truong hop nay c6 chiic nang nhu nhiing ké thuyét
phuc da dugc dang ky trudc ctia moét nha hang hay mot hang du lich.*

Thao ting cam xuc bang stic manh ngodn tu

Stic manh ctia ngdn i d€ kich hoat cac cam xuc manh mé 1a diéu da
dugc gidi viét bai quang cdo va tiép thi qua biét, nhiing ngudi viét cac la
thu lam rung dong tdm can nhén danh nhiing diéu t6t dep. Tuy nhién,
ngon tu c6 thé c6 hiéu ting manh mé ngay ca khi chung khong c6 tinh
16i kéo tinh cam ctia khach hang mot cach thai qua.

Dan Jones, mdt nha thoi mién va chuyén gia théi mién bang ngén tu
hang dau, giai thich:

Rdt nhiéu thuong hiéu thao tung quyét dinh ciia ban véi
nhiing i ngii nhiéu cdm xic va cdc mdnh 16i vé ngon ngii
khdc. Nhiing trang thdi cdm xiic la nhiing trang thdi giong
nhu bi théi mién va ky tic phu thudc vao trang thdi, nén néu
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nhiing ngudi lam qudng cdo c6 thé kich hoat mot cam xiic két
néi vdi thuong hiéu ciia ho va véi mot sy kién trong thé gidi
thiic nao dé, diéu do sé ggi ra trong tiém thiic cua ban thuong
hiéu dé moi ldn ban trdi nghiém cdm xiic tuong ty. D6 la mgt
hinh thiic dé xudt ty dong. Hiéu qud cua dé xudt ty dong khi
dugc st dung lap di lap lai va thudng xuyén da dugc biét t6i ké
tur khi Emile Coue qudng bd viéc sii dung dé xudt ty dong dé
tu thiic ddy bdn than vdi nhitng cum tii nhu “Mo6i ngay bang
moi cdch t6i sé la mot nguoi ngay cang tét hon.>

Hay xem xét cau khdu hiéu ctia McDonald’s, “I'm lovin’ it” (Toi yéu
diéu d6) Cum tu nay dugc Paul Tilley dé ra cho hang quang cao DDB
vao nam 2003 va da dugc dich ra hon 20 thi tiéng. Nhung tai sao lai 1a
“T6i yéu diéu do’, tai sao khong phai la “Ban yéu diéu d6™?

Chi dan ngudi ta hanh xt theo mét cach cu thé c6 rti ro gay ra phan
ung ngugc. NO tao ra su chong doi vé mat tam ly, du khong nhat thiét
la & tim mtic nhan thic dugc, khién ho lam ding diéu ngugc lai. Vi
nhiing ngudi xem truyén hinh sé lién hé cum ti “T6i yéu diéu do” véi
ngudi dién vién noi doan thoai trong méu quang cdo, thong diép sé dé
dang dugc dua vao dau khan gia va trd thanh mot con sau trong nao.
Sau do, vi ho nghe cung cum ti d6 dugc lap di ldp lai, giong nhu mot
thd 4m thanh thudc long, ho bat dau tu minh ldp lai trong im ling cum
tii. Bang cach két ndi cam xuc yéu véi thuong hiéu McDonald’s va noi
“Toi” thay vi “Ban’, thong qua viéc dé xuat tu dong, khach hang dang
ra 1énh cho minh “yéu” McDonald’s.

Mot cach khac dé€ cac thuong hiéu stt dung nhiing ngén tu tac dong
1én cam xdc anh hudng t6i viéc mua sam ctia ching ta la tap trung vao
cac cam xuc gan v6i nhiing nhu cdu co ban ctia chung ta. Ching ta déu
can cam thdy an toan, dugc bao dam, cam thdy c6 su két noi gan gi
v6i nhiing ngudi khac, va cam thdy thudc vé mot thu gi d6. Nén néu
mot thuong hiéu dugc tiép thi nhu la d€ giap ban dat dugc mét trong
nhiing nhu cu 4y, thi sé lam tang co hdéi moi ngudi cam thay bi 16i cuén
béi thuong hiéu d6 hon. O Anh, AA (Hiép hoi xe hoi) da st dung khau
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hiéu “V6i cac thanh vién, chung t6i la dich vu khan cip thid tu’, kich
hoat cam xdc gan v6i nhu cdu cam thdy an toan va dugc bao dam cta
chung ta. Thuong hiéu Milk Tray ctia Cadbury c6 khiu hiéu “Va tt ca
vi quy co yéu Milk Tray”, dua trén nhu cau cam xic mudn dugc két noi
v6i mot nguoi quan trong khéc, va khuyén khich viéc ra quyét dinh cta
chung ta khi c6 gang chon mét mén qua nhé nhung lang man ma “quy
c0” sé thich thu.

Nhiéu thuong hi¢u sti dung ngén ngii mo ho d€ nhiing gi ho trinh
bay c6 thé dugc ap dung v6i hau hét moi ngusi. Manh khoe ngdn ngi
nay, goi la hiéu ting Forer hay hi¢éu ting Barnum, dugc cac thay béi su
dung rat nhiéu dé€ noéi v6i mot ngudsi diéu gi dé nghe c6 vé rét cu thé
va ca nhéan, nhung thuc ra lai ding véi phan dong moi nguoi. Lay vi
dy, thay bdi ¢ thé néi diéu gi d6 nhu: “Ban mudn to ra ty tin va hanh
phuc véi nhiing nguoi khac va muén né mot nu cudi, nhung sdu bén
trong, c6 nhiing lic ma ban nghi ngd ban than va nhiing lic ban thay
bé tac va mudn & bét cit noi nao khac ngoai 6 d6” Nhiing ngudi di xem
bdi sé van diéu do vao ban than, nghi nhiing gi ho dugc nghe thét sau
sac va chinh xdc. V6i cac thuong hiéu, ca khiu hiéu “Ban ludn c¢é n6 &
Co-op” ctia Co-op, hay “Gitip ban tiét kiém moi ngay” ciia ASDA déu
khong néi t6i diéu gi cu thé, nhung chung déu mang t6i mot cam giac
hanh dong va chic chan.

Mot s6 thuong hiéu st dung s ngu y trong ngoén ngii cua ho nhu
mot cach dé tao ra anh hudng tinh té€ 1én moi ngudi. Nhiing su ngu y
dan t6i hanh dong ma khong lam goi nén sy phan khang, vi ngudi tiéu
dung thuong khong thé nhan ra rang ho dang bi thao tung. Liy vi du,
thong diép “Nhép, nhép, uc, uc, 6 thit dé chiu” cta Alka-Seltzer la mot
cach tinh t€ tac dong lén cam x1dc ctia ngudi tiéu dung. Moi ngudi muodn
cam thdy khoe khoan va dugc giai toa khoi nhiing diéu khé chiu. bDiéu
ma nhiéu ngudi khong d€ y la cdu khiu hiéu dua ra mot ménh lénh
ngam vé viéc sti dung san phidm nay, bang cach “thong bao” véi nguasi
tiéu dung rang ho cin udng hai vién thudc - “nhép, nhép, uc, uc” - chu
khong chi moét. Bang cach khuyén khich viéc stt dung thu6c nhiéu hon,
Alka-Seltzer, tat nhién, cing da lam ting ddng ké doanh s6 cua ho.
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Trong chuong trudc, t6i dd mo ta ky thuat “cam thdy - tling cam
thay — phat hién ra” ma nhiing ngudi ban hang ctia Apple dugc day dé
vugt qua cac trd ngai do khach hang nhin nhan. Mot ky thuat dugc st
dung rdng rai khéc, c6 thé dugc thuc hién bang ca ngdn ngii noi va viét,
la mot cach bién cac san phdm thanh lgi ich. Ky thuét nay dién ra theo
mot cong thiic don gian “x 6 y, c6 nghia la z”

Lay vi dy, mét nguoi ban hang tim cach ban cho ban mot chiéc may
anh c6 thé néi: “Chiéc may anh nay c6 6ng kinh f1.4 va t6c do cua trap
1/10.000 giay” Tuy nhién, nhiing chi tiét san phdm nay chi hdp dan véi
tu duy cua Hé thong R, nhu t6i dd mo ta trong Chuong 5. Nguoi mua
hang sé phai tiéu ton rit nhiéu nang lugng cta hé than kinh dé hiéu c6
su tuong quan nao gitia thong tin do véi nhu cau cta ho.

Bang cach bién nhiing dac diém dé thanh cac loi ich cu thé, su hép
dan sé 1a truc tiép véi Hé thong I, von do cam xuc diéu khién. Lay vi du,
nguoi ban hang c6 thé néi véi mot ba me tré dang mudn mua mot chiéc
may anh: “Hay tudng tugng chi dang chup mot biic anh tiéc sinh nhat
con minh va muén ndm bat bau khéng khi mét cach hoan hao. Loai 6ng
kinh v6i d0 md rong f1.4 nay sé giup chi chup nhiing btic anh tuyét voi
ma khong phai dung den flash”

Ciing c6 thé ndi véi mot ong bo: “Hay tudng tugng con trai anh dang
choi bong da cho d6i hang dau trong truong. Mot tran ddu 16n dién ra
va anh mudn dam bao sé chup dugc moi tinh huéng. Bing cach st dung
may anh véi toc dd clia trap 1/10.000 gidy nay, anh c6 thé ghi lai nhiing
ky tc cuc ky sic nét nhiing cu st khung thanh ngay ca & t6c do cao
nhét. Bing cach thém vao dng kinh chup anh tii xa nay, anh sé c6 thé
gan nhu tré thanh mot phan cta tinh huéng béng”

Chung ta la nhiing con ngudi tudng thuat thich dugc nghe mot cau
chuyén ké Bang cach chuyén khach hang tii ctia hang t6i mot biia tiéc
sinh nhét va moét san thé thao, ngusi ban hang khong chi can thiép vao
cac qua trinh tu duy tu dong ctia khach hang, ma con tao ra cac cam xuc
tich cuc.

Dbé€ tht nghiém stic manh cam xuc cua lgi ich, t6i da gan thiét bi do
dac vao cac doi tugng nghién ctiu d€ do hoat dong ca & ndo va co thé



186 ~ MARKETING HE NAO PO

ho trong khi ho doc cac phién ban khac nhau ctia mét 16i rao hang. Méi
lan, nhiing loi ich dugc liét ké thay vi cung cdp chi tiét ky thuat vé cac
san pham, luon tao ra phan tng tich cuc hon va su san long mua san
phdm 16n hon.

Tam quan trong cta nhiing cdm xuc thich hgp

Nhu t6i da dé cap trudc do, nhiing cam xic ma cac thuong hiéu tim
céch gay tac dong cin phai cd manh mé 1an thich hop. Y t6i 1a nhiing
cam xuc tao ra phai tuong ting véi san phdm va véi nhiing nhu cau cam
xuc cu thé cta ngudi tiéu dung & thai diém cu thé d6 trong cudc doi
ho. Trong v& kich vé€ sy ton tai cta ching ta, méi ngudi chung ta, nhu
Shakespeare da viét, “dong nhiéu vai”. Mot s6 vai do ching ta tu tao ra;
hau hét do nhiing ngudi khac ap dat cho chung ta: do cha me, thay co
gido, ddi tac, gia dinh, sép, cac lanh dao xa hoi, chinh tri va ton gido cta
ching ta, va chung hon, nhung khong kém phan quyén luc, nén vin
hoéa ctia chung ta. Chung ta cam thdy mot cam xuc 1 thich hgp khi né
tuong ting v6i nhiing cach ma chung ta tin rang cac vai ctia ching ta
phai dugc dong nhu thé.

Trong phan 16n lich sti, da s6 phu nii da dugc nuoi day dé€ dong mot
vai tro giong nhu “Nhiing ba vg Stepford”” Trong cudn tiéu thuyét khoa
hoc kinh dién nhiing nam 1970 nay, tit cd dan 6ng trong thi trdn tudng
tuong Stepford, Connecticut, déu két hon véi nhiing phu nii xinh dep
phuc tung, xu ninh chong, suy nghi don gian va dé sai khién - nhiing
phu nii that ra da bi dan 6ng tdy ndo dé€ phuc dich ho. Tuy diéu nay ngay
nay nghe thét 16 bich, trong mot giai doan dai cua lich st, d6 chinh xac
1a vai trd ma nhiéu phu ni ty ho tin rang s6 phan budc ho phai déng.
Va gi¢i quang cao da rat hao htic tdn dung hinh anh do.

Ném 1921, coéng ty bot mi Washburn Crosby 6 Minneapolis da tao
ra mot ba ndi trg, mot ngudi cham lo viéc nha va mét ba me hoan hao

*  Stepford Wives, ti€u thuyét clia nha van ngudi My Ira Levin (1929-2007).
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v6i hinh dnh Betty Crocker. Betty 1a ngudi phu nii chua bao gio c6, mot
su tudng tugng cla gidi quang cao dap lai nhiing 1a thu ti cac khach
hang hdi thong tin v€ viéc nuéng banh. Thay vi tra 16i cac cau hoi dé
mot cach bang quo, cong ty quyét dinh tao ra mot hinh anh phu ni dé
thay ho tra 16i.

Cai tén Betty dugc chon vi né nghe day vé han hoan, lanh manh va
binh dén; con cai ho la d€ vinh danh giam d6c ctia Washburn Crosby,
William Crocker. Chan dung ctia ngudi phu nii nay la sy két hgp khuén
mdt clia tat ca cac phu nit & Bo phan Giao hang Tan nha ctia cong ty.
Ngay tui dau, st ménh ctia Betty 1a tao ra hai cdm xtic manh mé véi nhiing
nguoi nghe va doc cua cd: sy tu hao va cam giac tdi 16i. Su tu hao la &
nhiing thanh tyu ctia c6 véi vai tro mdt ngudi quan xuyén viéc nha, dugc
su ho trg nhd mua thuong hiéu Gold Medal ctia cong ty — thuong hiéu
bot mi sé mang téi cac cam giac hanh phuc, hai long va thdéa man; cam
giac toi 16i 1a viéc néu c6 khong bién minh thanh mot c6 méay nudng
banh hoan hao, ¢6 c6 thé hity hoai ca gia dinh minh. G mét trong nhiing
chuong trinh phat thanh ctia Betty, c6 canh bdo phu nit My: “Néu ban
nhéi day bao tii mét ngudi dan dng véi mon béap cai ludc va khoai tay
chién day dau mg, ban c6 tu hoi liéu anh 4y c6 muon di danh nhau, hay
ra ngoai va pham t6i hay khong?”’

Chuong trinh day ndu dn hang tuan ctia Betty, khi bat ddu vao nam
1924 la chuong trinh déu tién nhu thé & My, nhanh chéng thu hut dugc
rat dong cac thinh gia trung thanh. Gitia nhiing bai hoc day nuéng banh,
duong nhién 1a bao gobm cht yéu cac san phdm cua Washburn Crosby,
Betty nhan manh tam quan trong ctia viéc phu nii phai la nhiing ba noi
trg dam dang, mot vai tro ma c6 dam bao véi ho, “mang t6i su hai long
16n cho phu nii nhu trong bét ct nghé nghiép nao khac” Véi hang triéu
nguoi hdm mo clia cd, Betty Crocker khong hé 1a moét nhan vat quang
cdo tudng tugng ma la mot ngudi that dugc ngudng mo, ton trong, tin
tudng va canh tranh, tat ca c6 thé dugc thuc hién théng qua viéc lam
don gian mua thuong hiéu bét mi ma c6 dé xuat.

Pham vi cac cam xuc c6 thé bi thao tung theo cach nay la réit rong.
Chung ta da xem xét mot s6 cach thiic dugc stt dung phd bién nhat: noi
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lo lang, cam giac t9i 16i, va nhu cau ddm bao an toan ctia chung ta. O day

t6i mudn chuyén sy chu y sang mot cam xtc da dugc chiing minh thanh
cong rat l6n & nhiéu thuong hiéu khac nhau: niém tu hao.

Thiét ké niém tu hao

Trong tat ca cac cam xuc ma cac giam doc thuong hiéu muon thao ting,
niém ty hao & vi tri rat dang ty hao theo dung nghia den. Va tat ca déu
bdi sinh hoc co thé chung ta. Geoffrey Miller, gido su vé tam ly hoc tién
héa & Dai hoc Mexico, giai thich:

Con ngudi tién hoa trong nhiing nhém xda hgi nhé trong do
hinh dnh va dia vi déu v6 cung quan trong, khong chi cho
sy sinh ton, ma con dé hdp dan ban tinh, gdy dn tugng vdi
ban beé, va nudi day con cdi. Ngay nay chiing ta trang siic
cho minh véi di thii hang héa va dich vu dé tao ra mét dn
tugng trong tam tri nhiing ngudi khdc nhiéu hon la dé théa
man chinh nhu cdu sé hiiu cia chiing ta - diéu khién cho
khdi niém ‘chii nghia vat chdt” vé co ban la sai lac véi hdu
hét hoat dong tiéu dimg.

Stic manh cuia thuong hiéu khoi goi 1én nhiing cam gidc ctia niém ty
hao, dia vi va ddng cép dugc tiét 10 thong qua nhiing gi xdy ra trong bo
ndo ctia nhiing ngudi mua sim sanh thai trang, chang han nhiing nguei
di sdn tim mén hoi & Pai 160 S6 Sau 6 New York ma tdi da mo ta trong
Chuong 1, khi gdp phai san phdm dan nhan hang hiéu nhung la d6 gia,
hay tham chi v6i san phdm that ma ho da dugc thong bao sai 1a hang
nhai. Ngay ca khi chét lugng, vé ngoai va cam giac v6i mot mén do thoi
trang khong dugc gan thuong hiéu néi tiéng giong hét véi mdt mon
hang that, néu ho tin rang né 1a hang gia, cac thiét bi theo do6i bo nao
va co thé khong hé cho thdy du chi la mét chut sy phéan khich. Khong
hé c6 su tang téc clia cac hoat dong dién nao; nhip tim khong tang; do
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dan dién & da lién quan t6i sy phan khich khong ting. Ciing nhu thé,
néu nhiing ngudi di mua doé thoi trang dugc cho xem ban nhai tuyét voi
mot san phdm c6 dan nhan d6 hiéu, nhu mét chiéc tti Louis Vuitton
gia hay mot chiéc dong ho Patek Philippe nhai, sy phan khich vé than
kinh va thé€ chat xay ra nhu thé ho da dugc trao moén do that — nhung
chi khi ho khong hay biét vé sy that raing do6 chi la mdt mén hang nhai.
Ngay khi su that dugc thong bao, su phan khich cling bién mat.

Cac ky thuat thao ting cam xuc dugc thao luan cho téi gio déu dugc
thuc hién trong moi truong mé. Du doi khi ¢é nhiing ménh 1énh ngam
dugc dua vao cac dong van ban hay nhiing y nghia thay thé tinh té€ dugc
truyén tai qua mot hinh anh, khong cé su che gidu nao & day. Tat ca
cac ky thuat nay déu dé nhan thdy, mién la ban tim kiém. Khong thé
ndi diéu tuong tu vé nhiing cach thtc thao ting cam xuc dugc mo ta &
chuong tiép theo, trong d6 chung ta budc vao thé gidi kho chiu va cuc
ky gay tranh cai ctia viéc thuyét phuc va mém vao tiém thtic.



8

Stic manh cua thuyét phuc
va mém vao tiém thuc

Chiing ta co rdt nhiéu lya chon. Nhung c6 ding thé khong?
Chiing ta tiéu dimg nhiing gi va bao lau bat nguén ti cdc lua
chon vo thiic hon la sy suy nghi ¢ can nhac. Qudng cdo lgi
dung tinh ty dong nay dé khai thdc nhu cdu tham lam v6 do
can dugc théa man von la ganh ndng voi nhiing con ngudi
hién dai & cdc nudc cong nghiép hoa.

— Erika Rosenberg, “Mindfulness and Consumersim’™

Trong mot khoang thoi gian kéo dai sau tudn vao mua he nam 1957,
chting 50.000 nguoi c6 thé da trd thanh nan nhan ma ho khong hé hay
biét cia mot thi nghiém kiém sodt tAm tri khac thuong. Khi tin tic nay
phét 16, du luan My ndi gidn, mot nganh kinh doanh yéu ménh, tri gia
nhiéu triéu dola dugc tao ra, va mot con bao truyén thong cuong loan
hoan hao dugc khoi 1én. Tuy nhién, cudc thi nghiém da tao ra sy tranh
cai chua tling co.

Ném nam sau do, James McDonald Vicary, ngudi da bay dat ra tro lta
bip nay, thu nhan rang né la mét trd quang cao véi cong chung nham
tim kiém co hoi lam dn cho cong ty nghién ctiu thi truong dang gap
khé khan ctia 6ng. Két qua ctia nhiing hanh dong ctia 6ng, “quang cao
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6 tiém thic’, ky thudt méi c6 tinh cach mang ma 6ng tuyén bo da phat
minh ra, bi€én mét vao trong sot rac cua lich su, & lai d6 trong 40 nam
tiép theo. Ngay ca ngay nay van c6 moét s6 nha tam ly hoc, va thdm chi
la mot s6 ngudi chuyén nghiép trong nganh quang cdo, tiép tuc bac bd y
tudng quang cao 6 muc do tiém thic. Mot giam doc quang cao da mo ta
viéc trinh bay su kich thich duéi ngudng nhén thic la mot truyén thuyét
hién dai khong c6 thuc.?

Trong cudn sach nam 1981 ctia minh, The Trouble with Advertising
(tam dich: Kho khdn véi cong viéc qudng cdo), John O’ Toole, cht tich mot
trong nhiing hang quang cdo 16n nhat thé gidi, Foote, Cone & Belding
Communications, da tuyén bé mot cach diit khoat rang khong hé c6 cai
goi 1a quang c4o ¢ tiém thiic. Ong khing dinh:

T6i chuia bao gid thdy mot vi dy ndo ctia diéu do, va toi ciing
chua bao gid nghe thdy diéu dé dugc thdo lugn mot cach
nghiém tic nhu mot ky thudt giiia nhiing ngudi trong nganh
qudng cdo... That ddng ho then khi gid dinh rang tdm tri con
ngudi cé thé bi kiém sodt dé dang t6i miic bt ky ai ciing cé
thé bi sai khién hanh dong ngugc lai v6i y chi cua minh hay
ngugc lai v6i nhiing phdn dodn tot hon béi nhitng ménh Iénh
cuong biic ma nguoi do khong nhan ra.’

Tuy nhién, cac nghién ctiu ndo b gan day cho thiy rang nhiing nguoi
chi trich da sai. Mdc du mot s6 nghién ctiu that bai trong viéc tim ra bat
ct hiéu ting nao quan trong vé mdt thong ké, khong thé lap lai, hodc co
nhiing sai s6t vé mat phuong phap luan, nhiing nghién ctiu khac da cho
thy r6 rang quang cdo & tiém thtic that ra ¢ thé tao ra anh hudng sau
sac lén so thich tiéu dung, khong theo cach tho bao nhu James Vicary
ndi, ma qua mot anh hudng tinh t€ va hiéu qua hon nhiéu goi 1a mom.

Trong chuong nay, toi sé thuat lai chi ti€t nén tang ky la cua quang
cao & tiém thuc, giai thich nhiing nguoi st dung tit s6ém phuong phap
nay sai ¢ dau, va mo ta né hién dugc stt dung rong rai d€ tao anh hudng
1én cac quyét dinh mua sam ctia ching ta nhu thé nao.
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“Thi nghiém” ctia Vicary

Mua hé nam 1957, mot rap phim & Fort Lee, New Jersey, dang chiéu
Picnic. BO phim nay, mdt phim tinh cam véi cac ngoéi sao William
Holden va Kim Novak, dugc quang cdo la cdu chuyén tinh gitia hai nguoi
“Bi hut vao nhau nhu nam cham... Hoan toan chim dam trong dé... Mot
tinh yéu day t6i 16i!” V6i sau dé cu Giai thudng Vién Han lam, Picnic la
mot thanh cong phong vé. Nhung nhiing khan gia dén chit khan phong
2.500 choé ctia rap phim khong biét rang James Vicary, mot nha nghién
ctu tiép thi 42 tudi, dang dy tinh st dung ho nhu nhiing con chuét ngu
ngo trong phong thi nghiém. Vicary, ngudi sang lap Cong ty Subliminal
Projection, da — hay nhu sau nay ong tuyén bo - lap dit mot thiét bi do
ong tu phat minh vao trong phong may chiéu. Thiét bi nay, vé sau 6ng
ké lai v6i cac nha bdo, c6 thé chiéu nhiing thong diép quang cdo 1én man
hinh nhanh t6i mtc khong thé nhan thdy bang mét thuong. Ong tuyén
b6, du khong dugc nhén biét mot cach c6 y thiic, chiing van gay ra anh
hudng 1én khan gia bang cach tac dong téi tiém thiic cta ho.

Ong da giai thich ring khi bd phim dugc chiéu, 6ng di chiéu lén
man hinh dong chit “KHAT KHONG? COCA-COLA NHE” va “bOI
KHONG? BAP RANG NHE” & céc doan nghi nim gidy trong sudt bo
phim, nhung vi chung chi hién [én chép nhoang trong ba phén triéu giay,
khan gia khong bao gio y thuic dugc sy hién dién ctia chung.

Vicary da t6 chtic mét cudc hop bao & New York dé cong bs phat
minh méi cua 6ng. Mot phong vién tu tap chi New Yorker da mo ta
“khoang nam muoi nha bao xuat hién va tat ca déu ngdi mot cach ngoan
ngoan va day chu y, trong nhiing chiéc ghé nhé nhu loai ké & nha tang
1€, d€ cho bo nao cta chung t6i bi phan tach ra va budc vao mot cach
nhe nhang” nhu thé nao.*

A«

Vicary bat dau bang cach mo ta say mé cong nghé “mady chiéu tiém
thlic” mdi ctia 6ng, ma Ong tuyén bo, dugc ché tao ra d€ “cach mang hoa
nganh quang cdo bang cach quang bé cac san phdm truc ti€p t6i nhu cau
va ham muén ctia nhiing tAm tri v6 thic” Ong khing dinh, muc dich
clia ong 1a rét t6t lanh: Ong mudn gidi thoat cho moi ngudi viéc phai xem
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nhiing doan quang cao vo tan trén truyén hinh, doc chung trén bao va
cac tap chi, hay nghe chung trén dai phat thanh. Thay vao dd, cac thong
diép quang cdo co thé, theo 16i clia mot nha bdo, dugc “chiéu roi” thing
vao ndo ctia ho ma ho khong hé hay biét. Sau d6 6ng phac ra nhiing két
qua cta thi nghiém ctia 6ng tai rap phim Fort Lee, tuyén bd rang né da
dan tdi viéc tang doanh s6 cho Coca-Cola 18,1 phan trdm va mtuc ting
cuc ky 4n tugng cho bip rang, 58 phin trim. Ong khong gidi thich gi vé
su khdac biét trong hai ty 1é phan tram d6 va khong cho biét chi tiét diéu
kién ma 6ng tién hanh cac tht nghiém. Ong ciing tii chdi cung cap bat
cu thong tin gi vé phat minh ctia 6ng, do viéc xin ban quyén phat minh
van dang dién ra, nén céc chi tiét can dugc giti bi mat.

Anh sang sau d6 mo din va cdc nha bdo xem mot bo phim mau ngin,
Secrets of the Reef, trong d6 c6 nhiing hinh anh ti€ém thtic vé nhan hi¢u
Coca-Cola. Du logo dugc chiéu 16e 1én 169 lan trong nhiing canh quay
vé€ bay ca & bai san ho, ngudi xem chi nhéan thic dugc su xuat hién cta
n6 ba lan, khi 6ng ¢6 tinh lam chdm cudn phim lai va cho né hién 1én r6
rang. Vicary két thuc cudc hop bao bang cach tra 16i cac cau hoi. Nhiing
cau hoi nay, 6ng thtia nhén, boc 16 “su thu dich, chong déi va kho chiu”
D6 chi la budc dao dau ctia con thinh nd sé sém tdi.

Khi dugc hoi liéu thao tung ngudsi khac ma khong dugc su dong y
ctia ho 6 phai la hanh vi ¢6 dao dtic khong, 6ng dap lai rang ly do 6ng
t6 chtic cudc hop bdo la d€ nang cao nhan thiic cta céng chiung vé stic
manh cua quang cdo tiém thtic va tao diéu kién cho nhiing ngu y cua
cac cong nghé nay co6 thé duge thao luan cong khai va moét cach duy
ly. Ong ciing phan béc viéc st dung tif “thao tting”, ma éng phan déi la
c6 nghia x4u va khong chinh xdc. Quang céo tiém thuc, Vicary khing
dinh, “nhac nhé” ngudi ta mua san phdm, chit khong cudng biic ho phai
lam nhu thé. Nhiing khan gia trong rap phim da mua Coca-Cola hay
bap rang da lam thé chi vi nhiing thong diép l6e 1én nhic nho ho ring
ho dang d6i hay khét. Ong nh&n manh, khong hé ¢6 hiéu ting nao lén
nhiing nguoi khong déi hay khat.

Tiép noi su O6n ao ghé gém gay ra bdi cudc hop bdo ctia dng, Vicary
nhanh chéng bat ddu moi chao dich vu “tu van vién nghién ctiu dong
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co khach hang’, trong khi tiép tuc hoan thién quang cdo qua tiém thic.
“Ky thuat nhé bé vo hai nay;” 6ng dam bao véi gidi chu va giam doc
diéu hanh cac cong ty quang cao ctia nhiing nha san xuét 16n, “sé giup
ban dugc lugng hang hoa khéng 16

Co 1é do noi sg dé 16 diéu vi dai ké tiép trong nganh quéng cio,
nhiing cach ti€p can cua Vicary dugc chao don boi hang loat hgp dong
va nhiing théa thuan ky riéng dugc cho la 1én t6i 4,5 triéu dola My, hay
khoang 22,5 triéu dola My theo gia tri ngay nay. Bao nhiéu, néu qua la
c6, trong khoan tién rét 16n do thuc su dugc chi ra van con la mét nghi
van, v6i nhiéu nha binh luan cho rang tuyén b6 vé khoan tién d6 chi
la thém bang chiing vé kha nang ké mot cau chuyén c6 tich 16i cudén
ctia Vicary.

Roi xudng dit

James Vicary la ai? Xuét than cta 6ng nhu thé nao va biang cach nao éng
dat t6i danh tiéng lau bén va gay nhiéu tranh cai nhu thé?

Ong sinh & Detroit, Michigan, ngay 30 thang 4 nim 1915. Cai chét
cta ngudi cha khi James 6 tudi, ma Vicary sau nay miéu ta lai 1a “sy
kién dau dén nhat trong doi toi’, da khién gia dinh lam vao khé khin
tai chinh nghiém trong.

Nam 15 tudi, James bat dau lam viéc trong vai tro mét ngudi chép
bai v& cho Dién dan tu do bao chi Detroit, m¢t nhom dia phuong cua
t6 chtic Gallup Poll. Sau nam sau, 6ng theo hoc xa hoi hoc & Pai hoc
Michigan, & d6 6ng t6 chiic Phong Tham do y kién sinh vién ctia trudng.
Sau chién tranh thé gi6i thu hai, ong thanh lap Cong ty James M. Vicary,
chuyén vé phan tich tén thuong hiéu va san phdm. Trong s6 nhiing khach
hang 16n cua 6ng c6 tap chi TIME, cong ty Ford Motor, General Mills,
va Colgate-Palmolive.

Vicary viét nhiéu vé tham do y kién cong chung va cac hinh thc tht
nghiém khac nhau va sy sac bén ctia 6ng, thuong l1a nhiing quan diém
gay tranh cai, nhanh chéng thu hut su cha y cua giéi truyén thong.
Chéng han, trong mdt dip, 6ng da lién tudng viéc phu nit niéng banh
nhu mot “hinh thic thay thé cho sinh con”; m¢t dip khac, 6ng néu ra
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gia thuyét rang khi di mua sdm trong cac siéu thi, phu ni budc vao mot
trang thai “hén mé nhu nta bi thoi mién.™

Trong cudn sach The Hidden Persuaders (tam dich: Nhiing ké thuyét
phuc gidu mat), Vance Packard mo ta Vicary “c6 1€ 1a ngudi 4n can va thu
hut nhat trong s6 nhiing nhan vat 16n diéu hanh cac cong ty nghién ctiu
va tham do doc 14p” Nhiing gi 6ng lam “minh chiing cho stic manh ap
dat 1én khach hang ma gidi quang cdo tim kiém béang cach diéu nghién
va khai thac nhiing nhén t6 cdn ban ctia tim ly hoc vo thiic d€ kich thich
tiéu dung”

Vi thé, vao ltc Vicary t6 chiic cudc hop bédo dé€ cong b cac két qua ctia
thi nghiém quang cdo qua tiém thtic cta 6ng, ong da dat dugc ca tiéng
tam nhu mot nha nghién ctiu 1an sy 6 danh nhu mot ké thao ting tam
tri clla moi ngudi. Tuy nhién, trong vai tuan sau cudc hop bao day khiéu
khich do, ong da phai trai qua mdt ct roi dau dén xuong lai mit dat.

Phan ting dit doi

Mot nha bdo da mo ta quang cao qua tiém thtc la “phat hién dang bao
dong nhit va xic pham nhét ké ti khi 6ng Gatling” phat minh ra khiu
sung ctia ong ay’;’ trong khi Newsday tuyén bo doé la “phat minh dang
bao dong nhit ké tu sau bom hat nhan” Los Angeles Times 1én an ong
vi “4c ddc nhu mdt tén toi pham chién tranh Quoc xa” va néi phai dem
ong ra xu ban. Bién tap vién Norman Cousins ctia Saturday Review viét
mot bai xa ludn dai nhan d€ “Vdy ban vo thic’, v6i nhiing ti ngti nhu
“Chao miing t6i nam 1984 Ong cdnh bdo: “Néu thiét bi nay thanh cong
trong viéc ban bap rang, thi tai sao lai khong thanh céng véi chinh trj gia
hay bét cu thit gi khac? Néu c6 thé xdi giuc vo thiic dua ra nhiing phan
dodn nhét dinh vé tinh cach ctia con ngudi, thi tai sao lai khong thé su
dung nhiing thong diép khong nhin thay dugc vi muc dich tiéu diét uy
tin hay quang ba cho mét ngudi?” Cousins két luan bai but chién cta
minh bing cach hoéi thic nha chic trach “gan phat minh nay va tat ca

*  Richard Jordan Gatling (1818 — 1903), nha phat minh ngudi My da phat minh ra sing mdy, ma trong tiéng
Anh dugc dat theo tén ong, “Gatling gun”.



196 ~ MARKETING HE NAO PO

nhting gi lién quan t6i nd vao trung tdm cua vu nd hat nhan thtt nghiém
da dugc 1én lich tiép theo™

Vi thé néu Vicary hy vong dugc nhin nhan nhu mot nguoi hung, nhu
ong da ndi, “d€ giai phong ngusi My khai su phién todi bi hang loat cac
mau quang cdo doi bom’, 6ng da vé mong mdt cach nhanh chéng va
tan nhan. D€ hiéu dugc tai sao quang cao qua tiém thtic lai giy ra qua
nhiéu néi sg hai cyc d6 vi thiéu thong tin dén thé, ching ta phai xem xét
tam ly chinh tri & nudc My thai ky do. Cugc chién tranh Triéu Tién, da
két thic bon ndm trudc, dan t6i viéc hang nghin binh linh My bi Cong
hoa Dan chu Nhéan dan Triéu Tién bat giti. Mot s6 ngudi da bi thuyét
phuc dua ra nhiing tuyén bo 1én an nudc My la quéc gia hi€u chién va
tan duong ché do cta Triéu Tién. Nhiing chuyén gia y hoc va quan sy
quy cho diéu nay la boi su thao ting tdm ly c6 h¢ thong tii nhiing ngudsi
bat giti. Cac cum tli nhu “kiém soat tam tri” va “cai tao tu duy” da di vao
ngon ngiti va sy tudng tugng ctia quan ching.

Trong bau khong khi sg hai do, nghién ctiu ctia Vicary nhanh chéng
dugc don nhan, bdi ca truyén thong va du luan, nhu mot hinh thtic tay
nao, mot loai vii khi tiém tang cho su chuyén ché va pha hoai, mt cong
nghé cé kha nang bién xa hoi My thanh mot con 4c mong toi té nhu
nhiing 16i tién tri ctia Aldous Huxley trong cuén ti€u thuyét khoa hoc
vién tuéng ndm 1931 cta 6ng, Brave New World.

Mot ndm sau do, trong cudn sach tua dé Brave New World Revisited,’
Huxley da mo6 ta “nhiting c6 mdy chiéu tiém thic” sé gieo ric cac thong
diép tuyén truyén va quang cdo. Ong cho ring tit cd nhiing ky thuat &
muc d¢ tiém thiic d6 c¢6 thé dé dang tré thanh mot “cong cu day stic
manh dé thao ting nhiing tAm tri khong hé nghi ngod” Ong tuyén bé:

Tén djc tai dugc khoa hoc gitip siic cua ngay mai sé tao ra
nhiing c6 mdy thi thdm va nhiing c6 mdy chiéu tiém thiic 6 cdc
trudng hoc va bénh vién... va 6 tdt cd cdc dia diém cong cong
nai cong chiing sé budc dau bi lam yéu di sy phdan khdng béi
loi ggi y tii nhitng bai néi chuyén va nghi 1é ddy thuyét phuc.
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Trong khong day 12 thang, su thuyét phuc qua tiém thtc, trong tam tri
du ludn, da tii mot ky thuat quang cdo bi bién thanh mdt cong nghé cé
thé lam x6i mon nén dén cha, kiém soat va thao ting tam tri con ngudi,
va huy hoai tu do trong khi van bao vé ao giac vé tu do. Vai tudn sau do,
ca ba kénh truyén hinh 16n & My, CBS, NBC, va ABC, da cong b6 cim
moi hinh thtic quang cdo qua tiém thtic trén cac chuong trinh truyén
hinh va phat thanh cta ho.

Thang 6 nim 1958, Vicary dot ngot bién mat khoi New York. Ong
khong dé lai tai khoan ngin hang hay ddu vét nao cho biét ong da di
dau. Ndm nam sau d6, 6ng tai xudt d€ tra 16i phong van Advertising Age,
trong dé 6ng thtia nhan toan b sy kién trudc kia la bia dat véi muc dich
cliu van cong ty tiép thi sdp phd sdn ctia 6ng. Ong binh ludn budn ba:

Tdt cd nhiing gi téi da dat dugc, theo téi... la dua mot ti mdi
vao st dung rong rdi, va la mot nguoi da lam nén sy nghiép
trong viéc lua chon nhiing cdi tén ding dan cho cdc sdn phdm
va cong ty, téi Ié ra phdi di kiém tra ndo khi sit dung mot ti;
nhu tiém thiic.”’

Thang sau d6, Vién Nhiing nguoi hanh nghé quang cdo Anh Quéc da
ra lénh cho cac thanh vién ctia ho khong dugc st dung cac thong diép
tiém thtc trong bat cd hinh thiic quang cdo hay tu quang ba nao. Cong
ty Subliminal Projection r&i khéi nganh va cac giam doc quang céo, cé
1é hé then vi bi dua vao moét vu luia dao ro rang nhu thé, da 1an lugt lén
tiéng phti nhan viéc ho tling thué cong ty nay.

Thong diép tiém thiic chdng c6 gi méi

Du Vicary c6 thé da thuc tha tin rang 6ng khai pha ra mét linh vuc
mdi, ¥ tudng moi ngudi cd thé bi tdc ddong thong qua viéc kich thich,
bang hinh anh hodc 4m thanh, & mtc tiém thtc da co tu thoi Hy Lap
c6 dai. Vao thé ky thd ndm truéc Cong nguyén, nha triét hoc Hy Lap
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Democritus da viét rang “phén 16n nhiing gi c6 thé cam nhéan dugc thi
ching ta da khong cam nhén” dé mo ta y tudng rang ching ta c6 thé
bi anh hudng boi nhiing hinh anh va am thanh ma ching ta khong y
thic duge.!!

Ngudi tién bdi truc ti€p dau tién cua Vicary la nha than kinh hoc
ngudi Ao Otto Poetzl v6i nghién ctiu tién hanh vao nam 1917. Ong da
cho nhiing nguoi tham gia thi nghiém xem cac btic tranh phong canh
trong mot phan tram gidy va hoi ho nhin thay gi. Khong cé gi ngac
nhién khi trong khoang thoi gian qua ngdn ngui do, cau tra 16i ching co
gi nhiéu. Ong sau d6 yéu cdu ho trd lai vao sang hom sau va mo ta lai
gidc mo ctia ho. Ong phat hién ra ring céc gidc mo d6 bao gdm nhiing
chi tiét ctia btic tranh ma ho da nhin thoang qua ngay hom trudc. Noi
cach khac, di liéu tiém thtic da dugc ghi mot cach vo thiic vao nao va
tich hgp vao nhiing gidc mo cua ho.

Trong thip nién 1930, James G. Miller, mot bac si & Harvard, da
chting minh rang nhiing hinh anh rdt m& nhat van c6 thé nhén thtc
dugc & muc do tiém thic. Trong mot nghién ctiu ma ong goi la cam
nhén ngoai gidc quan (extra-sensory perception, ESP), Miller yéu cau cac
doi tuogng ngoi doi mat véi vat c6 vé la mot tdm guong 16n. Ho dugc
yéu cau nhin cham chu vao guong trong khi 6ng di vao mot can phong
khéc va tim cach chiéu hinh anh nhiing la bai cho ho qua than giao cach
cam. Thinh thoang 6ng lai duing dién thoai goi va hoi ho 6ng da dung
than giao cach cam “gtii” cho ho hinh anh Ia bai nao. Thét ra, 6ng da
chiéu nhiing hinh anh rat mo nhat ctia cac la bai & dang sau tdm guong,
va muc dich that sy thi nghiém ctia 6ng 1a dé xem liéu nhiing hinh anh
do c6 thé dugc cam nhan & mic do tiém thtic hay khong.

Cac két qua da ung ho gia thuyét cua 6ng. V6i may chiéu bat 1én, cac
déi tugng nghién ctiu ctia Miller doén 14 bai dung nhiéu hon hén so véi
khi ho chi dodn hu hoa. Tuy nhién, khi mdy chiéu tat di, kha nang doan
ding cua ho gidm xudng bang véi mic do xdc sudt toan hoc tuong ting.
Tat ca cac doi tugng tham gia nghién ctiu quy nhiing phan xa cta ho
cho ESP hay truc gidc, va khong ai néi rang ho da cdm nhan dugc mot
cach co y thtic nhiing hinh anh dugc chiéu.
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Trong giai doan hai ctia thi nghiém, Miller dan tang su rd nét ctia cac
hinh anh dé€ chung trd nén ro6 rang véi bt cd ngudi nao méi budce vao
phong. Bat chap diéu nay, nhiéu ngudi tham gia thi nghiém tiép tuc tin
rang nhiing 14 bai 1a san phidm cua tri tudng tugng cua ho, va bay to su
ngac nhién va sdc khi biét vé su hién dién ctia chiéc may chiéu. R6 rang,
diéu gi do xay ra trong bo nao con ngudi khi cac kich thich tiém thiic
dugc phoi bay ra véi ho, du phai nhiéu nam sau cong nghé chup anh
ndo bd mdi ra doi dé giup giai thich thi gi d6 co6 thé la gi hay y nghia
ctia no ra sao.

Quang cdo qua tiém thic la va khong la gi?

Vay chinh xac thi quang cdo qua tiém thuc 1a gi va cé bang chiing nao
cho théy n6 thuc sy thay d6i quan diém, anh hudng 1én thai do, va lam
tang doanh s6?

Vé mat ky thuét, mot kich thich cdm nhén dugc & muic tiém thic chi
khi nguai ta khong y thiic dugc da nhin hay nghe thiy né6. Chi nhiing tu
ngti hay hinh anh dugc dua ra trong khoang thoi gian ngan ngui khong
thé nhén biét va nhan dién mot cach co y thic méi c6 thé duge mo ta
la tiém thic. Su phan biét la quan trong, do thuat ngti nay thuong dugc
ap dung mot cach khong chinh xac vao cac ky thuat quang cao khac.

Cé bon cach trinh bay thong tin theo cach khién né ludén hay thudng
dugc bd ndo nhén thiic bé qua va dua thong diép ctia né thing vao vo thiic:

« Cac thong diép tiém thtic, dugc dua ra nhanh t6i mic khong thé
nhin hay nghe thay.

o Cac thong diép trén ngudng nhan thic, c6 thé, va doi khi, nghe
hay nhin thdy dugc.

o« Cac thong diép tiém dn, mot hinh thiic thong diép trén ngudng
nhan thuc, thuong dudi hinh thtic gay kich thich vé cam xuic hay
gay kho chiu, dugc chon gidu bén trong mot hinh anh hay am
thanh khac.
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« Cac thong diép dugc che gidu, vén & trong tam nhin ré rang,
nhung lai khong thé phat hién dugc vi mot hiéu tGing tam ly dugc
goi la “mu thoang qua vi khong chu y”.

Nhiing thong diép tiém thiic

Trong mot nghién ctiu dugc thuc hién & chinh phong thi nghiém ctia
toi, nhiing nguoi tham gia dugc xem cac btic anh nhiing ngudi dang
thuc hién nhiing hoat dong hang ngay. Nhiing btic anh nay dugc dua
ra sau mot hinh anh tiém thic, chi dugc chiéu trong 10 phén triéu
gidy, mo ta mot su kién hodc tich cuc, hodc tiéu cuc, vi du mot con chéd
con dé thuong hay mot xac chét nhuém mau. Nhiing ngudi tham gia
nghién ctiu sau d6 dugc yéu cau danh gia tinh cach ctia nhiing nguoi
trong hinh. Vi dy, ho thdy nhiing ngudi d6 1a than thién hay xa cach,
cdi mo hay kho gan, thoai mai hay huéng noi, hoa dong hay khong hoa
dong, va ct thé?

Chung t6i phat hién ra rdang nhiing btic anh dugc dua ra sau cac hinh
anh tiém thtc tich cuc dugc danh gia tich cuc hon nhiéu so v6i nhiing
btic sau hinh anh tiéu cuc. Thém vao d6, nhiing ngudi tham gia nghién
ctiu dugc gan thiét bi dé€ do hoat dong nao nhu dugc mo ta trong cac
chuong trudc. Nhiing cam ting nay chi ra sy kich thich than kinh va thé
chét 16n hon nhiéu trude cac hinh anh tiém thtic tiéu cuc so véi tich cuc.

Stic manh thé chat cting c6 thé chiu anh hudng & mtic d¢ tiém thiic,
nhu mot nghién ctiu ctia Henk Aarts va cac cong su ctia ong & Pai hoc
Utrecht da cho thdy r6 rang. Trong nghién ctiu nay, 42 sinh vién Pai hoc
Utrecht dugc cho xem thodng qua ba nhém gom nam tii. Mot nhém
mo ta nhiing khia canh ctia stic manh thé chat (chdng han nhu “né lyc”,
“sinh dong”), nhom tht hai 1a céc tinh ti tich cuc (chdng han nhu “t6t”,
“hai long”) va nhém thu ba 1a céc trang tli trung tinh (chdng han nhu
“hon ntia’, “khoang”). Sau d6 cac sinh vién dugc thong bao rang ho dang
tham gia vao mot nghién ctiu dugc thiét ké dé thii nghiém sy thich hop
v6i mot cong cu nghién ciiu méi, mot thiét bi do luc bop cta ban tay.
Ho dugc yéu ciu siét chat ban tay bén tay thuan ngay khi tu “siét” xudt
hién trén man hinh may tinh va ngting ngay lap ttc khi tit d6 bién mat.
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Nhiing nha nghién ctu phét hién ra rang nhiing ai da dugc chi dan
v6i cac tu thé hién stic manh thé chét va tinh ti tich cuc phén xa nhanh
hon, siét tay lai toc do hon khi 1énh xuat hién, va véi luc 16n hon. Aarts
binh luan:

Két qud nay xdc nhan rang thuc hién chi dan cho tiém thiic
chudn bi cho moi ngudi thuc hién cdc hanh dong manh me,
nhuing khi nhiing chi dan tiém thiic d6 di kém véi sy kich thich
tich cuic, né tao thém dong luc dé moi ngudi c6 gang hon.?

biéu hiéu qua véi hinh anh va ti ngii ciing hiéu qua véi cac biéu tugng.
Robert Zajonc, tti Dai hoc Stanford, bao cao vé mot thi nghiém trong dé
nhiing ngudi tham gia dugc cho xem 10 hinh da giac chi trong 1 phan
triéu gidy moi hinh. Sau d6, ho dugc cho xem mét cdp hinh da gidc bao
goém mot hinh ma ho da thay thoang qua va mét hinh trudc do khong
dugc dua ra. Sau d6 ho dugc hoi ho nghi ho cé thé da ting nhin thay
hinh nao trong hai hinh dé va hinh nao ho thich nhat. Cac nha nghién
ctu phét hién ra rang nhiing hinh ho tling thiy thoang qua trudc dé
dugc lya chon nhiéu hon, du khéng ngudi tham gia nao biét rang ho da
tting thay hinh d6 trugc.”

Nhu t6i sé giai thich dudi day, trong khi danh gia tinh cach, lam tang
stic manh thé chat, va nhin vao nhiing hinh da gidc c6 thé khong noi lén
gi nhiéu vé hanh vi mua sam, nhiing nghién ctiu tiém thtc giéng nhu
thé nay tiét 16 nhiéu diéu vé anh hudng tiém thtic lén cac quyét dinh
mua sam cua ching ta. Tuy nhién, trudc hét hay cung xem xét ba hinh
thtic anh hudng khong can téi sy nhan thic: cac thong di¢p trén ngudng
nhan thtc, cac thong diép tiém 4n, va cac thong diép dugc che gidu du
¢ trong mot tdm nhin rd rang.

Cdc thong diép trén ngudng nhdn thiic

Trong cudc bau ct téng théng My ndam 2000, George W. Bush da chay
mot doan quang cdo 2,5 triéu dola My phé phan ké hoach cua Al Gore
vé cac loai thudc phai ké don, ché nhao 1a “cuc ky quan liéu”. Poan
quang cao két thuc véi cum ti “nhiing ké quan liéu (bureaucrats) quyét
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dinh” hién ra, v& lam hai manh, va nhay nhé6t xung quanh man hinh.
Nhiéu nguoi thudc phe Dan chu (Democrats) cho biét trong canh do,
ttt “RATS” (cac chii cudi clia ca bureaucrats va Democrats, dong thai cd
nghia la nhiing con chudt) da xuét hién bang chii in hoa c& 16n trong mét
phan ba muoi gidy. Alex Castellanos, mot nha chién lugc quang cao ky
cuu chiu trach nhiém cho doan quang cao dd, bac bé nhiing cao budc noi
ong tim cach gy dnh hudng & muc tiém thuc 1én cac cti tri. Ong tuyén
b6 viéc st dung tii d6 “thudn tdy 1a trung hop” va khing dinh: “Chung
toi khong choi ki€u do. Toi khong thong minh téi thé”

Du diéu d6 c6 phai la c6 y hay khong, day khong phai la mot vi du vé
quang cao qua tiém thtic. Du thudng dugc mo ta khong chinh xac la tiém
thtc, viéc st dung “canh mot khung”, bao gom viéc chen chi mot khung
hinh hay m¢t hinh anh video vao mdt loat cac hinh anh khac, phai dugc
goi chinh xac hon la trén ngudong nhan thiic. Nhiing hinh anh dugc chen
vao do co6 thé dugc nhin thdy, nhu trong trudng hgp tranh cai RATS &
trén. Su phan déi kich liét theo sau d6 c6 vé khién viéc stii dung chiing
tré nén phan tac dung; that vay, phuong phap nay bi cdm & nhiéu nudc.

Thong diép tiém dn
Hay nhin qua btic hinh duéi day va xem xét né that kj ludng trudc khi
doc tiép.

Hinh 8.1: Trich tu The Secret Sales Pitch, dugc August Bullock cho phép
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Ban nhin thdy gi? Néu btic hinh nay la méi v6i ban va ban phan ting
nhu hau hét nguadi binh thudng, ban sé thay hinh minh hoa bon bong
hoa nhin that ky la.

Néu ban thay dung la nhu thé, thi hay vui miing v6i hinh anh do! Gio
toi sé tiét 10 doi diéu sé thay d6i cach ban nhin nhiing bong hoa nay mai
mai. Tiém 4n trong hinh anh nay la tit SEX. Néu ban van chua thdy, hay
nhin ky hon vao khoang trong gitia bong hoa thi nhat va tha hai tit bén
trai, noi chii cai S sé hién ra. Chti E ndm gitia bong hoa tht hai va thu
ba, va chii X gitia bong hoa thu ba va tht tu.

Néam 1969, trong khi trinh bay tai moét khoa hoc vé nghién ctiu truyén
thong, nha tam ly hoc Wilson Bryan Key, m¢t cyu nha bao, nha nghién
ctu thi truong, va nha phan tich hinh anh quan sy, da chu y téi diéu gi
do ky la vé mot minh hoa di kem trong mot bai bao ctia tap chi Esquire.
Trong mot cudc phong van véi Dominic Streatfeild, ong da giai thich
diéu 6ng chu y va diéu d6 da dan t6i phat hién ctia 6ng nhu thé nao:

T6i dang giang bai... vé mot trong nhiing nha tho ldp di ctia
ngay hom do. Va toi nhin vao biic hinh trén tap chi, t6i nghi
do la ong dy, mot biic tranh vé ong dy, lat 1ip xuodng. Va trén
ké sdch dang sau ong la mdt cdi duong vit cuong ciing nhu
mot cdi gid dé sdch. Toi di quanh ban: “Chiia oi! Thit dé dau
cé nén & day!” Roi t6i bat ddu tim kiém & cdc td tap chi va
trong ba thdng, toi da c6 mot dong cao hai foot (60 cm) nhiing
thit nhu thé trong van phong ciia minh... Toi biét rang ho da
cho thit gi dé vao trong td bdo in nay. Va roi toi phdt hién ra
nganh kinh doanh S E X.'*

Trong vai ndm tiép theo, Key “da kham phd” ra nhiing tli ngti mo ta hoat
dong tinh duc tiém 4n trong nhiing hinh anh quang cdo ti cac vién da
trong mot ly rugu gin cho t6i nhiing nép gap cua bo dong phuc hudng
dao sinh. Ong néu bat diéu 6ng tuyén bd 1a cc biéu tugng duong vat
va nhiing hinh anh gay ra tac dong lén cam xuc khac, nhu so nguoi va
quy dii, khong chi trong cac btic anh, tranh vé, ky hoa, va thiét ké quang
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cdo, ma trong ca cac ap phich phim anh. Muc dich ctia chung, 6ng qua
quyét mot cach ty tin, la d€ khién moi ngusi mua nhiing thd ma ho
khoéng muon hay can.

Khi vao ndm 1974 6ng xudt ban cuén Subliminal Seduction, cuén dau
tién trong bon cuodn sach 6ng viét vé chu dé nay, Key tim ra mot lugng
doc gia san long chao don nhiing thuyét am muu mdi nay ctia ong.
Trong vai thang gan 9 triéu ban sach da dugc ban ra, dua 6ng lén vi thé
mot nguoi noi tiéng, du nhu Vicary da trai qua gan 20 ndm trudc, hau
hét su cht y ma ong nhan dugc la thu dich. Key nhé lai vao nam 2005:

0, phadi. T6i da bi de doa! Nhiing cudc goi dién thoai vao liic
3 gid sdng va mot giong néi “Chiing tao biét may song 6 dau,
chiing tao biét mat con may. Chiing tao sé bat may va may
sé khong bao gid biét nhiing chuyén nay tdi tu dau!” Ciing cé
chut dang lo. Nén cudi cting téi... da roi thi tran.”

Béng chiing ting h¢ nhiing khing dinh ctia Key c6 thé dugc tim thdy
trong mot nghién ctiu ndm 1984 cua William E. Kilbourne, Scott Painton,
va D. Ridley."* Sau khi doc cuén Subliminal Seduction, ho da xac dinh
hai m4u quang cdo & cac tap chi quéc gia ma ho nghi ngs bao gém cac
hinh anh cai cdm vo6 thic vé tinh duc. Mét, v6i thudc 14 Marlboro Lights,
miéu ta hai ga cao boi cudi ngua di qua vung doi nui véi hinh anh moét
duong vat dugc gidu trong nhiing tang dd. M4u quang cao thi hai, cho
rugu manh Chivas Regal, cd vé cho thdy lung ctia mot phu nii khoa than
gidu duéi c6 chai rugu whisky.

Mot nghé si chuyén stia hinh anh dugc yéu cau loai bé nhiing hinh
anh cai cam do. Nhiing nha nghién ctiu sau d6 trinh bay hinh anh quang
cdo gbc, voi nhiing biéu tugng cai cim, trong nda phut véi mot nhom
doi tugng nghién ctiu. Mot nhém thi hai xem cc phién ban ma cac biéu
tugng cai cam da bi loai bd. Trong ca hai trudng hgp, su kich thich dugc
do bdng cac cam ting gan vao ngdn tay. Nhiing nha nghién ctiu thong
bao ring nhiing ai dugc xem cac mau quang cao gdc bi kich thich cao
hon 20 phan tram so véi phién ban da dugc don sach.
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Phai luu y rang nhiing nghién ctu tuong tu da khong thé dua ra bét
ct két qua nao, trong khi mot s6 dua ra dugc két qua bi chi trich di
doi vi co s& phuong phap luan. Két qua 13, cau hoi vé viéc liéu cac hinh
anh va ti ngii trén ngudng nhan thuc dugc cai cdm, du ¢ lién quan téi
tinh duc hay khong, c6 thé anh hudng t6i cac quyét dinh mua sam hay
khong, van chua dugc giai dap.

Dugc che gidu trong tdm nhin ré rang

Chon bat cti 14 nao trong sau la bai & Hinh 8.2. Xem nd that ky, chu y
t6i chdt cia quan bai, gia tri quan bai, va vi tri ciia né trong chudi.

".ﬂ v

FAS

"d‘ -

Hinh 8.2: Thi nghiém vdi bai tay - Chudi thi nhat

Gid gio t6i trang 307 va xem lai chudi d6 mét 1an nia. Ban c6 thé thdy
kinh ngac khi phat hién ra t6i c6 thé doc dugc tam tri ban va biét chinh
xac ban chon 14 nao trong sau 14, va da loai n6 ra khoi chubi bai ban dau.
Tat nhién, that ra t6i khong lam dugc diéu gi nhu thé. Toi la mot nha
tam ly hoc than kinh, khong phai la mot nguoi doc tam tri. La bai cua
ban bién madt vi fdt cd cac 14 bai da bi thay ddi. Biang cach yéu cau ban
tap trung su chu y vao chi mot 14 bai, téi da hy vong ban sé it hodc khong
cht y t6i nhiing 14 khac. C6 thé né hiéu qua - nd hiéu qua chin trong
mudi lan khi tdi dua ra & cac bai giang — hay c6 thé ban khong dé gat.
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biéu nay minh hoa cho thuc t€ 1a ching ta c6 khuynh huéng nhan
thtic c6 y thtic chi khi nao ching ta ¢6 y dinh lam nhu thé. Trong mot
luan chiing noi tiéng cho diéu ma ching ta c6 thé goi la hiéu ting “thay
cay ma khong thdy rting”, Daniel Simons va Christopher Chabris ctia
bai hoc Harvard da ghi hinh hai d6i méi doi ba nguoi choi, mét doi
madc 4o trang va doi kia méic ao den, chuyén mot qua bong mau cam lan
lugt cho nhau.”” Nhiing ngudi xem doan bang dugc yéu cau dém s6 lan
chuyén béng hodc ctia d6i 4o den hodc déi 4o trang. Trong khi tro choi
dién ra, mot cd gai mac quan ao ctia mot con khi dot hién ngang di qua
man hinh, diing lai vai gidy & trung tam, dap nguc, rdi liing thiing budc
ra khéi man hinh. That dang kinh ngac, gan mot ntia (46 phan tram)
nhiing ngudi xem doan video da khong hé chu y chut nao téi con khi
dot. Khi t6i cho chiéu doan video nay trong nhiing bai trinh bay cua t0i,
mot ty ¢ tuong tu cac khan gia cing bo qua con tha. Ho qua chu y tap
trung vao viéc dém s6 lan chuyén bong khién cho su hién dién ctia con
khi dot khong bao gi¢ dugc nhén ra.

Nhiing nha nghién ctiu ban du da phat hién ra rang moi ngudi theo
doi s6 lan chuyén béng gitia nhiing ngudi choi mac o den thuong cod
kha nang chu y t6i con khi dot cao hon so véi nhiing ngudi theo doi doi
ao trang. La boi con khi dot dugc cam nhan giong véi nhiing nguoi choi
ma ho dang theo d6i mot cach tich cuc, va két qua la, trd nén “dé nhin
thay” hon. Diéu dang cha y v€ viéc bo 16 mdt thi trong khi tap trung
vao thi khac la viéc mdt khi vat &n gidu & trong tdm nhin r6 rang - hay
vat cai cam - dudgc chi ra, sé 1a khong thé khong nhin thiy né niia. Ban
sé luon nhin thay con khi dot, nhin thdy manh véi cac 1a bai, va cha y
t6i chii SEX trong minh hoa ¢ Hinh 8.1.

Tuy nhién, liéu nhiing thi da dugc trinh bay nhung chua dugc trong
thdy vi sy mu thodng qua do khong chu y c6 thé anh hudng téi hanh vi
cua ching ta hay khong? C6 bang chiing ting hd manh mé rdng ching cé
thé. Travis Carter va cac dong nghiép & Dai hoc Chicago da quyét dinh
xem xem liéu mot khoanh khac nhin thdy 14 ¢ My c¢6 anh hudng nao
t6i thai do va y dinh bo phiéu hay khong, ngay ca khi ngusi xem khong
hé chu y gi t6i bi€u tugng quoc gia day thuyét phuc do. Nam 2008, trude
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cudc bau ctt tong thong, ho tién hanh mot cudc khao sat trén mang vé
khuynh huéng chinh tri, cam xtc vé chti nghia 4i quoc va chti nghia dan
toc, su tiép xuic voi cac tin tc, thai do véi nhiing van dé cu thé. Nhiing
nguoi tham gia cling dugc yéu cau danh gia mutic do tinh cam ctia ho
VOi cac tng cti vién tong thong (Barack Obama va John McCain) va tng
vién pho tong thong (Joseph Biden va Sarah Palin).

Cudc tham do dién ra véi hai phién ban, v6i mot khac biét nho duy
nhat gitia chung. Trong mdt phién ban c6 moét la c¢ My nho xiu (72 x
45 pixel) dugc bo tri & goc trai cta phiéu tham do. Khi la c6 My dugc
dua vao trong thiét ké la phiéu, cac ct tri thuong cé khuynh huéng cé
tinh cam véi nhiing ting vién Cong hoa hon so véi cac phiéu tham do
khong c¢6 hinh anh Sao va Vach. Nhu cac nha nghién ctiu thong bao:

Chi mgt sy tiép xiic v6i ld cd My khiém ton da lam lay chuyén
y dinh bé phiéu ciia cdc cii tri, hanh vi bé phiéu, thdi do va
long tin clia ho hudng veé cdc ting viéen Cong hoa."

Mot nam sau khi Obama déc cti va véi viéc phe Dan cha van ndm quyén
6 ca hai vién quoc hoi, mot phién ban khac ctia nghién ctiu nay lai dugc
tién hanh. Lan nay, nhiing nguoi tham gia ghé tham phong thi nghiém
dugc cho xem cac btic anh nhiing toa nha va dugc yéu cau doan thoi
gian nhiing btic anh dugc chup trong ngay. Hai trong cac btic anh c6 la
c6 My, treo trén mot cot cd hay phia trudc toa nha. Trong hai btic anh
kia, nhiing 14 c& bi loai bo bang stia anh ky thuét s6. Su chu y ctia nhiing
nguoi tham gia khong hé dugc hudéng téi cac 1a co. Tiép theo, ho hoan
tdt mot phi€u tham do ngan dugc st dung & thi nghiém trude. Mot lan
nia, hinh anh khong ai cht y tao ra su thién 1éch chinh tri cho phe hiu.
Va khi cdc nha nghién ctiu lap lai thi nghiém nay & nhiing nguoi tham
gia gdn mot nam sau d6, anh hudng ctia 14 ¢ van khong thay d6i. Nhu
ho ghi chu:

Phit hién nay cho thdy ld c§ My gdy ra sy chuyén dich thé gidi
quan vé phia phe Cong hoa, ngay cd trong mot chinh quyén
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cua phe Dan chu. Mot ldan niia, hi¢u ting nay khong dugc diéu
chinh béi y thiic hé chinh tri hay cdc bién c6 thé do dugc khdc,
diéu cho thdy rang ld cd tao ra su chuyén dich vé phia phe bdo
thi tii cd nhiing ngudi tham gia bdo thii va ty do.

S6 thich véi thuong hiéu va sy moi chai vo thuc

Hay tudng tugng ban tinh nguyén tham gia vao sy kién ma ban dugc
théng bao la mot nghién ciiu d€ do dac xem ban c6 thé phat hién ra
nhting thay d6i nho trong hang loat chii cai chinh xac t6i dau. Ngoi trong
mot phong ngti nho, ban chdm chii xem mdt loat cac chi céi in hoa hién
ra, ngan ngui, trén mot man hinh mdy tinh truéc ban. Thinh thoang cé
mot chii céi viét thudng, ching han nhu chi b trong mot chubi cac chit
BBBBBB. Nhiém vu ctia ban la bao lai s6 lan trong do chii cai thuong
xudt hién.

Thti nghiém hoan tat, ban dugc yéu cau mut mot vién keo man dropje,
pho bién & Ha Lan, v6i mot chii cai duge cham néi & mot mit vién keo.
Ngudi nghién ctiu yéu cdu ban ¢6 ging xac dinh chi cai nay chi bang
ludi; that ra, muc dich that su la khién ban cam thay khat hon vi vi mén.
Mot nhom nhiing ngusi tham gia khac khong dugc cho keo va don gian
dugc yéu cau ndi ho cam thdy khat téi dau.

Cudi cung, ban dugc hdi liéu ban c6 mudn nhanh chéng xua tan con
khat véi tra Lipton Ice hay Spa Rood (mét thuong hiéu nuéc khoang dia
phuong). Ban chon Lipton Ice. DU lua chon nay cé vé nhu 1a y chi tu do
cta ban, no6 khién ban hoi bdi r6i. Thudng thi ban thich nuéc khoang
hon khi khat, nhung vily do gi 6 hom nay tra lai khién ban ua thich hon.

biéu ban khong biét la nhiing gi c6 vé nhu la mét lya chon tu do
that ra 1a san phidm cua sy thao tung tiém thic. Trong khi ban dang
nghién ctiu cic chudi chii céi, tu Lipton Ice (hay mot tii kiém soat
trung tinh) da nhdp nhay trén man hinh trong 23 phan triéu giay. Két
qua 13, ban da bi thuyét phuc trong tiém thtic yéu cau tra thay vi nuéc.
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Nghién ctiu nay, do Johan C. Karremans va cac dong nghiép ctia 6ng
6 Khoa Tam ly hoc xa hoi tai Pai hoc Radboud, Nijmegen,' tién hanh,
la mot vi du vé diéu dugc goi la su chi dan, mot cach dé€ dat diéu kién
v6i ndo bo cua ngudi tiéu dung khién ho vu tién mot thuong hiéu nay
hon mot thuong hiéu khac, mdt cach lam viia hiéu qua, manh mé, viia
dugc st dung rong rai.

Thoat trong di€u nay c6 vé da minh oan cho nhiing tuyén bo cta
Vicary rat nhiéu nam trudc. Tuy nhién, hai diém can phai dugc luu y
& day. Trudc hét, Lipton Ice, sin phdm da dugc mém vao tiém thic, la
mot thic udng giai khat, nén cting hgp ly khi ai d6 chon né dé€ giai toa
con khat. Th hai, va con quan trong hon, su mém vao tiém thic doé
chi anh hudng t6i nhiing ai thuc su khat. Trong s6 nhiing ngud6i tham
gia it hodc khong thdy khat, chi dan nay it hodc khong hé c6 tac dung.

Do dac nhiing diéu khong bao gio biét dugc qua y thiic

Su phat trién ctia cong nghé quét ndo va EEG da cho phép thuc hién
nhiing nghién ctiu truc tiép vé viéc cac chi dan tac dong ra sao lén cach
ching ta suy nghi. Nam 2007, nhiing nha nghién ctiu & University
College, London, da thong bdo bang chiing tam ly dau tién cho thay
nhiing hinh anh tiém thtc trén thuc té€ c6 thé tac dong t6i cac qua trinh
than kinh & dudi mic y thiic nhan thic duge.® Mot nhom tti Vién Khoa
hoc than kinh nhan thtic, do Bahador Bahrami diing dau, da phat hién ra
rang bd ndo c6 kha nang ghi nhin nhiing hinh anh chép qua cyc nhanh,
tham chi khi chinh cac ca nhan ty ho khang khang la ho khong hé nhin
thay gi. St dung fMRI, cac nha nghién ctu da tim hiéu anh hudng ctia
nhting hinh anh tiém thtic 1én viing vo ndo chinh kiém sodt thi luc, nam
& thity chdm déng sau ndo. Nam vao trong mot méay quét, cac déi tugng
nghién ctu dugc yéu cau thuc hién mdt trong hai viéc trong khi nhiing
hinh anh cac d6 vat hang ngay, nhu cai kém hay ban ui, dugc trinh chiéu
theo mot cach dam bao ching khong xuat hién trong ving nhan thtic
y thic dugc cua ho.

Trong mot viéc, nhiing ngudi tham gia dugc yéu cau phat hién ra
chii cai T trong mot dong cac chii cai khac; trong mot viéc khac, ho
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dugc yéu ciu chon ra chi cai N mau trang hay chii cai Z mau xanh
duong tti mdt dong tuong ty. Trong nhiém vu dau tién, viéc quét nao
cho thay phéin vo nao chinh kiém soat thi luc thuc ra da phat hién dugc
nhiing hinh anh tiém thtc. Tuy nhién, trong thi thach thi hai, khong
quan sat dugc mot hoat dong nhu thé trong hé than kinh. Vi nhiém
vu thi hai doi héi sy tap trung cao hon, bd nao da ngan nhiing hinh
anh tiém thic lai.

Trong khi phong thi nghiém ctia t6i da tim hiéu hiéu tGng cta quang
cdo tiém thic véi hanh vi ciia nguoi mua sam st dung nhiing loai ky
thuat dugc mo ta & day, chung t6i cling dang & mdt tran tién phong trong
viéc phat trién nhiing cach méi stt dung mot ky thuat rat khac. Cach tiép
can nay, Thu nghiém Lién hé &n, khong phu thudc vao viéc do cac thay
doi dién trong bd nao hay kich thich thé chit, ma thay vao d6 tap trung
vao mot hiéu ting ctia chi dan it phtic tap hon: anh hudng ctia n6 lén
thoi gian phan xa.

Khdm phd tam tri tiém thiic clia nguoi tiéu dung trén internet

Vao gitia thé ky 19, Franciscus Donders c6 m¢t phat hién da ho trg rat
16n cho viéc nghién ctiu va tim hiéu cac qua trinh nhén thtc. Trong moét
thi nghiém tuong déi co ban, dng da do thoi gian phan xa khac nhau ctia
cac phan xa tay trai hodc tay phai véi nhiing kich thich dugc thuc hién
& bén trai hodc bén phai nhiing ngudi tham gia. Ong phét hién ra ring
moi ngudi phan xa chdm hon chut xiu véi mot kich thich néu né xuat
hién & phia d6i dién cta co thé ho so véi bén tay ma ho dugc yéu cau
phan ting. No6i cach khac, ho mat thoi gian hon mot chut d€ phan ting
lai v6i mot tin hiéu bén trai co thé bing tay phai so véi bang tay trdi, va
tuong tu v6i mot tin hiéu bén phai ma ho phai phan xa bang tay trai.
V6i phat hién nay, Donders da gieo hat cho mdt trong nhiing phuong
phép do dac co ban nhit ctia nganh marketing hé nao do ngay nay, Thu
nghiém Lién hé 4n (Implicit Association Test, IAT). Cach do dac nay c6
thé dugc thuc hién nhanh chdong va dé dang dé€ tim hiéu cac qua trinh
tu duy tiém thtc, diéu ma t6i da goi trong cudn sach nay la tu duy Hé
thong I. DU ching ta cd y thiic dugc véi phan xa hay khong - va du diéu
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do c6 di ngugc lai véi long tin ctia ching ta hay khong, hé thong ngam
nay ludn hoat dong.

O trang 109, toi da dua ra mot vi du don gian vé tu duy ty dong, bén
cau hoi khién hau hét moi ngudi dua ra ciu tra 16i la “long trang” Bat
lay nhiing phan xa ttc thi nhu thé chinh xac 1a nhiém vu ctia IAT. Phil
Barden, Gidm d6c diéu hanh cia Decode Marketing UK, giai thich:

Ban dang thii nghiém cho sy ty dong lién hé va vi né dién
ra duéi dp luc thdi gian, moi ngudi khong c6 co hoi dé - nhu
chiing ta van goi — “hé thong bay tu dong” trong bo ndo, kich
hoat va tu duy duy ly sau do. Vi thé, day la viéc chép dugc cdc
phadn xa tric gidc, thudn tiy.”’

Lay vi dy, néu t6i héi moi nguai liéu ho c6 dinh kién vé mdt chung toc
hay khong, phén 16n sé ngay lap ttic bac bo. Trong khi mot s6 c6 thé noi
1én sy that, nhiing ngudi khac c6 thé sé ndi d6i d€ che gidu mot quan
diém khong dugc chip nhan vé mit xa hoi. Tuy nhién, véi s6 lugng ngusi
pht nhin nhiéu mot dang kinh ngac, ho lai khong y thiic vé mtc do
khong chinh xac trong su phti nhan ctia ho. Pay la phat hién cta Dy an
ngam cua Pai hoc Harvard, ma tii nam 1998 da thu thap di liéu thong
qua mot ha tang IAT trén internet cong chiing c6 thé ti€p cin dugc (6
dia chi https://implicit.harvard.edu/implicit). G mét trong nhiing thi
nghiém do, ho da do t6c d6 ma mot ngudi phan loai nhiing ti don gian
nhu “Da trang” + “Sting” va “Da den” + “Sung’, hay “Da trang” + “Giau
cd” va “Da den” + “Giau c6”

Moi lién hé tiém thiic cang manh, ngudi tham gia nghién ctiu sé phan
xa cang nhanh khi dugc yéu ciu bat cap hai khdi niém do; su lién hé cang
yéu, phan xa cang cham. Nhiing két qua cua tht nghiém nay dua cac
nha nghién ctu t6i két luan rang, that dang budn, phan 16n nhiing cau
tra 161 qua internet déu cho thdy su thién vi chung toc trong tiém thtic.

Tuy nhién, phan biét cac lién hé dinh kién va hanh vi dinh kién la rat
quan trong. Mot su lién hé dinh kién c6 thé cing vo hai nhu cam gidc
cam thdy bi de doa hon bdi nhém nam thanh nién khi so v6i mét nhom



212 ~ MARKETING HE NAO PO

ni thanh nién. Tuy khong phai luon 1a phan xa ly tri, né thuong dugc
tim thdy 6 muc d6 cdm nhan cam xtc nao do.

IAT da dugc stt dung dé€ tim hiéu hang loat cac khdi niém, bao gém
khai niém khuon mau vé gidi tinh,? long tin vao ban than,” va long tu
hao,* viéc sti dung cac bién phap tranh thai,” va quyén cta nii gi6i,*
ciing nhu vo s6 cac mdi lién hé véi thuong hiéu va san phdm & khach
hang. IAT ciing dugc st dung rong rai dé do xem mot madu quang cao
lam thay d6i nhiing niém tin tiém 4n clia mt ngudi vao mot san phdm
hay dich vu hiéu qua nhu thé nao.

Trong mdt nghién ctiu IAT do Mindlab thuc hién, hiéu qua cta
quang cdo cho dién thoai thong minh Samsung Galaxy so véi iPhone
ctua Apple. Nhiing ngudi tham gia dugc yéu cau phan loai méi dién
thoai thanh tling cap nhu “Sang tao/Thong thuong’, “Thong minh/Ngu
ngoc’, “Hiéu qua/Khong hiéu qud’, va téc do ma ho dua ra nhiing moi
lién hé d6 duoc do dac.

Sau do6 ho dugc cho xem nhiing doan quang cao khac nhau, mot s6
v6i dién thoai thong minh Galaxy va s6 khac v6i nhiing san phdm khong
lién quan. Sau khi xem cac doan quang cao, ho hoan tat mét nhiém vu
so sanh thu hai. Cac két qua cho thay ro rang quang cao Galaxy da lam
yéu di mai lién hé gitia Apple va su sang tao, trong khi moi lién h¢ gitia
Samsung va sy sang tao van gili nguyén. Diéu nay hoa ra rat xac dang,
do né dién ra trudc cudc tranh cai va cudc chién phap ly kéo dai gitia
Apple va Samsung, trong d6 Apple rét cudc bi trudt ngo6i dan dau thi
truong dién thoai thong minh.

Vi IAT c6 thé khdm phé nhiing qud trinh tu duy tiém thiic ma khong
can phai gan cac dién cuc vao diu hay dua mot bo ndo vao may quét, nd
6 thé dugc stt dung dé dang trén mang internet cing nhu trong phong
thi nghiém. Chinh cong ty cua t6i da phat trién mot bo cong cu dé lam
diang diéu do. Bang cach tan dung stic manh ctia World Wide Web,
ching t6i c6 thé tuyén md va danh gid nhiing ngudi phu hgp gan nhu
cho moi ho so nhén khau hoc dugc yéu cau. Nhiing thtt nghiém dugc
ti€én hanh trong nhiing méi trudng quen thudc ctia nguodi tham gia, &
nha hay vin phong cta chinh ho, va cho ra nhiing két qua that sau sac
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va chinh x4dc nhu nhiing tht nghiém dugc tién hanh trong cac diéu kién
dugc kiém soét hon.

Mém thuong hiéu trong thé gidi ciia ngudi mua sam

Trong chuong trudc t6i da mo ta stic manh cua thuong hiéu anh hudéng
t6i hanh vi mua sam. Chuong nay kham pha vai tro cta cic quang
cdo tiém thtic va trén ngudng nhén thic trong chi dan cho nguoi tiéu
dung phan xa lai theo mot cach déc thu. Cac thuong hiéu 1a nhiing biéu
tugng tao cam hing, dai dién cho nhiing chat lugng dugc ham thich,
chdng han nhu sy tinh t€ hay dia vi ctia ngudi dung. Két qua la chi dan
thuong hiéu cé thé kich hoat nhiing muc tiéu dugc lién hé véi cac két
qua mong muodn dé va qua do6 véi hanh vi mang tinh khoi goi huéng téi
muc tiéu.

Lay vi dy, chung ta c6 thé dugc mém dé thich Coca hon la Pepsi, hay
chon “Biia an hanh phuc” thay vi mot t6 salad. Nhiing nghién ctiu da cho
thay cac biéu tugng thiic an nhanh nhu Golden Arches ctia McDonald
(chit M nhu nhiing c6ng vom mau vang) mém cho cac thuc khach én
nhanh hon va tré nén thiéu kién nhan hon. Sy hién dién ctia mot biéu
tugng thé tin dung, dugc bo tri kin ddo trong mot phong thi nghiém,
mdm cho ngudi tham gia chi tién nhiéu hon. Chung ta bi bao quanh
bdi nhiing goi y moi chai ma, thong qua quang cao va tiép thi, sé anh
huéng t6i thai do, cdm xtc, va hanh vi ctia chiing ta véi tu cach nhiing
nguoi tiéu dung.

Nhu Johan C. Karremans tii Dai hoc Nijmegen chi ra, bat chdp su that
rang “nhiing ky thuat quang cdo ctia Vicary c6 vé nhu chi ton tai trong
nhiing cau chuyén than thoai ctia Vicary... néu mot s6 diéu kién nhat
dinh dugc dap tng, nhiing chuyén than thoai cua 6ng dy hoan toan cé
thé trd thanh sy that’”

V6i nhiéu nguoi, day la khia canh kho chiu nhat cta xa hoi tiéu dung
cua chung ta. Khi di mua sdm, khong c6 tht gi goi 1a lya chon tu do hay
hanh vi ngau nhién. Dt chiing ta ¢6 mudn tin tudng rang chung ta hanh
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dong doc lap va tu phat ra sao di nia, ching ta thuc ra bi dan dat béi
viéc mém thuong hiéu vao tiém thtic. Mac du chung ta khong hay biét
mot cach hanh phtc vé diéu nay, rot cudc né sé dinh hinh nhiing quyét
dinh mua sdm va nhiing lua chon tiéu diing ctia chung ta. Khong & dau
ma nhiing d4u hiéu nay khong dugc tim thay ngay cang nhiéu hon va
an gidu ngay cang thong minh hon nhu trén truyén hinh, chtt dé ma toi
sé tim hiéu trong chuong ti€p theo.



Khi tivi ctia ban xem ban

Qudng cdo... viia la nguoi sang tao viia la nguoi duy tri mdi
nhiing thdi dg, gid tri, va y thiic hé van hoa dp dat, ciing nhu
cdc tiéu chudn va huyén thoai xa hoi ma hau hét moi nguci
song trong do... (qudng cdo) gitip tao ra mot moi truiong trong
do nhiing thdi d¢ va gid tri nhdt dinh ndy né va nhiing thdi
do va gid tri khdc khong hé dvgc phdn dnh.

— Jean Kilbourne, “The more you subtract the more you add”™

Khi ngudi ta xem tivi, & nhiéu can nha, tivi ctia ho ciing xem lai ho. Su
sap dat nay thudc vé nhiing nguoi xem dugc tra tién dé cho phép lap cac
may quay hodc bén trong hodc bén ngoai tivi ctia ho, d€ ghi lai khong chi
nhiing gi ho xem, ma ca ho xem nhu thé nao: ho d6i kénh thuong xuyén
ra sao, liéu ho c6 tiép tuc xem hay déi kénh khi cac mau quang cao xuat
hién, cac hoat dong khac ctia ho khi cac chuong trinh dang chiéu la gi.
Nhiing hoat dong da dugc phat hién bao gom tro chuyén, la hét va khoa
chin mua tay, dn vit, dn biia chinh, doc, rdi can phong, 6m ap, choi dién
ttf, nhdy mua, tranh nhau chiéc diéu khién tivi, va quan hé tinh duc! Tat
ca nhiing di liéu d6 dugc phan tich d€ cung cdp cho nhiing nha san xuit
chuong trinh va nhiing ngudi lam quang cao hiéu biét sau sac vé nhiing
phan ting clia ngudi xem véi nhiing gi dugc chiéu trén tivi.
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Phong thi nghiém ctia chinh t6i da tién hanh nghién ctiu tuong tu st
dung cac may quay két noi véi dién thoai di dong, roi truyén tic thoi
nhiing hinh anh tré lai cho ching t6i. Diéu nay cho phép chiing t6i cung
cap cho cac hang truyén hinh phan hoi ngay lap tc vé viéc chuong trinh
hay doan quang cdo ctia ho dugc don nhén tét, hay té, ra sao. Trong mot
s6 nghién ctiu, ching t6i cling ghi nhan hoat déng ctia ndo, nhip tim,
va do dan dién ctia da, nhiing chuyén dong thé chét, nhiing 14n chdp
mat, va nhiing thay déi tu thé trong suét chuong trinh truyén hinh, dé
dat dugc hiéu biét sau sac vé phan xa tiém thtic véi nhiing gi da dugc
nhin va nghe thay. Toi sé mo ta mot s6 phat hién nay ti nghién ctiu ctia
chung t6i & phan sau chuong nay.

Chi phi san xuét va quang cdo tri gia hang triéu bang Anh dé vao dat
cugc, cac cong ty quang cdo va nhiing khach hang ctia ho khong thé dé
xdy ra bt cti rai ro nao. Piéu ho muoén la bang chiing khoa hoc, dang
tin cdy rang chién dich cta ho hiéu qua va tién ctia ho da dugc chi tiéu
dung dan - rang quang cdo ctia ho da tao ra m¢t 16i rao hang hoan hao.

Stic manh ctia chiéc hop trong goc phong

Dtia con tri 6c 90 tudi ctia nha phat minh ngudi Scotland John Logie
Baird, may v tuyén truyén hinh, da lam thay doi cac théi quen xa hoi,
cach mang hoa nganh ban 1é, va thdm chi thay déi cach ching ta tu
duy. Trong thé ky 21, kha nang truyén hinh anh hudng 1én doi song
ctia ching ta, quyét dinh cac lua chon chi tiéu ctia chung ta, va ra 1énh
cho nhiing mau hinh tiéu dung mot phan la két qua ctia nhiing tién bo
trong khoa hoc than kinh va chup anh bd nao. Phan tich cach ma nguoi
xem phan ting, tling gidy mot, v6i nhiing gi ho xem va nghe thay c6 thé
dugc sti dung dé thay déi cac khia canh nho cia mot méu quang cao dé
tang cuong stic manh thuyét phuc ctia né. Nhiing diéu chinh nay thuong
cuic ky nho va tinh té, c6 thé chi 1a thay d6i mét mau duy nhat, sta lai
am lugng, mot vai tu dugc thém vao hodc bét ra tu vin ban, mot kiéu
nhac nén khéc.
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Moi ban tam ctia chinh t6i trong nghién ctiu stic manh cta truyén
hinh mang tinh chuyén nghiép 1an cd nhan. Me t6i, mot cd gai 18 tudi
vao cudi nhiing ndm 1920, m¢t vii cong, trinh dién trén mdt trong nhiing
chuong trinh truyén hinh dau tién trén thé gidi, phat di tli cac truong
quay & s6 2 Savoy Hill, London. Ba nhé lai sy khong chinh quy cta viéc
san xudt chuong trinh truyén hinh luc ban dau, véi dich than Baird di
loanh quanh trén mot doi dép x6 ngoén va pha tra cho ca dién vién va
doi nga ky thuat. Ba ciing ta lai viéc hda trang v6i mau sac ky di ma
nhiing ngudi trinh dién budc phai stt dung, dé€ ting do tuong phan trén
nhiing man hinh tivi con nhé xiu thoi dé, va nhiing khé khan cta viéc
giti thang bang trong cac dong tac mua xoay tron trudc moét phong nén
soc-trang-den trong khi “bi quét” béi mot di€m sang di dong. Diém sang
nay, phat ra ti mot cai dia xoay nhanh, tao ra nhiing hinh anh con kha
tho rap dién hinh cho nhiing ngay ddu cua truyén hinh.

Phuong tién truyén thong nay da phat trién d€ tré thanh mét cong
nghé c6 tdm véi va anh hudng vo song. Lam cong cu quang cdo, n6 cé
stic manh dua mot s6 thuong hiéu lén dia vi siéu sao trong khi nhan
chim nhiing thuong hiéu khac xuéng ché gin nhu téi tim md mit, du
v6i mot s6 it ngudi dugce lya chon, cac thuong hiéu d6 bang hodc con
hon céc thuong hiéu siéu sao. Quan trong khong kém, né dinh hinh
co ban bdi canh xa hoi, lam bién dai thai do, diac khudn cho nhiing y
tudng, va thao ting nhiing lua chon. N6 cung cap nén tang ma & trén do
moi nguoi séng cudc séng ctia ho, binh thudng t6i mic gan nhu khong
thé nhin ra, nhung hiing manh t6i mtic gn nhu v6 dich. Va t6i khong
chi néi t6i cai hop xudt hién nhan nhan & moi géc phong. Ngudi xem
ngay nay muon cé sy giai tri va thong tin ctia ho bat ct thoi gian nao
va ¢ bat ctt dau: trén may tinh, may tinh bang, va dién thoai di dong,
thaoi gian d€ xem dugc chuyén vé khi nao thuén lgi cho ho, chi khong
phai chi mang truyén hinh. Do truyén hinh anh huéng t6i phan ting
ctia chiing ta vdi tat ca cac ky thuat thuyét phuc da dugc thao luin cho
t6i gio trong cudn sach nay, ching ta nén bat dau bang cach tim hiéu
xem bang cach nao né da dat dugc sy thong tri nhu nguasi thuyét phuc
gidu mat toi thugng.
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DBinh hinh th€ giéi quan cua ngudsi xem

O My, 92 triéu can nha (chiém 98 phan tram s6 ho gia dinh) s hiu it
nhat mot chiéc tivi, v4i 80 phan tram s htiu hai hoac nhiéu hon. Mot
muc do xdm nhdp tuong tu cing dung véi phan 16n thé gidi phat trién
va ngay cang gia tang & thé giéi dang phat trién. Su c6 mat cta truyén
hinh & nhiing thanh phd 16n nhat Cong hoa Nhan dan Trung Hoa vao
nhiing nim 1980 chdng han, da dugc ca ngoi 1a sy kién van hoa quan
trong nhat ngoai Cach mang Van hoa, va gan nhu moi gia dinh & thanh
thi Trung Quoc gic cé mot chiéc tivi.?

Mot cudc tham do do ConsumerLab ctia Ericsson phat hién ra rang
moi ngudi hién danh t6i mot phan ba thoi gian giai tri ctia ho vao hoat
dong xem tivi. O M§, ngudi ta xem tivi khoang béy tiéng mbi ngay, mot
nguodi xem trung binh sé danh 20 nam cu¢c doi phia trude chiéc hop
d6. G Anh, khoang 4,5 tiéng méi ngay dugc danh ra dé xem tivi, tdng
cong khoang 13 ndm xem tivi. Riéng ngay hom nay, toan b¢ loai ngudsi
sé danh ra khoang 3,5 ti gio dong h6 d€ xem tivi véi s6 lugng tivi trén
toan thé gidi la vao khoang 0,5 ti chiéc.

Nhu thé, khong c6 gi la khi cac chuong trinh truyén hinh va quang
cdo gio dong vai tro ngay cang 16n va tao ra anh hudng ngay cang nhiéu
vao doi song xa hoi clia nhiéu tré nho, hon ca truong hoc, ton gido hay
tham chi la cha me ctia chiing. Jean Kilbourne, hoc gia nghién ctiu khach
moi & Trung tdm Wellesley Vi Phu nii, Massachusetts, binh luan:

Qudng cdo la moét luc ngay cang cé mdt khap chén trong doi
song cua chung ta, va qudng cdo khong chi ban nhiing sdn
phdm. Chiing ta ty ltia déi minh khi néi rang chiing ta khong
bi anh hudng béi qudng cdo, va chiing ta ty lam hai minh khi
tam thuong hoa va phdt 16 tdm quan trong ngay cang tang
cua né.’

Tuy nhién, chi trong 20 ndm qua, stic manh thuc sy lam thay d6i xa hoi
ctia truyén hinh méi bat dau dugc danh gia cao va dugc nghién ctu. Vi
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thong tin dau ra cta truyén hinh c6 vé qua don gian, mot s6 nguoi cho
la ngé ngén, trong mot thoi gian dai viéc nghién ctiu anh hudng cta
truyén hinh 13 diéu ma nhiéu hoc gid né tranh. Nhu Robert Allen ctia
Khoa Lich st Dai hoc North Carolina thtia nhin:

VG6i nhiéu ngudi (bao gom chinh t6i), truyén hinh cé vi tri
trong cudc song cua ho nhu do dn ho dn vao bita sang hay
vé ngoai khuén mdt ctia ho vao budi sdng; dé la diéu da tré
thanh mot phdn nghiém nhién ctia cudc song hang ngay, t6i
miic né tré nén vo hinh, khong cdn phdi phén tich va can nhdc
mot cdch cé y thic.*

Thém vao d6, cac tién bd cong nghé, ching han nhu viéc xem truyén
hinh trén dién thoai thong minh va qua internet, da thay déi cach thuc
sti dung. Mot cudc tham do cho Accenture cho thay s6 khach hang xem
mot kénh truyén hinh cap hay truyén hinh phat séng thong thudng giam
tti 71 phan trdm vao ndm 2009 xudng 48 phan tram trong nam 2011.
Cudc tham do, da hoi 1.000 khach hang & Brazil, Trung Qudc, Phap,
Diic, An D6, Nhat Ban, Nga, Nam Phi, Thuy Dién, va My, ciing cho
biét s6 khach hang c6 y dinh mua mot chiéc tivi trong 12 thang t6i da
giam tli 35 phan tram nam 2010 xudng con 32 phan trdm nam 2011. Tat
nhién, diéu nay khong cé nghia la moi ngu6i dot nhién khong xem tivi
hay video niia va trd lai vé6i viéc doc sach hay nghe radio. Thay vi vay,
nd phan anh thuc t€ 1a nguoi tiéu dung dang xem & nhiing noi khac va
trén cac thiét bi khac, bao gom dién thoai di dong, may tinh xach tay,
va may tinh bang.

Trong cudc chién gianh giat d6i mat, dién todan ddm may cing sé
c6 anh huéng quan trong lén hanh vi ngudi xem. Hon mot ntia nhiing
ngudi tham gia cudc khéo sat ciia Accenture da chuyén sang cac dich vu
di dong va dam may. Gan mdt phan ba da ngling hoac gan nhu ngling
thué hay mua dia DVD, trong mudi ngudi thi cé gan bon nguoi choi
game truc tuyén, trong khi trong mudi ngudi thi c6 gan ba ngusi xem
cac chuong trinh giai tri truc tuyén. Su pha tron gitia truyén hinh truyén
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thong véi cac dich vu truc tuyén va su phan biét ngay cang mao nhat gitia
may vi tinh va truyén hinh hinh thanh nén cht dé cho chuong ti€p theo.

Thé gisi la mot chuong trinh truyén hinh thyc té

Trong bo phim Being There, tii ti€u thuyét ngan ctia Jerzy Kosinski, Peter
Sellers vao vai Chance, m¢t ngudi lam vuon mu chii da danh ca doi song
dang sau nhiing btic tudng ctia mot biét dién thudc s¢ hitu ctia mot triéu
phu 1ap di. Kién thtc duy nhat 6ng nhin dugc vé thé gidi thuc la qua
truyén hinh. Sau khi an nhan ctia dng qua doi, cac luét su phu trach bat
dong san dudi ong ra khoi nha minh va 6ng lang thang khong muc dich
va bo vo trén nhiing dudng ph6 6 Washington, DC, noi 6ng nhin nhan
moi thit nhu thé n6 xdy ra trén truyén hinh. P6i mat véi mét bang du
con dudng phd, 6ng de doa sé “tit bon bay” bang céi diéu khién tivi ctia
ong. Ngdi trén xe canh sat, ong nhan xét rang thé giéi nhin qua kinh xe
“cling gidbng nhu trén tivi, chi la c6 thé nhin thiy xa hon!”

Mic du la mot tac phdm trao phung, bd phim phan anh cach nhiéu
nguoi xem truyén hinh qua nhiéu dang ngay cang bat ddu cam nhén thé
gi6i nhu thé. Va thé gidi ctia ho, theo cudn Cultivation Theory ctia George
Gerbner, cuc ky dinh kién bdi cac noi dung dugc mo ta cong thiic hda va
cach diéu hoa cua phuong tién truyén thong nay. “Nhiing phim b¢ dai
tap, quang cao, tin tlic va cac chuong trinh khac ctia n6 mang t6i mot
thé gidi tuong doi ¢ két véi nhiing hinh anh va thong diép chung trong
moi cidn nha’, ong giai thich. Két qua la n6é nudi dudng, trong nhiing
nam déu tién nhat cia mot khan gia tré con, “nhiing khuynh huéng va
s& thich thién vi thudng dugc nhiing ngudn khéc st dung dé€ kiém lgi»
Anh huéng ctia viéc danh ra nhiéu gié méi ngay dinh vio mot “thuc t&
ma thuc ra khong phai la thuc té, cing v6i mai trudng théng thudng
xung quanh khi xem tivi (ttic la trong su thoai mdi va an toan ctia nha
minh), tao ra mot trang thai tam tri c6 ddc diém 1a tu duy hép tép thay
vi duy ly. Két qua la nhiing nguoi tiéu dung dugc khuyén khich chap
nhan mot cach thu dong khi thuc té€ dugc trinh bay cho ho thudng da bi
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bép méo nghiém trong bai cau tric mo ta clia cac chuong trinh truyén
hinh. Du chua bao gio c6 bat cti tiép xuc truc ti€p nao véi nhiing nguoi
ho xem trén tivi, rit nhiéu ngudi xem van tin rang ho thuc sy “biét” vé
nhiing ngudi do: ho song nhu thé nao, ho sé hitu gi, va nhiing lua chon
tiéu dung cta ho. Thi kién thtic gia nay dinh hinh nén nhiing ky vong,
su hai long, dong co, va ham mudn cua chinh ho. Nhu gido su Walter
Ong ctia Dai hoc St. Louis binh luan:

Thdt khé cho chiing ta dé nhdn ra thong tin chiing ta nhdn
dugc tii trdi nghiém tric tiép véi moi trudng vt chdt it 6i ra
sao, va tu trdi nghiém gidn tiép nhiéu nhu thé nao, ti nhiing
ngudi khdc va tii truyén thong dai chiing... Chiing khién chiing
ta phu thudc I6n hon vao nhiing ngudi khdc trong viéc dinh
hinh nén nhiing y tudng cia chiing ta vé viéc moi thii trén thé
gidi van hanh ra sao. Trong khi y thiic vé nhiing noi chon va
sy kién cdch xa trdi nghiém triic tiép cua cudc song hang ngay
cua chung ta, chiing ta da i bd phan I6n ndng luc ciia chiing
ta trong viéc xdc nhdn nhiing gi chiing ta nghi la chiing ta biét.’

Ngudi xem truyén hinh nhin nhan thé gi¢i nhu thé nao

Trong cudn Age of Propaganda, Anthony Pratkanis va Elliot Aronson
cua Dai hoc California ¢ Santa Cruz dua ra cau hoi quan trong sau day:

Tai sao nhiing hinh dnh vé thé gidi dugc truyén tdi qua truyén
thong dai ching lai cé siic thuyét phuc 16n nhu thé?... ching
ta hiém khi dat cau héi vé hinh dnh dugc dua ra. Chiing ta
hiém khi héi chinh minh, chdng han, “Tai sao ho lai cho téi
xem cdu chuyén nay trong muc tin budi t6i thay vi mot ciu
chuyén nao khac?”

Nhiing hinh dnh ma truyén hinh chiéu lén trong nha chiing
ta gdn nhu luén dugc chdp nhdan nghiém nhién la sy trinh bay
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cua thuc té ngoai kia. Mot khi da dugc chdp nhan...[chiing]
huéng dan tu duy va hanh dong ciia chiing ta... quyét dinh
nhiing vin dé nao dang la cdp thiét, va ban bo nhiing gidi han
ma chiing ta nghi vé thé gidi nhu mot xa hgi.”

Nghién ctiu xdc nhan 16i khing dinh nay. Nhiing ngudi danh bén tiéng
hodc nhiéu hon xem truyén hinh méi ngay cé quan diém khac biét l6n
v6i nhiing ngu6i danh thoi gian nhén ldy thong tin ti chiéc tivi it hon
nhiéu. Lay vi dy, ho tin rang téi pham, bao luc, nan nghién rugu, lam
dung thudc gay nghién, va mai dam trong xa hoi dién ra pho bién hon
nhiéu so véi trén thuc t€. Ho ciing c6 kha nang thanh kién vé chiing toc
cao hon; danh gia qua cao s6 ngudi lam nghé bac si, luat su, hay van
dong vién; nghi phu nit giéi han vé nang luc va su quan tam hon so véi
nam giéi; va cho rang nhiing ngudi gia it hon va yéu 6t hon so véi 20
ndm trudc, du diéu ngugc lai méi dung. Cudi cung, ho c¢6 kha nang xem
thé giéi 1a mot noi nguy hi€m, t6i 16i, va ich ky cao hon.® Jack McLeod
va Steven Chaffee tii Dai hoc Wisconsin, binh luin:

Do truyén hinh la mgt phuong tién truyén théng ma nguoi
xem thuidng san long chdp nhdn nhiing diéu tudng tugng nhu
la thuic té, chu yéu trong trang thdi nhdn thiic thu dong, thuyét
nudi dudng cho rang nhiing ngudi xem truyén hinh qud nhiéu
sé c0 nhiing niém tin vé thé gidi nhu mot xd hoi thong nhdt
hon vdi nhiing gi chiéu trén tivi. VGi ngudi xem truyén hinh
nhiéu, thé gidi thuc tré nén giong hon véi thé gidi trong tivi.’

Shanto Iyengar ctia Dai hoc Stanford va Donald Kinder ctia Dai hoc
Michigan da tién hanh hang loat thi nghiém tai tinh trong dé noi dung
cta cac chuong trinh tin tdc buéi t6i bi thao tung trong mot giai doan
bay ngay. Mot s6 ban tin tap trung vao diém yéu ctia nén qudc phong
My, nhém tin thi hai vao 6 nhiém moi trudng, trong khi nhém thi ba
bay to su lo lang v6i nén kinh té. Nhiing ngudi tham gia, da xem mot
trong ba cum tin bi bién tdp dac biét do, dua ra quan diém, y kién va
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thai d6 cua ho vé€ nhiing cht dé dugc danh gia trudc va sau tuin 1é xem
truyén hinh.

Phu hgp véi nhiing du doan ctia cac nha nghién ctiu, cac ban tin don
dép da khién mdi nhom coi chu dé€ ma ho dugc xem rat nhiéu la thach
thtic khan cdp va quan trong nhat ma nudc My dang phai d6i mat:

Khi dugc mdém béi nhiing cau chuyén tin tiic trén truyén hinh
tap trung vao nén qudc phong, moi ngudi ddnh gid tong thong,
qua nhin nhdn cia ho, chii yéu bdi viéc ong dy da lam dugc gi
tot dep cho viéc phong thii quoc gia; khi dugc mdém bdi nhiing
cau chuyén vé tinh trang lam phdt, moi ngudi ddnh gid tong
thong qua cdch dng xoay xd, theo quan diém cia ho, dé giti
gid cd thdp; va cii thé."’

Nhu nha khoa hoc chinh tri & Harvard, Bernard Cohen, tting luu y:

Truyén thong dai chiing c6 thé khong thanh cong trong phdn
I6n thoi gian khi tim cdch bdo moi ngudi phdi nghi gi [nhung]
lai cuc ky hiéu qua trong viéc bdo moi ngudi nghi vé cdi gi."!

C6 may ban hang téi thugng

Cho t6i khi internet va mua sam truc tuyén xuét hién, truyén hinh day
anh hudng trong viéc ddy san phdm di chuyén nhanh hon va thanh cong
hon so véi bat ct thoi di€ém nao trong lich st nganh ban 1é. Nam 1981,
Lowell Paxson da tao ra Kénh mua sdm tai nha (sau nay dugc dit tén lai
la HSN), hang ban 1¢é qua truyén hinh cap dau tién trén thé giéi. Trong
vong chin nam n6 da dugc don nhan, 24/24, bdi 64 triéu ho gia dinh My.

N6 chao moi diéu ma nhiing nha san xuat goi la “quang cdo giai trf’,
mot ctia hang ngay trong phong khach ngudi xem truyén hinh ma ¢ dé
ho c6 thé mua bt ct thu gi ti nhiing moén d6 lat vét 1oe loet nhu trang
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stic gia kim cuong cho téi thoi trang, do lam bép, do choi, va may vi
tinh. Ngu6i mua sam khong con phai bat budc danh thoi gian 1at xem
hét cac trang ciia mdt cudn catalog, dién va gti di phiéu mua hang, hay
doi mot tudn t6i musi ngay d€ mon hang duge dua t6i. Tat ca nhiing gi
ho phai lam 1a nhac dién thoai 1én va badm s6; mot sy bat tién nho nho
ma ngay nay con dugc t6i gian hon niia thanh viéc chi bAm mot cai nut
trén chiéc diéu khién ti xa hodc vai cai nhdp chudt may tinh. Ngay nay
nhiing cong ty ban 1é qua truyén hinh thanh cong nhét, HSN va QVC,
tao ra doanh s6 hon 10 ti déla My moi nam.

Ngoai viéc la mot phuong tién giup ban cac loai san phdm cu thé
thong qua quang cdo va gi6i thiéu san phidm, hay don gian bai thuc
t€ rang mot ngudi noi tiéng duge nhin thiy mic, 14i, hay st dung mot
thuong hiéu nhat dinh, truyén hinh cling tao ra mdi trudng ma trong dé
chtl nghia tiéu dung nady né. Do cac chuong trinh truyén hinh thuong
mo ta nhiing ngudi tiéu duing giau cd, nguoi xem truyén hinh nhiéu sé
cho rang xa hoi khong chi giau hon so véi thuc t€, ma con la mét noi
ma moi ngudi c6 quyén bam sinh véi su giau c6 nhu thé. Nhu t6i sé giai
thich lat nia, thé gidi quan bi bép méo nay dugc truyén tai lién tuc vao
trong bo ndo ctia ho ngay tit khoanh khic ho du 16n, vao khoang nam
2 tudi, d€ sti dung mot cai diéu khién tivi. Nhiéu quang cdo, va khong
it cdc chuong trinh, dugc xay dung theo cach d€ tao ra nhiing so sainh
khién ngudi xem hodc cam thay chinh minh thap kém hon so véi nhiing
nguoi trong truyén hinh, hodc danh gia cac san phdm hay con ngudi
khac theo mot cach thap kém hon.

Lay vi dy, phu nii xem cac quang cao nudc hoa st dung nhiing ngudi
mau hét stic hdp dan cho biét ho c6 mtic do hai long véi vé bé ngoai
cta chinh minh thap hon. Va trong mét nghién ctiu, dan 6ng danh gia
déi tac trong mot budi hen ho khong cho biét trude kém hip dan hon
sau khi xem mot tap phim Charlies Angels, mot bo phim truyén hinh cé
nhiing dién vién ni hét stic hdp dan, so véi danh gia ctia ho trude khi
xem chuong trinh do.

Nhiing cam giac mat an toan va nghi ngo ban than do truyén hinh
xui khién nay tao nén mdt phan cua ky thuat ban hang dugc st dung
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rong rai dugc biét t6i la “gay ton thuong va chiia lanh’, trong d6 nguasi
tiéu dung trai nghiém noi dau trude khi dugc dé nghi mét phuong thude
thong qua hanh dong don gian mua san phdm. Lan tiép theo ban xem
quang cao, du la cho mét san phdm, mét dich vy, hay tham chi 1a mot
dang chinh tri, hay d€ y cach nhiing ngusi lam quang cdo thuong xuyén
vién t6i chién thuat nay nhu thé nao.

Nhu thé khong chi 1a mot tdim guong thu dong phan chiéu xa hoi,
truyén hinh la mot phuong tién truyén thong thuyét phuc c6 mét khap
noi va day stic manh - mot phuong tién da quang ba mot cach kién dinh
va dai ddng y tudng ring con dudng dén voi hanh phuc thyc sy, dugc
xa hoi chdp nhén, va nhiing moi tinh lang man, phai thong qua viéc lién
tuc s& hitu va tiéu ding. Anh huéng nay da dugc 4p dat tif rét sém khi
chung ta bat dau biét xem truyén hinh.

“Troi o1, du ho bat hanh ra sao,
nhiing nan nhan bé nhé van dién”

Nhiing dong nay, trich tii bai tho Ode on a Distant Prospect of Eton
College ctia thi si thé ky 19 Thomas Gray, c6 thé dugc ap dung tuong doi
dang cho thé hé truyén hinh, nhiing ngudi ma cac ndam dinh hinh nhan
cach trai qua trong sy hién dién ctia chiéc tivi.

Nha tdm ly hoc John Broadus Watson khang dinh day tu tin trong
cuon sach ndm 1924 cua 6ng Behaviourism:

Hay cho toi mgt td tré so sinh khée manh, lanh ldn, va thé gidi
cua riéng toi dé nudi chiing I6n va toi sé ddm bdo c6 thé chon
ra ngau nhién bdt cii diia nao va hudn luyén né tré thanh
mot kiéu chuyén gia ma téi c6 thé chon lua, du cho tai ndng,
thién hudng, khuynh hudng, ndng luc, ndng khiéu, va ching
toc t0 tién né co ra sao.
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biéu d6 tong két tuong d6i chinh xdc nhiing muc tiéu ctia nhiing ngusi
ma viéc kinh doanh nham vao nhiing ngudi tré; chi 1a trong truong
hop nay, ho it quan tam t6i su nghiép ctia nhiing ngudi tré d6 hon viéc
dam bao rang ho 16n 1én trg thanh nhiing nguai tiéu dung day hao hic.
Khong & dau ma stic manh thuyét phuc cua truyén hinh 16n hon khi
hudng vao tré nho va thanh thiéu nién. Tt 8 t6i 13 tudi chdng han, cic tré
em My danh khoang 3,5 tiéng dong h6 moéi ngay ng6i trudc tivi va xem
khoang 40.000 doan quang cdo moi ndm. Tham chi mot thap ky trude,
gido su James McNeal cua Dai hoc Texas A&M, tling mot thoi duge mo
ta la “cha d6 dau cta tiép thi nhdm vao tré em’, udc tinh téng chi tiéu
cho quéang cdo va tiép thi nham riéng vao tré em la 15 ti dola My."

Theo Juliet Schor, mot tré so sinh dién hinh & My c6 thé nhén ra cac
logo & 18 thang tudi va hdi vé cac san phdm dua trén tén thuong hiéu
khi 3 tudi. Vao sinh nhat 14n thd ba hay bén, “tré em bat ddu tin rang cac
thuong hiéu n6i 1én nhiing phdm chét c4 nhan, chang han nhu ching c6
“ngau’, manh mé, hay thong minh khong"

Vao lic bét dau di hoc, tré da gan bo véi hang tram thuong hiéu trong
tri nhé. Téi luc 6 tudi, cac bé gai thuong sé doi nhiing mau thoi trang
méi nhét, st dung son méng tay, va thudc 16i nhiing ca khuic nhac pop.
T6i 8 tudi, cac bé trai sé bat diu thich cac quang céo bia (loai quang cdo
dugc ua thich viing chac nhit & d6 tudi do) va bat dau choi nhiing tro
choi dién tt bao luc. Diéu khién chung thich nghi sém véi cac thoéi quen
va khiu vi ki€u nguoi 16n nay la bdi, cht yéu, stic manh thuyét phuc tu
quang cao qua truyén hinh.

Cudc song gan lién vGi thuong hiéu

Quang cao nham vao tré em nhin chung la dua trén cac nghién ctu tim
ly hoc, va ngay cang cé su tham gia ctia khoa hoc than kinh. Két qua 1a
nhiing doan quéng cédo dugc dao dién, dan dung dnh sang, hinh anh, &m
nhac, va bién tép d€ tao ra sy cudn hat t6i da v6i nhiing nang luc cam
gidc va y thtic ctia cac khan gia nhi. Trong The Real Toy Story, phdong
vién diéu tra Eric Clark giai thich:
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Vi cdc co bé cdu bé, c6 nhiing cdch tiép cdn khdc nhau. Cdc
c6 bé thich danh sang, am nhac vui nhon, nhiing giong ni,
nhiing mau nhat, va nhiing hinh dnh nhe nhang... Cdc cdu
bé thich nhac hanh dong, am thanh I6n, hinh dnh va mau sdc
manh mé."

Nhiing d6 choi dugc quay phim va dung hinh theo cach dam bao su 16i
cudn tam ly t6i da. Lay vi du, cac quang cdo bup bé gan nhu luén méd
d4u véi con bup bé nhin thing vao méy quay, va do d6 vao mét ctia dva
tré. Muc dich la kich hoat mdt sy gan két cam xuc truc tiép gitia da tré
va con bup bé. Thong thuong, con bup bé sé dugc thiét ké véi cac dac
diém thé chat la dau co ty 1é rit lén, mat to, va cac chi ngan tron tria hoat
dong nhu nhiing su giai tda sinh hoc “tao ra mong mudn chdm s6¢” ma
t6i da mo ta & Chuong 6. Thong diép ngdm 4n & day la: “Minh muén 1a
ban ctia ban. Minh muén choi véi ban”

Nhiing quing cdo nham vao bé trai bao gom canh chién d4u va
bao luc, vi nhiing ngudi lam quang cdo biét rang sy hung hing hip
dan nam gidi & tudi tré va dugc chuyén vao trong san phim. “Quang
cao cho cac bé trai thuong hung hing, véi khuynh huéng chién tran’,
dao dién quang cdo Leo Zahn thiia nhan. “Lién tuc la cac hanh dong
tdn cong va pha phach””® Viéc trinh dién sy hung hang nay dugc ting
cuong bai cach bién tip doan quang cdo, v6i nhiing doan cat canh rat
nhanh tao ra t6c do don dép va nhidn manh vao hanh dong, stic manh
co bap khudn mau.

Vi nhiing mau sang dac biét hap dan véi tré em, ching thuong xudt
hién nhiéu hon trong cac quang cao nham téi ltia tudi nay so véi nhiing
tong diu va tinh t€. Diéu nay bs sung vao nhiing dia diém cuc giong
v6i phim hoat hinh ngoai doi thuc thuong dugc st dung. Ky thuat bat
chuyén dong, d6 hoa vi tinh, va cac ky thuét lam phim khac cting thudng
dugc trién khai d€ giup cdc mén d6 choi nhu biét ctt dong, véi goi y rang
ching c6 cudc song clia riéng chung.
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Tdm quan trong cua viéc thé hién ‘ngaw’

O tudi méi 16n, nhiing ngudi vi thanh nién sé, theo 16i ctia Juliet Schor,
“bi 1 thudc vao ap luc khong ngting phai diéu chinh minh cho phu hop
v6i dinh nghia cua thi trudng vé viéc thé hién su ‘ngdu”'® Véi hau hét
nhiing ngudi tré, nhat la cac bé gai, tudi trudng thanh la giai doan nghi
ngd ban than va bat an. Bd nao chua tré nén trudng thanh day du cho t6i
dau tudi 20 va b nao tudi thiéu nién vat 16n dé€ lam cht nhiing quy tic,
gia tri, va khat khao vé mat xa hoi hinh thanh nén ban nga moéi ngudi.
Két qua la bon tré choai cam thay bat an, dé bi anh hudng bai ap luc tu
nhiing nguoi dong trang lta, va thiéu kinh nghiém trong thé gisi ctia
quang cdo. Ho ciing tdn thuong nhiéu hon véi stic manh 16i cuén ctia
quang cao so vai bat cu thoi diém nao khac trong doi.

Nhiéu quang cdo tap trung vao nhiing su bat an nay va nhu cau ctia
thiéu nién can su chidp nhin vé mat xa hoi ctia nhiing ngudi dong trang
lta. Giam doc truyén thong Nancy Shalek giai thich:

Qudng cdo trong diéu kién tot nhdt cua né khién ngudi ta
cdm thdy néu khong cé sdn pham dé, ban la mot ké thdt bai.
Nhiing diia tré rdt nhay cdm vdi diéu nay. Néu ban néi chiing
mua thii gi do, ching sé phdn khdng, nhung néu ban néi voi
chiing rang néu ching khong mua chiing sé la mot tén ngo,
ban sé dugc chiing chil y. Ban md ra nhiing su ton thuong vé
cdm xiic, va diéu do rdt dé lam véi tré nho.”

C6 hiéu qua khong? Chdc chan la c6.
Cé dao diic khong? Ban quyét dinh

A«

Trong mét nghién ctu tya dé “Tac dong chi dan ctia quang cdo thuc
phém trén truyén hinh 1én hanh vi én uéng’, Jennifer Harris va cic dong
nghiép ctia c6 6 Dai hoc Yale da chia 118 tré em tudi tii 7 t6i 11 thanh
hai nhém. Mot nhém da xem mot phim hoat hinh bao gém bon doan
quang cao thtic an dai 30 gidy, phim tht hai khong cé bét ci quang cao
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thtic an nao. Nhiing loai thtic én dugc lya chon, theo 16i cia nhiing nha
nghién ctiu, “Cé chat lugng dinh dudng thip st dung mdt thong diép
v€ niém vui va hanh phic (mot loai ngti c6¢ nhiéu duong, cac 6ng banh
qué c6 siro, keo hoa qua can mong, va khoai tay chién) va dugc lua chon
dé dai dién cho nhiing loai quing céo thtic an phd bién nhat van dugc
chiéu cho tré em trén tivi

Trong khi xem cac bo phim hoat hinh, ca hai nhéom tré dugc cung
cdp mot to 16n (150g) banh quy phd mai gion va dugc thong bao rang
chung c6 thé dn banh néu muoén. Sau khi hét phim va la tré da roi di,
phan banh quy con lai dugc mang di can. bing nhu nhiing nha nghién
ctiu da du doan, nhiing tré xem phim hoat hinh c6 quang cao thtic an
dn nhiéu gin gap rudi (45 phan tram) banh quy so véi nhiing tré xem
phién ban khong cé quang cao. Mot hiéu ting tuong tu xay ra trong mot
thi nghiém thu hai dugc tién hanh giong thé, 1an nay nhiing ngusi tham
gia la nguoi 16n. Harris cho biét:

Qudng cdo thiic dn qudng bd viéc dn vdt, niém vui, hanh
phiic, va sy phdn khich, nghia la phdn I6n cdc qudng cdo thiic
dn cho tré em, gop phdn triic tiép vao viéc tang lugng thiic dn
tiéu thu. Nhiing hiéu ting ndy xdy ra bdt chdp tinh trang doéi
ban ddu ctia ngudi tham gia, va lugng thiic dn tiéu thy sau
khi xem qudng cdo do dn vdt hoan toan khong tuong quan
Vvdi tinh trang doi theo thong bdo ban ddu ctia nhiing nguoi
trudng thanh tham gia nghién ciu.'

Trong nhiing ndm gan day, va dudi ap luc tu nhiing co quan quan ly,
quang cao qua truyén hinh nhiing thtic 4n nhiéu béo, nhiéu duong cho
tré em da giam xudng. D¢ 1a tin tot cho cac bac cha me va gisi chuyén
gia y té. Tin it t6t hon, nhu tdi sé giai thich & chuong t6i, la quang cao
ki€u nay dang chuyén sang cac thiét bi di dong, noi n6 khong chi hié¢u
qua hon nhiéu, ma con khoé kiém sodt hon cho cac bac cha me va nhiing
ngudi khuyén khich dn uéng c6 lgi cho stic khoe.
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Gio sau khi ching ta da tim hi€u mdt s6 cach thtic ma truyén hinh
c6 thé tao ra anh hudng mang tinh chuyén déi hoan toan 1én thai d cta
mot ca nhin va moi trudng xa hoi, chiing ta nén chuyén su chu y t6i cach
ma nhiing doan quang cao dugc bién d6i, sta va tinh chinh dé khién
ching cang thuyét phuc cang tét. Vi chinh & day nhiing hiéu biét sau sac
do marketing hé ndo d6 mang lai méi tao ra nhiing anh hudng I6n nhat.

Biét ma khong y thtc la biét

Trong nhiéu thép ky, cach truyén théng d€ do nhan thtic vé quang cao,
va qua d6 do hiéu qua ctia quang cao, don gian 1a hoi moi ngudi liéu ho
c6 nhé da nhin thdy quang cdo cho mét thuong hiéu cu thé hay khong.
Vi ca gi6i chuyén mon quang cao va khach hang ctia ho, day van 1a mot
trong nhiing phuong phap, hay thudc do, cot 16i, dugc st dung trong
viéc theo doi cac mau quang cdo.

biéu nay am chi manh mé la ngudi xem phai chu y t6i doan quang
cdo dé€ cd thé truyén tai kién thic vé thuong hiéu vao tri nhé dai han.
Nhu Philip Kotler, dong tac gia ctia cudn sach gido khoa vé tiép thi noi
tiéng nhat thé gidi, nhan xét: “Nguoi lam quang cdo phai bién ‘y tudng
160’ thanh viéc thuc hién quang cdo thuc té nam bat dugc su cha y cta
thi trudng muc tiéu va moéi quan tam ctia ho™

Tuy nhién, c6 dung la phai nhu thé? Cé dung la ngudi xem thét sy
can phai chd y mdt cach y thic vao quang cdo trén truyén hinh dé€ nhé
lai thuong hiéu hay thdy c6 dong co phai mua né? Céu tra 16i, nhu to6i
sé giai thich 1at niia day, la ho khong can. Piém thu hai dugc néu ra la
liéu nhiling ngudi xem c6 that sy xem tivi theo mot cach sé dan téi su
nhan thuc lién tuc, ¢ y thiic vé nhiing gi dugc trinh chiéu. M6t 1an niia,
bang chiing nghién ctiu chi ra manh mé rang trong nhiéu truong hop,
ho khong nhu thé.

Nhu t6i da giai thich & Chuong 2, nghién ctiu tién phong ctia Herbert
Krugman vé mét phu ni tré khi c6 xem tivi cho thdy rang hoat dong
ctia bd ndo khi xem khac véi trong khi doc. Trudc chiéc tivi, cac séng
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alpha chdm hon dugc ghi nhén, cho thdy mot tam tri thu gian. Ngugc
lai, khi doc mét tap chi, cac song ndo chiém uu thé la nhiing séng beta
nhanh hon, lién quan t6i su cha y. Nhiing phat hién nay dugc xac nhan
trong cac nghién ctiu sau do.

Trong cudn sach ctia 6ng nam 1978, Four Arguments for the Elimination
of Television, Jerry Mander da luu y bang cach nao ma chi hoat dong xem
tivi thoi, ngoai viéc xem cai gi trén tivi, cling du tao ra mot tinh trang
tam ly gan giong véi viéc bi thoi mién. Diéu nay dugc cing c6 bdi moi
truong ma hoat dong xem tivi dién ra thudng la nha nhem va viéc doi
mat c6 dinh mot chd, trong nhiing giai doan dai, & mot khoang cach
duy nhét. Nhiing co bap thuong thu gian, ca nhip tim va nhip thd chdm
lai, nhiing diéu kién dién hinh tiéu biéu cho nhiing hinh thtic th6i mién
giai doan déu, tt ca dién ra khong phai trong thé gi6i thuc ma trong
mot thé gidi song song khac biét do nhiing dai truyén hinh tao ra. Nhu
Mander binh luan, “Viéc thoi mién mot ngudi don gian hon trong mot
khong gian kin loai bé hién thuc bén ngoai™®

Ngay nay, v6i viéc truyén hinh thuong dugc xem khi dang di chuyén,
trén dién thoai thong minh, mdy tinh bang, va may vi tinh, trang thai
tam tri thuc su ctia ngudi xem van la diéu chua dugc biét. Theo hiéu
biét t6t nhat cta toi, ¢ thoi diém viét cudn sach nay, chua nghién ctiu
EEG nao dugc tién hanh duéi nhiing diéu kién nhu thé. Tuy nhién, do
su ban ron, nhon nhip, doi hoi nhiéu chu y cia mdi trudng xung quanh
ltc doan quang cao xuét hién, rat c6 kha nang nhiing ngudi xem chi luét
qua phan 16n cac doan quang cao. Vi vay, thach thiic véi giéi lam quang
cao va nhiing khach hang ctia ho 1a xay dung cac doan quang cdo theo
cach ching c6 thé len 16i qua cic rao chan khién ngudi xem phan tam
va thd o trong viéc dua chung vao ndo va anh hudng t6i cac lya chon
mua sam cua ho.

Chinh & day nghién ctiu marketing hé ndo d6 déng mot vai tro quan
trong. Trudc khi chung ta xét xem bang cach nao nhiing ludn cu cta
viéc nghién ctiu d6 dang dugc st dung, hay cung xem xét sy chu y va
nhan thtc ¢é y thic thuc sy quan trong doi véi thanh cong ctia mot
doan quang cao t6i mic do nao.
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Su chu v, ky tic, va nhan thic quang cdo

Nhu t6i da giai thich trong Chuong 1, phat hién dang kinh ngac rang
khach hang nhé nhiing doan quang cao ma ho khong hé chu y moét cach
y thiic dugc nha tam ly hoc ngu6i My Walter Dill Scott dua ra hon mot
thé ky tridc. Ong da moé td mot phu nii, dit ¢6 tuyén b6 chua bao gio
nhin vao nhiing quang cdo trong xe dién c6 van di vé moi ngay téi va
tl noi lam viéc, van “thudc long chung va... dit cac san phdm ho quang
cdo & muc do yéu thich cao nhét ctia cd”

Viéc 6 c6 thé lam nhu thé, va viéc ngudi xem ngay nay clng y thiic
tuong tu vé, va bi anh hudng bdi, cac doan quang cao ma ho chua bao
gio chu y téi, trd nén kha thi qua mét qua trinh dugc biét t6i la “su hoc
hoéi ngdm” Viéc hoc hoi ngam la kha di vi ching ta cling s hitu mot
“bo nhé tiém 4n” trong d6 1a nhiing ndi dung ma chiing ta khong nhéan
thtic mdt cach ¢ y thic.?? Khi do dac hiéu qua ctia quang cdo, bo nhé
tiém 4n (tdc & dang tiém thic) vu viét hon so v6i bo nhé 16 rang (ttic &
dang y thtic) theo ba cach quan trong:

o Ky tic ngdm lau dai hon hén.
¢ N6 ¢6 dung lugng 16n hon han.

N6 khong phu thudc vao su chu y ctia chung ta.”

Van dé véi cac nha nghién ctu 1a lam sao d€ phét hién ra liéu mot
nguoi da biét vé diéu gi d6 mot cach hién hién hay ngdm néu nhu ho
hoan toan khéng thé nhé duge diéu d6. Khong nhu con cho, vénh tai
1én khi ching chu ¥, con ngudi khong cho thiy d4u hiéu dang tin cay
nao bang ct chi chi ra rang ho dang chu y. Ngay ca néu ban st dung viéc
theo do6i anh mat, nhu phan 16n cac cong ty marketing hé nao do lam,
dé tim hiéu & dau va trong bao 1au mét ngudi nhin vao mét méu quang
cdo, diéu dé khong nhat thiét c6 nghia 1a ho cht y vao né. Nhu toi da
trinh bay trong chuong trudc, hoan toan c6 thé nhin vao nhiéu thi ma
khong that su d€ y nhiing gi ching ta dang nhin.
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Cac nghién ctiu quét ndo gio da tra 16i mot phan van dé€ nay bang
cach cho phép nhiing nha nghién ctiu theo doi hoat dong ctia hé than
kinh khi n6 dién ra. M¢t trong nhiing cach do dac quan trong dugc moi
cong ty marketing hé ndo d6 st dung la muc do tap trung dugc tiét 10
khong phai qua nhiing gi ma ngudi ta ndi, ma qua nhiing thay déi trong
hoat dong nao bo. Cong nghé tuong tu gio ciing dugc st dung dé€ danh
gia thanh t6 thu ba trong viéc quang cao qua truyén hinh hiéu qua: su

gan két cam xuc.

Stic manh cadm xuc cua quang cao truyén hinh

Dé hiéu qua, quang cao phai dap ting ba yéu cau: nd phai cé y nghia vé
mat ca nhan véi nguoi xem, phai thich hgp vé mat van hoa, va cé 1€ 1a
quan trong nhat, tao ra cam giac chao dén am ap va tich cuc. Kich hoat
mot phan xa cam xdc cé y nghia rat quan trong véi stic manh thuyét
phuc cua thuong hiéu, do tat ca cac quyét dinh mua sam déu c6 chiéu
kich dya trén cam xuc manh mé.** Cam xuc ciing cé thé bi thao tung
mot cach manh mé bén ngoai nhan thic y thiic. That vay, nhu nha than
kinh hoc Joseph LeDoux da nhén xét: “Nhiing cam xuc cta ching ta dé
bi anh hudng hon khi ching ta khong nhan thic rang anh hudng dé
dang dién ra’®

Mot phuong phap chung tao ra nhiing cam xdc am ap va tich cuc &
nhiéu nguoi xem la thong qua mot hinh anh 16i cuén: mot dia tré dé
thuong chdng han, hay mot con vat xinh xan. Nhiing hinh anh nay da
dugc chiing minh la hiéu qua ngay ca khi chiing khong c6 lién hé gi véi
thuong hiéu dugc quang ba. Trong mot nghién ctiu bdi John Kim cua
Dai hoc Oakland va cac dong nghiép,* canh quay gan mot con meo dugc
di kem véi logo ctia mot thuong hiéu pizza gia tudng. Mdc du khong cé
lién hé logic nao gitia hai hinh anh dé, riéng viéc chiung hién dién bén
canh nhau da khién nhiing ai xem doan quang cao bay té thai do tich
cuc hon va ua thich hon déi véi thuong hiéu pizza.
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Lua chon hinh anh r6 rang la thay d6i tuy theo cam xtic ma ngudsi
lam quéng cdo muén tao ra: nhiing ngudi mau hdp dan thiéu vai cho
ham muén tinh duc, phong canh ngoan muc dé€ tao ra sy né phuc, nhiing
chang cao boi bui bdm cho stic manh nam tinh ran réi, hay nhiing tim
man mém mai cho mdt mui huong tinh té.

Stic manh thuyét phuc cta su lap lai

Mot cach khac dé€ gy 4n tugng véi ngusi xem vé thuong hiéu ctia ban
la thong qua viéc ldp lai lién tuc. Néu ban da bao gio ngdi mét mai trudc
nhiing doan quang cdo truyén hinh dugc lap di lap lai qua quen thudc
mot loai xa bong, ddu gdi ddu, hay bot gidt, ban han tu hoi tai sao no lai
dugc chiéu di chiéu lai nhu thé. Chic chin nhiing ngudi lam quang cdo
phai thdy rang ho dang lang phi tién bac khi chiéu cing mét doan quang
cdo ba lan trong mét chuong trinh 30 phut, do diéu d6 chdng lam gi dé
thuyét phuc nguoi xem mua san phdm ctia ho. Thét ra, mot trong nhiing
16i than phién nhiéu nhat va phé bién nhit ctia ngudi xem la sy phién
toai ho cam thay khi phai xem cung mot thd hét 1an nay téi lan khac.

Tu quan diém ctia nha sédn xudt, sy ldp lai [a mot cdch dé dam bao
rang thong diép cua ho dugc xem boi nhiéu khan gia muc tiéu, doi khi
chong chéo lén nhau. Nhiing céng ty quang cdo ciing thich diéu do, vi
mot phan trong muic phi ctia ho thuong téi tli chi phi truyén thong, nén
quang cao cang dugc ti€p xdc nhiéu, ho cang nhan dugc nhiéu tién. Hon
niia, chi phi rit cao d€ thuc hién cac doan quang cao ngay nay - ngén
sach ctia chung thudng 16n hon so vé6i nhiing chuong trinh ma chung
xen ngang — khién viéc lap lai la mot cach st dung ching hiéu qua hon
vé mat chi phi.

Tuy nhién, con ¢6 ly do thdm chi hdp dan hon cho nhiing ngusi lam
quang cao hodc chiéu cing mot doan quang cdo, hoac mot phién ban
thay d6i moét chut, ngay ca khi ndé vugt qua ranh gii khién cac khach
hang tiém nang thdy buc boi. Trong khi kho cé thé 1a hinh thic thuyét
phuc sang tao nhat, viéc 1ap lai 1a mot trong nhiing cach hiéu qua nhat.
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Viéc nhan ra stic manh cta sy ti€p xuc lién tuc véi mot thuong hiéu
hay mot y tudng d€ gay anh hudng va thao ting moi ngudi da c6 lich su
lau doi. Edward Bernays, vi bac si PR tién phong ma cong viéc da dugc
t6i mo ta trong Chuong 1, da st dung n6 rat hiéu qua dé 16i kéo su ung
ho ctia ngudi My trong Chién tranh thé gi6i thu nhat. Nhiing nam 1930,
ngudi ding dau co quan tuyén truyén ctia Ptic Qudc xa Joseph Goebbels
da dya toan bo chién dich ctia dng trén tién d€ don gian rang moi nguoi
sé coi nhiing gi gin giii v6i ho nhat 1a thong tin x4c thuc. Ong binh luan:

Tuyén truyén phdi... luén ludn cuc ky don gidn va lap di ldap
lai. Trong dai han, nguoi dat dugc nhiing két qua co ban trong
dnh hudng lén y kién du ludgn chinh la nhiing ai c6 thé rut gon
cdc vdn dé xuong dang don gidn nhdt va nhiing ai ¢6 can dam
lap di ldp lai mai mai chiing & dang don gidn héa nay bdt chdp
phdn doi tu gidi tri thiic.”

Trong thoi gian lam viéc & Dai hoc Michigan nhiing nam 1960, nha tim
ly hoc xa hoi Robert Zajonc da chiing minh rang viéc tiép xdc véi mot
su kich thich quen thuc sé khién moi ngudi danh gia no tich cyc hon
so v6i mot kich thich tuong tu nhung khong quen thudc. biéu lam day
lén sy quan tdm ctia 6ng trong chu dé nay la viéc nhin chung, nhiing tu
tich cuc dugc st dung thudng xuyén hon so v6i nhiing ti tiéu cuc trong
cac cudc noi chuyén hang ngay. Trong mét mau ngau nhién mot triéu
tu tiéng Anh, tii “good” (tot) xuat hién 5.122 lan va tu “bad” (x4u) chi
1.001 14n. “Pretty” (xinh xdn, 1.195) dugc sti dung nhiéu hon “ugly” (xau
xi, 178); “on” (bat, ti€p tuc, 30.224) thuong xuyén hon “oft” (tat, chdm
dut, 3.644); va “first” (s6 mot, thii nhat, 5.154) dugc sti dung nhiéu hon
“last” (cudi cung, 3.517).

Trong mot nghién ctu, Zajonc da cho hai nhém xem nhiing chi
tugng hinh Trung Qudc vo nghia, giai thich véi ho rang ching 1a cac tinh
tl, va yéu cau ho néi liéu y nghia ctia cac tii d6 la tich cuc hay tiéu cuc.
Mot nhom da dugce tiép xuc ldp di lap lai véi nhiing biéu tugng nay tu
trudc, trong khi nhom thi hai khong thdy quen thudc véi ching. Dung
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nhu gia thuyét ctia 6ng, nhém da xem cac biéu tugng d6 nhiéu lan trude
kia danh gia ching tich cuc hon so véi nhém thi hai. Ho cling trai qua
diéu ma nhiing nha nghién ctiu vao thé ky 19, Gustav Fechner va Edward
B. Tichener, da mo ta 1a “hao quang ctia sy &m ap” toa ra khi cé sy hién
dién cua bat ct thi gi gan gai. Khi dugc Zajonc yéu cdu danh gia tam
trang ctia chinh ho, nhiing ngudi nhin vao cac mau ty da dugc ho thay
trudc do tu mo ta ho cam thay hy vong va tich cuc hon vao cudc séng
so v6i nhiing nguidi khong quen véi cac biéu tugng. Ong binh luan:

Nghién ctiu tiéu dimg cho thdy chiing ta thich cdc san phdm
hay phong cdch ma chung ta da nhin thdy thudng xuyén hon,
du cho chiing ta cé trdi nghiém thuic té trudc dé vé san pham
hay khéng.*®

biéu thu vi la, trong nghién ctiu ti mi cia chuong trudc, Zajonc cling da
chiing minh sy ti€p xtic mot cach tiém thtic cling tao ra hiéu ting tuong
tu.?” N6i cach khéc, su tiép xtc cé thé tao ra anh hudng ma khong cin
tu duy c6 y thiic; hay nhu ong viét, “sd thich khong can suy luan”*

Mot nguoi lam quang cdo nén lap lai mot mau quang cao bao nhiéu
lan d€ dam bao nhiing gi dugc dé cap téi sé “4n sau bén ré, trong khi
tranh lam ngudi xem nham chén t6i muc ho xao nhang, mot tinh trang
dugc goi la “chan ngan™?

Nha tam ly hoc Herbert Krugman cho rang can it nhét ba lan ldp lai
dé tao ra bat cti anh hudng nao lén ngudi xem. Nghién ctiu gdn day hon
cho thdy tat ca phu thudc vao logi quang cdo lién quan. Cac nghién ctiu
ctia gido su Connie Pechmann ctia Pai hoc California va David Stewart
cua Pai hoc Loyola Marymount da cho thdy rang nhiing quang cao hap
dan véi cam xuc doi hdi it su lap lai hon so véi nhiing quang cao doi hoi
hon vé tu duy.” Diéu do c6 nghia la, nhiing quang cao lién quan t6i qua
trinh tu duy tiém thic dugc tiép nhan dé dang va hiéu qua hon so véi
nhiing quang cao doi hoi su suy nghi va phan tich cé y thtic. Tu day, ro
rang la ba cach do dac c6 tdm quan trong 16n nhat véi hiéu qua ctia mot
quang cao qua truyén hinh la su chu y, ky tc, va cam xuc.
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Khong may la vi nhiing ly do da dugc dua ra trudc do, héi nhiing
nguoi xem ho chu y ra sao, trdi qua nhiing cam xuc gi, va c6 thé nhdé lai
nhiing gi ho da xem chinh xdc t6i dau la khong hiéu qua. Khong phai
nhiing ngudi xem khong san long cung cép cac thong tin d6, ma la ho
khong thélam nhu thé. Theo 16i nhiing nha tdm ly hoc nhén thiic George
Lakoft va Rafael Nunez:

Phan I6n tu duy cua chung ta la tiém thiic - ¢6 nghia la vé co
ban khong thé dugc tiép cdn bdi sy tu xem xét ni tdm truc
tiép, c6 y thiic ctia chiing ta. Phdn 16n suy nghi moi ngay dién
ra qud nhanh va 6 miic do qud thdp dé tdm tri c6 thé tiép can.
Phdn 16n sy nhdn thiic xdy ra 6 hdu trudng>

Co nghia la trong tam tri tiém thuc.

Nhiing cu s6c va su chu y cua ngudi xem

Khi phén tich cac bi€u d6 miéu ta sy ting va giam sy chd y ctia ngudi
xem trong mot mau quang cao dién hinh, ching ta thuong thdy su tang
manh & nhiing khoang nghi lién tuc. Trong nhiing doan quang cao 30
gidy, diéu nay xay ra 24 lan. Dugc goi 1a “nhiing cu s6c”* nhiing su
tang chu y nay dugc kich hoat boi nhiing tht nhu su d6i canh hay goc
may quay, nhiing am thanh dot ngot...; that ra, bat ct thd gi lam gian
doan dong suy nghi ctia ngudi xem. Mdi cu séc thu hat ho cha y khi
ho dang c6 gang tim hiéu nhiing gi ho dang xem va nghe. Véi cac nha
khoa hoc than kinh, nhiing cu soc nay tuong ting véi “phan xa dinh
huéng” (orientation response, OR), mot kiéu phan xa bdm sinh va tu
dong véi bat ct thu gi méi va khac biét trong méi trudng xung quanh
chung ta.

Dbugc béc si nguoi Nga Ivan Pavlov xac dinh lan d4u vao nam 1927
la phan xa “cai-gi-vay?”, OR khién su chu y ctia chiing ta nhay bén hon
va tp trung su cha y d6 vao nhiing khia canh cu thé ctia méi truong
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xung quanh chung ta. La mot phan ctia co ché sinh ton “chién dau, bod
chay, hay déng cling” nguyén thay, né nim & nao gitia, ngay phia trén
tay song. Két qua 1a né hoat dong & dang ti€ém thtic trong khi 16i kéo su
cht y ¢6 y thtic cua tam tri vao bat ct thu gi khac biét, khong ngo tdi,
ky la, va do d6 c6 thé nguy hiém.

Nhiing ngudi xem khong can biét d€ coi nhiing doan cat canh la quan
trong vi, ngay ca khi nhiing doan nay chi ton tai trong thé giéi nhan tao
ctia phim anh va truyén hinh, ching van du gan véi cac khia canh quan
trong cua thé gidi thuc dé c6 nhiing hau qua tdm ly quan trong. Ciing
giong nhu nhiing canh tugng khong ngo t6i trong thé gidi xung quanh
ching ta tao ra phan xa dinh huéng, nhiing sy mdi la trén truyén hinh
ciing tao ra phan xa véi co ché tuong tu. Bang cach lién tuc gay ra nhiing
cu s6c d6 trong ndo bo va tao ra nhiing OR, cac doan quang cdo lam
tang su chu y ngdm va ctung c6 kha nang nhdé lai ngam.

Viéc st dung nhiing doan cit canh do, nhat 1a nhiing cat canh nhanh
gy 4n tugng manh véi chuyén dong nhanh hon va sy méi la thay déi
lién tuc, da gia tang dang ké trong nhiing ndm gin day. Trong thap ky
qua, do dai mdt canh trung binh (average shot length, ASL) da giam mot
nta, khién s6 lan cat canh nhiéu hon gép déi trong méi doan quang cao.
Két qua la nhiing ngudi xem da 16n 1én cling véi truyén hinh c6 nhan
thiic thi gidc t6t hon so v6i nhiing nguoi, nhu chinh t6i ching han, ra doi
trudc khi truyén hinh tré thanh truyén thong dai ching. Khuyét diém
cua su dé dang v6i nhiing su thay déi hinh anh nhanh chéng nay la sy
tap trung ngay cang giam trong nhiing ngudi xem truyén hinh tré. Su bat
luc trong viéc chd y vao chi mdt dé tai riéng 1é nay trong mot thai gian
dai da dugc cac gidao vién & ca hai bén bo Pai Tay Duong luu y.

Trong nhiing nam 1980, tdi da tién hanh mot thi nghiém véi nhiing
tré em 9 t6i 12 tudi trong do6 toi gan 1én ching cac thiét bi cho phép tat
mot doan video di néu ching trd nén lo dénh. Nhiing dua tré, c6 cac cam
ting gan & ngodn tay, da ngdi trong nhiing chiéc ghé banh thodi mai xem
mot phim hoat hinh ma chiing thuc sy thich thd va muén xem. Bat chap
diéu nay, giai doan dai nhit ma chung c6 thé tap trung, tinh trung binh,
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la 15 phut. Sau d6, chung bat ddu mét tap trung va chiéc may tu dong
tat. Khi t6i 13p lai thi nghiém nay vao nam 2011, giai doan dai nhét véi
su chu y lau bén chi la 7 phut.

Chuong nay da xem xét mot s6 cach ma truyén hinh tao ra anh huéng
manh mé 1én xa hoi va nguoi tiéu dung. Trong chuong téi, toi sé tim
hiéu bang cach nao tiép thi qua thiét bi di dong dang thay d6i ca doanh
s0 va viéc ban hang.



10

Stic manh tiép thi
cua truyén thong di dong

Kinh doanh nhu binh thudng la dn tii hinh véi bdt cii thuong
hiéu nao muodn giao tiép thong qua cdac kénh di dong va mang
xd héi. Nguoi tiéu dimg... c¢6 vo s6 kénh giao tiép dé ho cé thé
biét r6 hon ban khi kiém tra mot su that hay mot 16i tuyén
bé. Va dau thé nao, ho c6 thé khéng bao gid con tin tuiéng ban
nhiéu ngay ti ddu niia.

— Steve Smith, nha binh luan ctia Mobile Insider*

Trong cudc hop bdo ngay 27 thang 1 nam 2010, Steve Jobs da ndi vé linh
cdm cua 6ng rang Apple ¢6 thé 1am nén diéu gi d6 to tat véi san phdm
iPad vita ra mat. Hoa ra do la 161 danh gia noi gidam nhiéu nhat trong
thap ky. Trong vong ba niam, hon 200 triéu san phdm da dugc ban ra
trén toan thé gidi va cong ty du doan mot ti san phdm niia sé dugc ban
trong ndm nam t6i. Tac dong ma iPad va cac may tinh bang khac tao ra
v6i cach ma nhiing san phim va dich vu dugc tiép thi la v cung sau sac.

ABI Research cho biét khoang mdt phan tu cac chu s6 hitu hién dang
sti dung mdy tinh bang ctia ho dé thuc hién cic giao dich mua ti 30 bang
hodc hon méi thang, véi mot trong mudi ngudi chi gan 60 bang trong
cung khoang thoi gian do. Cac thiét bi di dong cting khuyén khich viéc
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ban hang do tryc gidc mach bao. Mot nghién ctiu chuyén sau tii Google
va Nielsen vé thoi quen tim kiém trén di dong thdy rang hai phén ba cac
tim kiém trén di dong dan t6i hanh dong trong vong mot gid sau do.
Trong hon mot phan tu (28 phan tram) cac truong hgp, hanh dong nay
la mua hang, trong khi trong hon mot ntia (55 phan tram), hanh dong
nay la mot cudc goi hay ghé thim mot ctia hang.> Tong gia tri thuong
mai trén thiét bi di ddng dugc du béo ting tu 12 ti déla My moi nam
hién gi¢ 1én 31 ti dola My vao nam 2017.°

O hét cudc hoi thao nay t6i cudc hoi thao khac, t6i da nghe hét dién
gia nay t6i dién gia khac dua ra cung mot canh bdo véi giéi lam quang
cao va giam doc thuong hiéu: Cac thiét bi di dong da tao ra mot “thé hé
dugc két néi’, ma quan diém dugc lan truyén va cuc ky cay doc ctia ho
da thay d6i moi khia canh ctia quang cdo va tiép thi - mai mai.

Ban t6t nhat cta con ngudi la dién thoai di dong

Céc bang ching nghién ctiu va doi song da cho thdy moi quan hé than
thiét gitia nhiing chti nhan véi cac thiét bi di dong, dac biét 1a chiéc dién
thoai thong minh ctia ho. “Ho noéi ho sé khong bao gio ra khéi nha ma
khong cé né,” Steve Smith, bién tap vién ctia Mobile Marketing Daily &
Media Post, nhan xét. “Ho tham chi cho biét nhiing cam xtic nhu bi bo
roi khi d€ dién thoai 6 nha™

Chdp nhan rang cac thiét bi di dong cd thé tré thanh ngudi ban va
nguoi c6 van tin cdy cta chl nhan, nhiing lgi ich nao khac ma ching cé
thé€ c6 v6i nhiing chuyén gia trong linh vuc ban hang vat chat? Duéi day
la mudi lgi ich ndi bat ma nghién ctiu cta ching tdi da xac dinh duge.
Khi néi t6i tiép thi, cac thiét bi di dong:

S& hitu nhiéu kién thiic hon

Vi ching c6 thé luu git, tiép can va thay d6i lugng rat 16n di liéu, cac
thiét bi ky thudt so tao ra su ti€p can véi lugng “kién thic” gan nhu
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khong gi6i han, khong chi vé chinh cac san phdm ma con ca vé ngudi st
dung ching. O chuong tiép theo t6i sé giai thich vi sao c6 thé dat dugc
nhiing hiéu biét nay.

Cung cdp nhiing khuyén nghi ddng tin cdy

Cac thuét toan, nhu mang lué6i Bayes hay h¢ thong loc hgp tac, cho phép
thiét bi ky thuat s6 doan truéc mot khach hang ca nhan c6 thé muén
mua hang hay khong va dua ra cac khuyén nghi hop ly. Nhiing cong ty
nhu Amazon da & tién tuyén cta viéc st dung di liéu mang tinh tién
phong nay, dua ra nhiing dé nghi véi cac khach hang vé sach, am nhac,
hay cac thiét bi dya trén nhiing lan mua truéc do.

Co tinh tuong tdc cao hon

Béng cach lam cho viéc mua sim nhanh hon, dé dang hon, va don gian
hon, cac cong nghé s6 khuyén khich moi ngu6i mua saim thuong xuyén
hon. Bang cach giam nhiing hoat dong phtic tap xuéng con mot hay hai
budc don gian, hay t6i uu la chi mot budc, khach hang c6 thé thuc hién
viéc mua sam dé dang hon nhiéu va, tt nhién, dugc kich thich hon.
Tién si B.J. Fogg, Giam doc Phong thi nghiém Cong nghé thuyét phuc
& bai hoc Stanford, chi ra:

Néu ban mua cdc san phdm trén Amazon.com, ban cé thé
dang ky dé thuc hién dich vu “mét ldn nhdp chudt”. Vi mot
ldn nhdp chudt, nhiing sdn phdm ban mua dugc tinh tién tu
dong vao thé tin dung cua ban, dong goéi, va gii di. Chién
thudt gidm bét thao tdc dang sau viéc mua sam “mot ldn
nhdp chudt” hiéu qud trong viéc tao dong luc cho ngudi ding
mua hang héa.

Trong mot thi truong toan ciu chuyén dong nhanh, canh tranh cao, cac
giao dich tu dong theo cach nay thudng dong nghia véi su khac biét cua
viéc ¢ ban dugc hang hay khong.
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Xdc dinh ding thoi diem
Vi cong nghé di dong di chuyén cung véi ngudi sti dung, no co thé dua
ra mot thong diép tiép thi & thai diém hgp ly nhat. Tuy nhién, xac dinh
dung thai diém khong hé don gian. Diéu d6 c6 nghia la phai tinh téi rt
nhiéu yéu t6, bao gom bdi canh vét chét, boi canh xa hoi, va tinh trang
thé€ chét ciing nhu tinh than cta khach hang & thoi di€ém ngan ngui khi
dua ra thong diép. Thiét bi c6 thé phat hién va phan tng lai vé6i tinh
trang cam xuc va thé chat ctia cht nhan hién van dang dugc phat trién.
Nhiing thi€t bi nay nay sé diéu chinh thong diép ban hang tuy theo cac
muc tiéu, théi quen sinh hoat, dia diém, va tham chi b&i canh xa hoi ctia
nguoi dung, dua ra dé xuat chi khi néu dé xuat nay khong giy xao nhang
cho nhiing ngudi khac gan do. Lay vi duy, néu thié€t bi phat hién ra sy
mét moi, nd cé thé dé nghi mot tach ca phé va chi ra ctia hang Starbucks
hay Costa Coffee gin nhét. Néu cht nhén thdy cing thdng, né c6 thé dé
xudt ghé thim mot cau lac bo stic khoe hay mét noi chdm soc sac dep.

Trong cuoén sach Persuasive Technology: Using Computers to Change
What We Think and Do, Fogg miéu ta hai sinh vién cta ong da tao ra
mot con gau do choi dau tién dugc tich hgp cong nghé hé thong dinh
vi toan cau (GPS) cho phép né “biét” vi tri chinh xdc ctia ndé & mot thaoi
diém cy thé. Y tudng ctia ho 1a loai d6 choi nay sé dugc ting hoic ban
v6i gia ré & cac ctia hang McDonald’s. Bat cti khi nao con géu & gdn mot
ctia hang thtic &n nhanh McDonald’s, n6 sé bat ddu hat mot bai vé viéc
thtic an cua McDonald’s ngon lanh ra sao va n6 thich an nhu thé nao.
Du moén d6 choi nay khong bao gio dugc dua vao san xudt, cé thé tudng
tugng ra stic thuyét phuc l6n thé nao tii mot thong diép dung luc nhu
thé khi mot gia dinh lai xe hay di ngang qua mot ctia hang McDonald’s.®
Chung ta cling c6 thé dé dang tudng tugng ra muic do buc minh ctia cac
bac cha me khi nhiing thong diép ban hang lién tuc dugc phat di va tu
hoi mén d6 choi nhu thé cd thé s6ng sot dugc bao lau.

biéu d¢, tit nhién, dua ching ta t6i diém thi hai vé viéc xac dinh
ding thoi diém. Boi canh quan trong khong kém sy san c6 ctia mot san
phdm cu thé. Trong trudng hgp con gdu McDonald’s ching han, mot



244 ~ MARKETING HE NAO PO

diéu chinh don gidn trong phan mém c6 thé€ dam bao rang no chi hat
vao mot thai diém thich hgp trong ngay, chang han nhu vao gid &n trua
hay an toi.

C6 thé cd nhan héa nhiing dé nghi

Mot khuynh huéng gan day trong quang cdo va tiép thi la thic ddy su ca
nhéan hoa, su phét trién cac thong diép ban hang lam thoa man nhiing
nhu cau cu thé cia mdt ca nhan lién quan. Cac thiét bi di dong, vi nhiing
ly do t6i sé dua ra & chuong t6i, c6 thé “biét” vé cht nhan ctia chung
tham chi nhiéu hon nhiéu hon ca nhiing ngudi ban than nhat. Két qua
la chung c6 thé dé nghi cac san phdm va dich vu dugc thiét ké riéng cho
cac nhu cdu ca nhan.

Nhu tdi sé giai thich trong Chuong 11, kiéu thong tin nay ngay cang
dugc thu thap ti rat nhiéu loai mang xa hoi. Lay vi dy, néu mot nguoi
mua hang da bay to khong thich McDonald’s, nhung lai thich Burger
King hon, thong diép c6 thé ghi nhin diéu nay khi dua ra chi dan. Bang
cach st dung kién thtic vé nhiing gi mdt ca nhan thich va khong thich,
chiéc dién thoai di dong c6 thé bién nd tii mot thiét bi cé ich thanh mot
ngudi ban dang tin cdy. V6i tiém nang thuong mai cua tié€p thi, khong
c6 gi ngac nhién khi phan 16n cac cong ty da quoc gia nhu Coca-Cola,
PepsiCo, McDonalds, Kellogg’s, va Burger King dang dan dau trong viéc
phat trién cac cong nghé di dong va tiép thi-dinh vi.

Bén bi lién tuc

Bat cti ngudi ban hang nao cling bié€t, khi ban hang, su bén bi sé dugc
dén dap. Khi can phai bén bi, nhiing nguoi lam tiép thi ky thuat s6 chién
thang dé dang. Cac thiét bi di dong khong bao git bi hat hui hay choi
bd va, trit khi dugc 1ap trinh d€ lam thé, khong bao gio tra 161 “khong”

An danh

Trong khi, nhu t6i da giai thich trong Chuong 5, nhiéu ngudi mua sam
tich cuc dap lai su chd y ctia ngudi ban hang la ngudi, trong nhiing dip
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khac, ho thich sy &n danh trong cac giao dich ky thuat s6 hon. Su cidn
mat do ddc biét quan trong khi nguoi ta mua nhiing mon hang dap ting
cac nhu cau rét riéng tu.’

C6 madt khap noi

Cac thiét bi di dong dang nhanh chdéng trd thanh mot phén co hitu ctia
cudc séng hang ngay. Ban c6 thé tim thdy mot s6 hinh thic ky thuat
s6 khac nhau dugc gan chit trong xe hoi va xe tai, tivi va déong ho deo
tay, may gidt, tu lanh, va ban chai danh rang. biéu d6 c6 nghia la, theo
nhiing cach t6i mo ta dudi day, gan nhu bat ct do gia dung nao cling
c6 thé dugc bién thanh mot ha tang tiép thi di dong. Theo cach nay, cac
thong diép ban hang c6 thé dugc dua vao nhiing noi nhu phong tam va
phong ngu, noi khong ngudi ban hang nao dugc chao don.

Két noi

Cac con chip xac dinh tan s6 radio (radio-frequency identification,
RFID) la nhiing b phat tin hiéu vo tuyén chi phi thap dugc st dung
rong rai d€ theo doi hoat dong mua sam ctia ngudi tiéu dung. Cong
nghé tuong tu ciing cé thé dugc st dung d€ dua “tinh bao mai trudng”
(ambient intelligence) vao hang loat cac thiét bi gia dung. Lay vi du, ta
lanh ctia ban c6 thé dugc gan mot thiét bi nhan song radio st dung di
liéu RFID tii cac con chip dugc gin trong nhiing hang hoéa tiéu dung nhu
stia d€ bao v6i chti nhén khi nao nhiing loai d6 an hay gia vi co ban sap
hét. Mot tin nhén ti thiét bi nay sé nhdp nhdy trén may tinh, mdy tinh
bang, hay dién thoai di dong ctia nguoi dung.

T4t nhién, thiét bi nay ciing c6 thé gui di cung moét tin nhan qua
internet t6i mot nha cung cap. Diéu nay sé cho phép mot siéu thi gti
canh bdo kip thdi téi cho chu nhén thiét bi. Ctia hang cting c6 thé 16i
kéo ho mua thém béang cach dé nghi nhiing khoan giam gia cho loai
hang hoa dugc dé cap trong tin nhan. Tat ca nhiing gi khach hang phai
lam la nhan mot nat trén dién thoai di dong ctia ho dé€ hoan tat viéc
mua hang.
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V6i nhiéu khach hang ban ron, thoi gian it 61, mot dich vu ty dong
nhu thé sé 1a moét dé nghi dugc chao dén. Ta lanh va ti bép ctia ho cé
thé theo doi lién tuc nhiing hang hoa tiéu dung, ti banh mi va triing
t6i gidy vé sinh va rugu, gui di mot don dit hang cho siéu thi bat ci khi
nao nhiing mén nay sap hét, khong can sy can thiép ctia chu nhan. Ho
sé chi biét khi mét chiéc xe giao hang t6i véi cac san phdm nhu yéu ciu.

Nhiing thiét bi di dong tuong tu ciing c6 thé dugc gan vao bén trong
mot chiéc xe d€ bdo v6i chti nhén, va cd thé la mot gara gan do, khi can
phai thay d4u hay khi 16p xe non. Mot hang gidt ti c¢6 thé canh bao ngusi
mac rang bo d6 can gidt Gi hay mot cai ban chai dién tt thong bdo cin
phai thay ban chai hay stt dung nhiéu kem danh rang hon. David Wright,
mot chuyén gia vé “tinh bao mdi trudng” ki€u nay, noi:

Trong tuong lai gdn, nhiéu sdn phdm ché tao cua chiing ta -
qudn do, tién, cdc thiét bi gia dung, son tudng, tham trdi san,
xe hoi, tdt cd moi thii - sé dugc cdy ghép tri thong minh, nhiing
mang lidi cdc cdm ving va bé dan dong nhd xiu, ma mot s6
nguoi da goi la “bui thong minh.™

Tat ca cac thong tin nay, néu cling dugc gti t6i cho hang ban 1é va nha
san xudt, sé cho phép cac thong diép tiép thi tuong ting va ngay lap ttic
dugc gtii t6i nguoi st dung.

C6 thé tiang quy mo

Coéng nghé s6 c6 thé tang quy md nhanh chong va dé dang khi nhu cau
tang, va giam quy mo hay thay d6i chién thuét ciing nhanh nhu thé néu
quan tam cta nguoi tiéu dung giam di hay nhiing nhu cau cua ho thay
d6i. Trong khi sé mét thoi gian d€ tuyén dung va huén luyén nhéan vién
ban hang la con ngudi, cac chuong trinh may tinh c6 thé dugc diéu chinh
va cdi tién trong mot giai doan ngan hon rét nhiéu.

V6i muoi 1gi ich then chot nay ctia cong nghé s6, chuing ta hay cung
xem xét mot s6 cach ma chung c6 thé dugc st dung dé ti€p thi cac san
phdm va xiy dung long trung thanh noi khach hang.
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Marketing ki thuat s6 thong qua tro choi dién td

Cac tro choi dién ti da di dugec mot chang dudng dai trong bon thap ky
ké tii khi tro Pong xuat hién vao dau nhiing nam 1970. Khong chi d6 hoa
da trd nén chi tiét va tinh t€ hon rat nhiéu, gan day, su ra doi cua thuc
t€ a0 da xoa nhoa sy khac biét gitia thuc tai va nhiing hinh anh dugc
s6 hoa bing cach ting manh cam nhéan gidc quan ctia ngudi choi, nhin,
nghe, cam gidc, va mui vi.

Thuc t€ o tao ra mot mdi trudng do may tinh xay dung trong do
nhiing ngudi choi ddm chim vao trong mot thé gisi gid lap mang téi
khong chi do hoa giong nhu ngoai doi that va 4m thanh stereo, ma ca mui
va su cam nhén bang xdc gidc, mot cam nhén o cta viéc dung cham va
su khang cu. Lay vi duy, ngudi chai c6 thé gio tay ra d€ “chup” mot qua
béng quén vot do. Khi n6 “roi xudéng dat’, ngudi choi c¢é thé “cam thay”
stic nang, “su tho rap” cua két cau qua bong, va “hinh dang” ciu ctia né
khi nhiing ngén tay clia ngudi choi quan quanh qua béng.

Marketing ky thuat sé bang nhiing phuong tién tro choi dién tu st
dung ky thuat hoat hinh tién tién, video do phén giai cao, thuc t€ do dugc
tang cudng d€ chuyén nhiing ngudi choi vao mot moi trudng méi va kich
thich vé mét cdm xuc. Su chim ddm hoan toan vao mot thé giéi o ky la
va dang sg lam giam sy kiém soat ctia ho qua viéc lam suy kiét nhiing
nguon luc tinh than can thiét d€ kiém ché hanh vi béc dong.

Yéu cau nguoi choi tap trung cao do vao tro choi va nuong chiéu
nhiing hanh dong dé dang dan téi sy mit mat trong cdm nhén vé ban
than, cling v6i mdt 4n tugng bi bop méo ve thoi gian troéi di. Cac tro choi
dién tl tuong tac va ba chiéu cho phép nhiing nguoi lam marketing ky
thuét s6 tich hgp viéc sap dit quang cao va san phdm vao trong hanh
dong d6 mot cach tron tru téi mic, véi mot ngudi choi dién ti binh
thuong, tré nén gan nhu khong thé phan biét dugc véi chinh tro choi.

Khdch san 626: Mjt nghién ciiu vé sy sg hdi, cam két, va ky tic

Khach san 626 1a mot chién dich tiép thi truc tuyén hét stc tinh té va
khéo léo do Frito Lay thuc hién ndm 2008. Muc dich ctia n6 la khoi phuc
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su ndi tiéng cho hai huong vi khoai tiy chién, Doritos Black Pepper Jack
va Smoking Cheddar, von da tré nén théat sing véi cac khach hang tré
tudi. Cong ty da quyét dinh “ngling ndi véi cac ba me” va thay vi thé
noi véi nhiing ngudi thuc sy an cac san phdm cua ho: tudi mdi 16n. Bo
phan tiép thi ctia cong ty da phat trién mot chién dich quang b dya trén
1é Halloween dugc thiét ké d€ thu hut riéng tré méi l16n nhdm mang hai
huong vi khoai tay chién “tli c6i chét quay v€”.

Loi quang cdo tuyén bd Khach san 626, chi mé ctia khi troi da toi,
giai thich rang khach tham sé thdy ho “mac ket trong mot khach san bi
ma am, tii d6 ho phai lam moi cach d€ thoat ra” P& dang ky tham gia
6 dang truyén thong da phuong tién, mot tro choi thuc t€ do trén may
tinh, ngudi choi phai dién tén va dia chi thu dién tt cta ho trén trang
web. Sau khi lam thé, ho sé thdy minh bi mac ket trong mdt toa nha
nhu 4c mong ma tii d6 ho phai thoat ra bang cach thuc hién hang loat
tht thach kho chiu va dang sg. Nhiing cach nguoi choi tuong tac bao
gdm st dung webcam, dién thoai di dong, va micro. Cac tin nhan truc
ti€p trén Twitter khuyén khich ngusi dung chia sé trai nghiém ctia ho,
trong khi ting dung Facebook khuyén khich ngudi choi “gtii mot 161 hu
doa” cho ban bé qua mang xa hoi. Chién thuat ti€p thi nay khong chi
pha tron gitia thuc t€ thit va 4o, ma con khuyén khich viéc tiéu thu mot
loai thtic an tao ra sy thoa man dugc pha trdn véi trai nghiém cam xuc
cang thang khi thodt ra khoi sy kinh hoang ctia khach san. Su kich thich
nhu thé nhiéu kha nang dé lai d4u 4n vinh vién trong ky tc tiém 4n ctia
nguoi choi, déng gop vao su trung thanh véi thuong hiéu va thiét lap
nén mot két néi cdm xic manh mé véi Doritos.

V6i chi phi khong t6i 1 triéu dola My, chi 1a tién 1é cho mét chién
dich tiép thi I6n, Khach san 626 1a mot thanh cong vang doi. Hon 4 triéu
ngudi tré ti hon 136 qudc gia da diang ky va chai tro choi véi thoi gian
trung binh 13 phat - mot ky tich véi tiéng tdm gan nhu bat diét trong
gi6i lam tiép thi thuc phdm, nhiling ngudi lam tiép thi thuong da rat vui
mung néu cé thé khién khach hang chu y chi trong 30 gidy. Trong chi
ba tudn, 2 triéu goi khoai tay chién v6i cac mui vi tuong ting ra mat trg
lai dugc ban sach. Nam 2009, Khach san 626 gianh giai thudng danh gia
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nhét clia nganh tiép thi, giai Cyber Lion, tai sy kién Cannes Advertising
Awards. M4u quang cdo cing 1a nén tang cho mét tro choi khac con
dang sg hon, Nha thuong dién 626, vao nam sau do. Tro chai nay bao
gdm mot canh rugt dudi ron toc gay qua moét nha thuong dién véi cac
y td vung cao cua xich va dugc tich hgp su tuong tac con 16n hon tu
ngudi choi.

Béng cach c6 tinh két hgp gitia thé gidi do va thuc, nhiing nguai thiét
ké tro choi dién tt c6 thé tao ra trai nghiém day cam xuc va chim dam
sau sdc ¢ nhiing ngudi choi tré tudi. Ly vi du, d6i mét v6i nguy hiém
khi phai tranh né mot vu tdn cong ti mot ké dién mang cua mdy trong
khi mac ket trong mdt ta quén 4o, nhiing nguai choi cd thé gui tin nhan
cau cuu ban be. Nhiing ai dong y ctiu sé dugc yéu cau hét vao trong
micro cua ho hay 4n cang nhiéu phim trén ban phim cang tét d¢€ danh
lac huéng ké tan cong. Trong mot canh khac, ngudi choi dugc cho xem
hai btic anh ctia hai ngudi ban Facebook va bi budc phai chon ai séng
va... ai co thé sé chét (trong tro choi).

“Chung t6i d€ cho tri tudng tugng madc stic tung hoanh’, Hunter
Hindman, Gidm doc Sang tao cta chién dich, néi. “Sé c6 nhiing am
thanh ghé sg va mot s6 chi dan cho thdy nguoi ban ma ban quyét dinh
khoéng ctiu dang gép ric réi 16n”°

Hindman giai thich nguyén ly trong tro chai thi hai:

Chiing t6i cai tinh ndng tuong tdc chuyén dong quay ddu trong
mot cdnh, nén ngudi choi that sy phdi chuyén dong dé tranh
mot don tdn cong. Chiing t6i da sii dung webcam theo nhiing
cdch méi va séng tao dé that su dat ngudi choi vao trong chinh
tro choi. Chiing toi da yéu cdu moi ngudi cho phép dugc tiép
cdn nhiéu hon va c6 nhiéu thong tin hon trong ndm nay, néi
truGe vdi ho rang ho cang cung cdp thong tin nhiéu cho chiing
t0i, trdi nghiém sé cang dang so. Chiing toi da sii dung mang
xd hoi theo cdch chua cé ai lam tu trudc tGi gio.
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Cu thé, chiing t6i dua ban bé cua ho vao trong trdi nghiém
va chinh tro choi. Tdt cd nhiing thay doi nay la dé givip ching
t6i tang cudng cho trdi nghiém chim dam hon, dang sg hon.”’

Trong canh cuodi cung ctia tro choi dién tl, nguoi choi phai st dung mot
doan ma vach dac biét, dugc in trong cac tii khoai tay chién c6 hai mui
vi can quang cao, ma khi dugc quét truéc webcam, sé kich hoat mot
chiéc chia khoéa 3D cho phép ho thoat ra ngoai.

biéu quan trong la ca hai tro choi viia ké déu nham vao thanh thiéu
nién, nhling ngudi ma trong giai doan nay ctia cudc doi ho, tam ly con
chua 6n dinh va cadm xuc xa hdi con chua dinh rd. Viing vo nao trude
tran, co6 vai tro rat quan trong trong viéc ra quyét dinh, chua dat téi su
chin chan day du cho t6i ddu do tudi trudng thanh. Két qua la nhiing noi
tiét t6 gan vai su trudng thanh va viing vo nao trude tran van con dang
phat trién khién nhiing thanh thi€u nién nay dac biét dé ton thuong boi
cac kich thich lién quan t6i ndi sg, va dé tiép thu hon nhiéu véi nhiing
moi goi mang tinh phan thudng ti cic loai thiic an nhanh giau calo
kém dinh dudng.

Cac nha nghién ctiu & Dai hoc California Irvine'' cho biét marketing
ky thuat s6 “co chu dich ggi lén nhiing kich thich cam xdc va héi thic
thanh thi€u nién dua ra cac quyét dinh tiéu dung duéi su kich thich
cao do nay’, lam tdng khuynh huéng ra quyét dinh t6i khi dang bi kich
thich vé cam xuc, d€ ho tu cho phép minh st dung cac loai thuc phdm
nhiéu dudng va chit béo. Nhiing phat hién nay xac nhan mot nghién
ctu trudc do ctia Microsoft, cho biét nhiing chién dich nhu thé “goi ra
nhiing két n6i cam xtic manh mé véi khach hang va su lién két cam xuc
tich cuc hon tli cac thuong hiéu"

Tiép thi di dong

Ngay cang nhiéu cdng ty t6i uu hoa cac trang web ctia ho d€ chay tot
trén dién thoai di dong va khuyén khich ngudi sti dung tai vé nhiing ting
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dung dua theo dia diém. Nhiing ting dung nay cho trang web biét vi tri
cua khach hang & dau va ho dang lam gi, d€ c6 thé dua ra cho ho thong
tin phu hgp nhat. Hinh thtic marketing ky thuat s6 méi nay dugc goi la
SOLOMO), viét tat ctia ba yéu t6 diéu hudng luu lugng truy cap t6i mot
trang web: mang xa hdi (social), dia diém (local), va di ddng (mobile).

“So-Lo-Mo khoéng phai la mot thi mét nhat thoi roi sé bién mat,” tac
gia Lindsay Scarpello ndi. “N6 cé mat & day, c6 that, va quan trong véi
cac thuong hiéu va hang ban 1¢, ciing nhu nhiing ngudi lam tiép thi, ho
can phai ndm bat dugc xu hudng nay’™"

That nghich ly, cach st dung dién thoai di dong gidn nhu phé quat da
to ra nguy hai cho it nhat mét linh vuic ctia nganh tiép thi: viéc mua sam
bdc dong cac tap chi, socdla, dd ngot, keo cao su trong khi xép hang &
quay tinh tién. Thay vi xem nhiing san phdm nay, ngay cang nhiéu ngudi
di mua sim ngay nay rat dién thoai ctia ho ra trong lic chd doi tinh tién.
Dbay la mot thoi quen ma cac giam doc trong nganh tap chi & My da goi
1a, v6i sy dam chi chiéc bit dau han ché tim nhin dugc deo cho cic con
ngua dua, “chiing mu do di dong”

David Carey, chu tich Hearst Magazines, cong ty xudt ban Cosmopolitan
va 19 tya tap chi khac & My, thiia nhan rang “Rét nhiéu ngudi, néu ranh
roi mot phut thoi, sé liéc qua thu dién ti hay bang tin cip nhét (news
feed) ctia ho... Moi cdng ty c6 san phdm bay & quiy tinh tién phai tranh
gianh sy chu y cia nguoi tiéu dung™*

Theo Alliance for Audited Media, doanh s6 bdn thing mét cuén tap
chi dén nguoi doc da giam gan 10 phan tram trong mot giai doan 12
thang, v6i khuynh huéng tham chi con r6 rang hon & nhiing tya tap
chi thién vé chuyén 14 cai ctia nguoi néi tiéng, cho phu nt, tinh duc, va
thoi trang. Cosmopolitan, véi doanh s6 ban 1€ cao nhat trong cac tap chi
6 My, giam t6i 18,5 phan tram, va People, In Touch Weekly, US Weekly,
Glamour, va Star Magazine déu c6 muc giam hai chit s6 v6i doanh s6
ban 1¢ trong cung giai doan. Doanh s6 ban 1é ¢ tdm quan trong rat I6n
v6i nganh tap chi va cac hang quang cdo ctia ho vi ching phan anh chinh
xac nhat nhu cdu clia nguoi tiéu dung.



252 ~ MARKETING HE NAO PO

C6 nhiéu ly do dan t6i su sut gidm nay, nhung chic chin mét phan
quan trong trong nhiing kho khan ctia cac hang xuat ban tap chi ndm
& viéc gio day khach hang c6 vo s6 nhiing su thu hut canh tranh khéc,
ma nhiing su thu hut nay c6 thé dugc tiép can thuong xuyén mot cach
dé dang hon, thuodng la ré hon va déi khi la mién phi. Mua mét cuén
tap chi hay mot to bao bao gom viéc phai di t6i sap bao hay ctia hang
va chi phi trd bang tién mat mé hoéi nudc mat. Tai mot tap chi hay chi
mot bai bao tli trén mang, nguoc lai, c6 thé dugc thuc hién véi vai nat
bam gan nhu bat ky dau vao bat ct thsi diém nao. Nhiing giao dich
nhu thé con c¢6 lgi ich cong thém ctia “qua trinh tr6i chdy” da dugc thao
luan & Chuong 2. Nhu t6i da giai thich, t6c d6 va sy dé dang trong viéc
dat dugc mon do 1a mot dong co manh mé d€ tién hanh nhiing vu mua
sam boc dong.

Mot s6 hang xudt ban va nhiing ngudi lam tiép thi gio dang phan cong
“chiing mu do di dong” bang cach dat tap chi ctia ho & nhiing khu vuc
khéc trong ctia hang va trang bi cac tinh nang ky thuat s6 16i cuén su
cht ¥, nhu ma QR, trén trang bia. Cosmopolitan chdng han, da st dung
mot ma vach cho phép nguasi doc c6 thé quét bang dién thoai di dong
dé€ nhan dugc mot khuyén mai bat ngd. Nhiing nguoi trong gidi tiép
thi dang phat trién cac quang cdo nham cu thé vao dién thoai di dong
dé xuit cac khuyén mai va thoa thudn mua hang dac biét. Tat ca la mot
phén trong cudc chién quyét liét nham thu hut sy cha y ctia khach hang,
da tré thanh mot trong nhiing lanh dia gid tri nhat va khé nam bat nhat
tu trudc toi gio.

Quéng cdo tuong tac qua di dong

Brainient, mot cong ty & Anh, da phat trién moét cach doc nhét vo nhi dé
tang su cam két va thoi gian danh ra xem quang cao khi cho phép moi
nguoi tuong tac véi nhiing miu quang cao. Trong van phong ctia 6ng,
ngudi sang lap va tong giam ddc Brainient, Romanian Emi Gal, néi véi
toi vé cach hé thong ctia 6ng hoat dong. “Xem cac doan video thudng
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la mot trai nghiém nga nguoi vé phia sau”, 6ng néi. “Gio thi né la nga
vé phia trugc’"

Nam 2009, d€ 1gi dung xu hudng dang 1én xem video trén cac thiét bi
cam tay, Gal da chao mai cc hang truyén thong y tudng tao ra nhiing
quang cao tuong tac. Gio 6ng c6 hon 100 khach hang trén toan cau, bao
goém Coca-Cola, Volvo, va thuong hiéu phim Pirates of the Caribbean,
von dang chay khoang 50 chién dich do Brainient t6 chtic moéi thang.

Mot quang cdo tuong tac la gi? D6 c6 thé don gian la mot nut bam
trén mot doan video clip truc tuyén cho ban xem nhiing canh quay hau
truong hay sap xép mot cudc lai xe thi trong khi ban xem quang cao
mot chiéc xe. Nhung d6 ciing c6 thé la mot doan quang cdo phim méi
kich hoat bang dong tac hay trinh chiéu qua thiét bi cam ting dong tac
Kinect, ching han nhu doan quing cdo ma Gal da lam ndm 2012 cho
viéc ra mat bd phim The Hobbit. “Tat ca nhiing gi ban phai lam la gio
tay 1én va vay dé xem diéu gi sé xdy ra’, 6ng giai thich.

Néu nguoi xem bi thuyét phuc tuong tac véi doan video theo cach nay,
Gal tuyén bg, nhiéu kha nidng ho sé xem né hon: 10 phan tram bam vao
cac quang cao tuong tac so voi chi 1 phén trdm & cac quang cao khong
tuong tac, su cam két tang thém 480 phan tram, va ngudi ta danh thoi
gian d€ xem nhiéu hon 120 phan tram.

Tiép thi di dong va tuong tac ao

Trong thuc té€ do tang cudng (augmented reality - AR), cac nhan t6 do
ky thuat s6 tao ra dugc phu lén thé giéi thuc, sau dé dugc xem qua
mot cdp kinh dic biét. Khi deo cdp kinh nay, mot ngudi mua sdm sé
nhin thdy cac thong tin tuong ting dugc chong lén moi trudng xung
quanh ho. Lay vi dy, khi di ngdm cdnh & mdt thanh phd khong quen,
nhiing cap kinh thuc t€ do ting cuong nay sé chiéu 1én cac thong tin
vé nhiing thiang canh lich st gn d6. Néu ngudi deo kinh di mua sam,
cap kinh sé chiéu nhiing dé nghi ddac biét, v6i nhiing mai tén hudng
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dan cho khach hang téi clia hang ddng quan tam. Téi gio dn, cap kinh
c6 thé hudng dan ngudi deo t6i clia hang McDonald’s, Wendy’s, hay
Burger King gan nhat.

Mot thiét bi nhu thé 1a Google Glass, chiéc may tinh dudi dang mot
cdp kinh nhin sanh diéu v6i man hinh phia trudc va mét vién pin giau
bén trong gong kinh. Man hinh nho xiu hinh lang tru b tri ngay trén
mi mat, ngudi deo chi cdn ngudc 1én la xem dugc. Gan vao cdp kinh la
mot camera, micro, GPS, va, theo cac thong tin tii bao chi, mot phuong
phap chuyén nhiing am thanh qua xuong so. Thiét bi nay kiém soat
bang giong noi, cho phép ngudsi dung ra lénh cho nhiing chtic nang
nhu chup anh tinh hay quay video, hay gti tin nhan bang giong néi
chuyén thanh vin ban nhdm sip xép mot cudc gap véi ban be, hay hoi
duodng di. Cap kinh cling cho phép cong nghé hoéi thao qua video, véi
kha nang chuyén tai dii liéu vé nhiing gi dang dugc nhin thay.

Cac ung dung dugc phat trién cho nhiing cdp kinh nhu thé sé cho
phép nguoi st dung xac dinh ban be ctia ho trong dam dong va gi
thu dién tt. Nhiing thiét bi ting cuong thuc t€ do nay sé cung cp cho
cac cong ty mot trong nhiing hinh thtic thuyét phuc gidu mat hung
manh nhit tting dugc phat minh ra: mét ngudi hudng dan co ich,
dang tin cay biét tat ca nhiing gi cin biét vé€ moi trudng xung quanh
ban, ngay ca néu ban la ngudi xa la & thanh phé dd, va ngudi cé thé
ndm tay ban va dua ban téi bat ct noi nao ban mudn; hay, it ra, bat
cli noi nao nhiing nha tai trg cho cac quang cdo cua chuong trinh dé
mudn ban tdi.

Tiép thi di dong hiéu qua, kha nang ban san phdm & tit ca cac ha
tang ky thuat s6, phu thuoc mét cach séng con vao viéc sd hitu mot kién
thiic chi tiét va siu sac vé khach hang ca nhén: nhiing gi ho thich va
khong thich, nhiing nhugc diém va uvu diém, ham muo6n va cam ghét.

Trong chuong tiép theo, t6i sé mo ta bang cach thu thap di liéu
quy mod 16n va két hgp nhiing hiéu biét chuyén séu vé xu hudng to mo
clia con ngudi ma n6é mang lai dé€ tich hgp nhiing cam xuc con nguoi
vao cac thiét bi s6, ngudi ta ¢ thé phat trién cac thong diép tiép thi
c6 stic thuyét phuc v6i ca nhéan téi mutic gan nhu khong thé cudng lai.



11

Tac dong t6i thugng vao b nao
dé ban hang

Cong nghé mady tinh ngay nay dugc thiét ké dé ap dung nhiing
ky thuat truyén thong ciia con ngudi trong viéc thuyét phuc
tuong tdc, dé mé rong tdm vdi ciia con ngudi trong vai tro
nhiing nguidi thuyét phuc tuong tac. Pdy la mot dia hat mai,
cd vdi cong nghé mady tinh va vdi con nguidi.

— B.J. Fogg, Persuasive Technology

Trong vai ndm tdi, ti€p thi va quang cdo sé ngay cang dugc tao ra bdi
cac may tinh va phd bién t6i nguai tiéu dung ma khong can bat ci sy
can thiép nao ctia con ngudi. Tat nhién, di€u nay khong cé nghia la con
nguoi sé khong co vai tro gi trong ca qua trinh. Su phat trién ctia mot
chién lugc quang cdo va tiép thi toan dién van sé can nhiing ban tay bang
xuong bang thit cia cac chuyén gia. Chinh ho, cht khong phai nhiing
chiéc may tinh, sé quyét dinh noi nao va nhu thé nao cac thong diép
thuong hiéu va tinh ning san phdm dugc truyén tai di. Tuy nhién, thoi
diém chinh xdc ma théng diép d6 dugc gti di va bao nhiéu ndi dung
sé la viéc ctia cac c6 may ky thuat s6 - hay chinh xac hon, nhiing thuat
toan van hanh céc c6 may dé.

Dau vay, thanh cong ctia mot cach tiép can nhu thé phu thudc vao
hai gia dinh quan trong: rang moi ngudi c¢é thé thuc sy hinh thanh méi
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lién hé tam ly gan giii v6i mot chiéc may tinh, may tinh bang, hay dién
thoai thong minh; va rang nhiing hé théng d6 c6 thé tiép tuc dugc tiép
can lugng thong tin ca nhén chi tiét khong 16 vé cac khach hang.

Trong chuong nay, t6i mudn tim hiéu mic d dung din cta ca hai
gia dinh dé. Chuing ta bat ddu bang viéc xem xét mdi quan hé gitia con
nguoi véi cac cd6 may thong minh.

“Tamagotchi cua toi méi cheét!”

Toi lan d4u cam nhén sy manh liét cta cam xuc c6 thé duge goi 1én bsi
nhiing hinh thic doi song s6 vao cudi nhiing nam 1990. Trong s6 nhiing
sinh vién cua t6i c6 mot ngudi thong minh va gidi thich nghi méi ngoai
20 ma toi goi la Mark. Mot budi chiéu, t6i thiy ciu 4y ngéi mot minh c6
vé u siu & can-tin sinh vién. Cau dang guc dau trén mot ly bia va trong
rat buon ba. S¢ rang cdu 4y da trai qua cam giac kinh khiing mét di mot
ngudi than nao do, téi ngdi xudng bén ciu 4y va hoi t6i o thé lam gi
dé an i ciu dy khong.

Nén nudc mat, Mark giai thich rang cau qua thuc da trai qua mot su
mat mat, sy mit mat da khién cau viia dau budn tot do, viia cam théy toi
16i sau sac. Do cau lo la va khong dé y, Tamagotchi ctia cau da chét. Véi
nhting ai con la 1am véi san phdm nay, Tamagotchi la mdt con thu nudi
dién tl cam tay do hai nha sang ché Nhat Ban phat minh ra ndm 1996.
Thiét bi hinh qua tring nay c6 mdt man hinh nho, trén d6 cac nhan vat
dong vat hién ra, cing v6i ba nut bam. Nhiém vu ctia ngu6i chu la nuoi
dudng sinh vat nay, bang cach nhan nut thich hgp, cho t6i khi né “lén
1én” thanh sinh vat truéng thanh. Giéng nhu véi mot dua tré, viéc sinh
vat do6 phat trién ra sao phu thudc vao thoi gian chdm sdéc va su chu y
ma né nhan dugc. Néu bi bo quén, nd sé “chét”. Bi phan tam vi cac bai
thi va mot c6 ban gai méi, Mark da khong thé “nuéi” con Tamagotchi &
muc can thiét dé€ nd “séng sot”. Trude khi ché bai Mark 1a tam than, diéu
quan trong la phai nhén ra rang rit nhiéu ngudi trong hon 76 triéu chu
s hitu Tamagotchi trén toan thé gidi da cho biét nhiing cam xtc buén



TAc PONG TOI THUQGNG VAO BO NAO PE BAN HANG ~ 257

ba tuong tu sau mot mat mat giong nhu thé. Véi ho, cai chét cua sinh
vat ky thuét s6 nay tao ra cdm xuc bat hanh giéng nhu viéc mat di mot
ngudi than thuc su. Va khong chi c6 ho.

Trong mot nghién ctiu gan day, mot nhom khach hang da dugc phép
choi mot chut véi mét con robd giong meo tén goi iCat. Ho sau do dugc
yéu cau tat iCat di va dugc thong bao rang lam thé ho sé xda bo ky uc
ctia con robo. Joline McGoldrick, Giam déc Nghién ctiu ¢ Dynamic
Logic, giai thich, “Diéu d6 giong nhu giét chét con robd” Nghién ctiu
phét hién ra rang nhiing ngudi tham gia da trdi qua mot “trai nghiém
cam xuc tich cuc” véi “con vat” ludng lu lau hon ba lan trudc khi nhan
nat “tat” so v6i nhiing ngudi ma sy trai nghiém cua ho it tich cuc hon.!

Méi quan hé cam xuc siu sac khac thuong nay, ma tham chi nhiing
nguoi rat thong minh va hoc cao cting ¢6 thé hinh thanh véi cac may
tinh, dugc phat hién lan dau suot ti nam 1966. O moét cude hoi thao
do Hiép hoi may tinh co hoc t6 chuic, tién si Joseph Weizenbaum gidi
thiéu hai dai bi€u véi Eliza.? Dugc dit tén theo Eliza Doolittle trong v&
kich Pygmalion ctia Shaw,” chuong trinh may tinh ctia 6ng thuc hién vai
tro ctia mot nguoi lam cong tac tri liéu. D6 1a mot doan ma don gian,
khong c6 bat ct sy thong minh hién dai nao, va lam viéc thong qua mo
hinh don gian nhan dién va thay thé cac tii khoa. Bt chdp nhiing han
ché rat 16n nay, anh hudng 1én nhiing ai tuong tac véi “co Eliza” déu rat
an tugng. Weizenbaum nhé lai:

Eliza tgo ra do gidc dn tugng rang né cé thé hiéu dugc tam
tri nhiéu ngudi chuyén tro vdéi nd. Ho sé yéu cdu dugc phép
chuyén tro riéng véi hé thong nay, va sé, sau khi tro chuyén
vGi né mot thdi gian, khdng khdng, bat chdp nhiing gidi thich
ctia t6i, rang c6 mdy nay thdt sy hiéu ho.?
Ong nhé lai cdnh mot 14n dng vao vin phong va thdy thu ky ctia minh

A2 CC

dang ban ron giao ti€p vdi “chuyén gia tri liéu”. “Xin 16i gido su,” c6 thot

*  George Bernard Shaw (1856 — 1950), kich tac gia ngudi Ireland.
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1én boi ro6i, “nhung dng khong phién dgi & ngoai cho téi khi phién tri
liéu két thuc chia?”

Byron Reeves va Clifford Nass ctia Dai hoc Stanford nhan xét:

Cdc mdy tinh, cdch ma chiing giao tiép, chi dan va tuong tdc,
la du gan guii voi con ngudi tdi miic chiing khuyén khich cdc
phdn xa mang tinh xa hoi. Su khuyén khich can thiét cho mot
phan ting nhu thé khong can qud nhiéu. Chiing ndo c¢6 mot
s0 hanh vi ngu ¥ mot sy hién dién xa hgi, moi ngudi sé dap
lai tuong ving... két qud la, bdt cit phuong tién trung gian ndo
du gdn giii sé nhan dugc sy doi xit nhu véi con ngudi, mdc
du moi nguidi biét nhu thé la ngu ngdc va mdc di ho c6 thé sé
phu nhdn né sau do.*

Trong mot nghién ctiu, nhiing nha nghién ctiu nay néi véi nhiing ngusi
tham gia rang ho dugc thli nghiém véi hang loat cac su kién dugc chiéu
trén mot man hinh mdy tinh. Sau khi da cho ho xem thong tin, may tinh
sau d6 hoi ho biét bao nhiéu vé chti dé nay. Ho dugc giai thich rang néu
ho ¢6 kién thiic han ché vé cht dé, ho sé dugc cung cap thém thong tin.
Trén thuc t€, dii nhiing ngudi tham gia nghién ctiu dap lai thé nao, tat
ca déu dugc cung cép cung nhiing thong tin bé sung giong nhau. Nhiing
nguoi tham gia sau d6 sé ngdi lam mot bai kiém tra va dugc cho biét
diém s6. Ti€p theo, may tinh tu chdm diém chinh n6 trong vai tro huéng
dan. Du diém s6 ctia ngudi tham gia nghién ctu 1a bao nhiéu, mdy tinh
van nhén xét n6 da lam viéc tuyét voi ra sao.

Tiép dén nhiing ngudi tham gia dugc chia thanh hai nhém va dugc
yéu cau danh gia xem hg cam thay may tinh lam viéc tot hay té t6i muc
nao. Su khac bi¢t duy nhat gitia hai nhém la moét thuc hién danh gia
trén cung may tinh ma ho da st dung trudc kia, trong khi nhém thu
hai hoan tat mot danh gia tuong tu trén mot mdy tinh khac. Reeves va
Nass cho biét:
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Nhiing ngudi tham gia da trd 10i cdc cau hoi trén cung mdy
tinh dva ra ddnh gid tich cuc hon nhiéu so véi nhiing ngudi
tham gia trd 10i trén mot mdy tinh khdc. May tinh ciing dugc
doi xit giong nhu vdi con nguidi. Nhiing nguidi trd 10i tuong tac
vGi cting mot mdy tinh trong sudt qud trinh thi nghiém lién
hé mot cdch tich cuc hon — thé hién bang 20 trén 22 tinh ti
dudc ho dua ra.®

C6 vé nhu cdc sinh vién tham gia nghién ctiu cam thay méi lién két gan
glii v6i may tinh ban dau hon so v6i mot c6 may méi va khong biét tai
sao lai lo lang sé lam t6n thuong cam xuc cta no.

“Khi lam viéc v6i mdt may tinh dugc cam nhén giong nhu véi tinh
cach cuia ho, nhiing ngudi sti dung danh gia may tinh gidi giang hon
va su tuong tac dang hai long va mang lai lgi ich nhiéu hon”, Fogg giai
thich.® Trong mdt nghién ctiu ctia 6ng, hai nhém nhiing ngudi tham gia
da giai quyét cac van dé stt dung mot trong hai may tinh. Cai tht nhat
dugc dan nhan “dong d6i” trong khi cdi thid hai khong dugc dan nhan.
Nhiing nha nghién ctiu phat hién ra rang khi cai may tinh dugc xac dinh
va do d6 dugc cam nhén la “mot phan ctia doi nhom’, nhiing nguoi
tham gia nghién ctiu mo ta né “giong véi ho hon, trong cach ti€p cin
van dé, dua ra cac dé xuat, cach tuong tac, va su giéng nhau trong phan
loai d6 vat can thiét d€ sinh ton” Ho ciing danh gid né thong minh va
than thién hon, cung cdp thong tin chat lugng hon va hoat dong tét hon.

Tu két qua ctia nhiing nghién ctiu sau rdng vé maéi quan hé gitia con
ngudi va cac may moc thong minh nhén tao, ching ta c¢é thé ty tin noi
rang mot moi lién hé tam ly gin gai, tham chi la manh mé vé mat cam
xuc, c6 thé phat trién. Thiét bi s6 cang thong minh va cang ¢ tinh tuong
tac cao, ngudi ta sé cang tin tudng “nhiing phan doan” ctia né va tuin
theo “nhiling chi dan” ctia n6 - ca hai khién né vuot xa nhiing ngudsi
ban hang chuyén nghiép khi tim cach dat t6i mot thoa thuan ban hang.

Béng cach khai thac quyén luc ctia nhiing siéu may tinh da dugc tao
ra dé “
thé x4y dung va phét tan nhiing thong diép tiép thi va quang cao méi

tu duy” khong khac nhiéu so véi bo ndo con nguoi, ngudi ta cd
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gan nhu ngay tic thoi. Tuy nhién, d€ diéu nay c6 thé dugc thuc hién
mot cach hiéu qua, thiét bi phai dugc tiép can véi lugng dit liéu 16n vé
nhiing s& thich va diéu khong thich cia méi ngudi tiéu dung ca nhén,
nhiing gi ho ¢6 thé mudén mua, va nhiing gi, thong qua tiép thi thong
minh, ho c6 thé sé bi thuyét phuc d€ mua.

Noi cach khac, ho can kién thtic vé viéc can gi d€ bién mot nhu can
can thanh can-muon. Diéu dé dua chung ta téi diéu kién thi hai can
thiét cho thanh cong clia quang cdo va tiép thi tu dong: hiéu biét mat
thi€t va cap nhat lién tuc vé€ cac khach hang ca nhan.

Thu lugm di liéu quy mo 16n

Trong cudn tiéu thuyét vé dia nguc tran gian 1984, George Orwell da
canh bdo: “Anh Ca dang theo doi nguoi” Hon 50 ndm sau, Anh Ca van
dang theo doi ban — nhung v6i mét su khac biét quan trong.

Ngay nay, hang ti ngudi dung internet da tré thanh ké dong pham
hang hai theo déi chinh ho. Tu do va hoan toan theo y minh, ho da
dugc chuin bi dé€ tiét 10 nhiing chi tiét riéng tu nhat trong doi séng ca
nhan cta ho véi nhiing ngudi hoan toan xa la. Két qua la thong tin ma
cac cong ty 16n nhu Google, Amazon, Facebook, va Twitter s hitu vé
khach hang chua bao gio chi tiét va sau rong dén nhu thé. Trong nganh
nay, cac thong tin dé dugc goi 1a di liéu quy mo 16n.

Trong khi di liéu thu thép tli cac trang mang xa hoi, nhu Facebook,
MySpace, va LinkedIn, cung cip nhiing chi tié€t vé€ ho so ca nhan mot
ngudi, thong tin mang tinh thuong mai gid tri cing cd thé dugc thu
thap tu nhiéu nguon trén mang khac, bao gdbm mua sam truc tuyén,
thdi quen luét web, hoat dong trén dién thoai di dong, va viéc st dung
thé tra trudc, tra sau va thé tich diém. Thong tin ca nhén dugc thu thap
theo cach nay bao gom:

o Tén ctia cac thanh vién gia dinh cting véi tudi ctia ho

« Cac dia chi hién tai va qua khu
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 Tinh trang tai chinh va xép hang tin dung

 Tinh trang hon nhan

« S0 dién thoai, dién thoai ban va di dong

 Dia chi IP mdy tinh

« Chung toc va tang 16p xa hoi

« Diic tin ton gido

o Trinh d6 gido duc

o Ho so di lam hién tai va qua khu va liéu ho c6 ho so tién an tién
su khong

 Nhiing chi tiét vé dia diém hién gid va tit ca nhiing noi ho da téi
trong vai tuan qua

o S4 thich 4m nhac, phim anh, sach, bai viét trén tap chi, do an vat,
do cong nghé, tranh anh, truyén cusi, mui nudc hoa, thoi trang,
do an, va d6 udng

« Khuynh huéng chinh tri

o Khuynh huéng gidi tinh cling thong tin vé nhiing mo mong tinh
duc ma ho mudn théa man théng qua mang internet

Tat ca nhiing diéu do, cong véi nhiéu chi tiét ca nhan khac, dugc su
dung d€ phat trién cac chién lugc tiép thi dugc thiét ké nham vugt qua
ndo b y thiic va truyén tai thong diép quing cdo thing vao nhiing viing
tiém thtic. Thong tin thu thap dugc bat dau tu khi méi sinh va tiép tuc
cho t6i khi nguoi tiéu dung trat hoi thé cudi cung.

Va cac cong ty hgp phap khong chi la nhiing t6 chiic duy nhat quan
tam t6i cac chi ti€t cua doi song cd4 nhan moi ngudi. Bon t6i pham, tu
nhiing tay hacker thi€u nién t6i nhiing bang dang c6 t6 chtic va cac gian
diép mang dugc chinh phu tai trg, ling ving khip mang internet. Theo
Peter Warren, cht tich Cyber Security Institute, hai triéu trang web t6i
pham dang dugc lap nén moéi thang va 60.000 virus méi ra d6i moi ngay.
Ong canh bdo:
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C6 khodng ndm nhom toi pham siéu hang dang hoat dong trén
ha tdng internet, dong nghia vdi viéc ching ta dang J trong
mot thdi dai ma nhiing bang toi pham siéu hang gid c6 quyén
lvic rdt 16n t6i miic de doa cudc song va sinh ké ciia ching ta.®

Nhiing cudc chién Facebook

“Hay hoi mot dda tré duing Facebook dé€ lam gi va chung sé tra 16i ‘dé
két ban,” chuyén gia vé truyén thong Douglas Rushkofl, tac gia cuon
Program or Be Programmed, binh luan. Ong néi thém:

Ban lanh dao Facebook khéong ndi vé viéc lam cach nao dé
Johnny cé thém nhiéu ban. Ho ndi vé viéc lam thé nao dé
kiém tién tii biéu do xa hoi cia Johnny... Hay ty héi ai dang
trd tién cho Facebook. Thudng ngudi trd tién la khdch hang.
Nhiing hdng qudng cdo la nhiing nguidi dang trd tién... Chung
ta khong phdi la khdch hang cia Facebook, chiing ta la sdn
phdm. Facebook dang bdan chiing ta cho cdc hang qudng cdo.’

Mot ngudi hoan toan dong y véi diéu do 1a sinh vién luat 25 tudi ngusi
Ao Max Schrems. Trong khi hoan tit mot bai tap & trudng dai hoc, anh
da yéu cau Facebook cung cép cho anh tit ca nhiing thong tin ho cé
vé anh. Trong sy sting sot clia anh, Schrems nhan dugc 1.200 trang tai
liéu bao gom cac dii liéu ca nhan dugc phan thanh 57 loai khac nhau.
Schrems, da so sanh lugng thong tin ca nhan nay véi nhiing ho so do so
cua Stasi, co quan mat vu khét tiéng ciia Dong Duc, rat bat binh. Thay
vi nop lai bai tap, anh thanh lap mot nhom vén dong véi tén goi Europe
vs. Facebook va hoi thuc hang nghin ngusi dung yéu cau dugc cung cap
cac di liéu ¢ nhén vé ho ma Facebook dang nam giti. Su quyét liét ctia
chang sinh vién luat tré tu6i doi déu véi ga khong 16 mang xa hoi da
danh ding vao tinh cam cua ngudi dung. Trong vong vai tuln 1€ ti khi
thanh lap, trang ctia anh da nhén dugc 40.000 yéu cau.'
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Ginger McCall, mét luat su ¢ Trung tam di liéu dién tt ca nhan tai
Washington, binh luan:

Cdc trang mang xa hoi thudng khong minh bach vé thong tin
duigc chia sé va viéc chia sé chiing nhu thé nao. Ngudi dung co
thé dang tdi nhitng thong tin ma ho tin rang chi ban bé ctia
ho mdi xem dugc, nhung thay vi thé, cac quan chiic chinh phii
ciing xem dugc, hay cdc thong tin dé duogc dva vao nhiing dich
vu thu thap dit ligu.

Nhu chung ta sé thay, khong chi cé Facebook thu thép di liéu ca nhan,
va cling phai ghi nhan rang hang nay tao diéu kién cho ngudi dung kiém
soat su riéng tu cua ho theo nhiéu cach khac nhau. Trang cai dat riéng tu
cua Facebook c6 hang chuc lya chon khac nhau c6 thé bat tat. Hon nia,
khi mac sai 1am, d¢i ngi didng sau Facebook c6 vé luon hoc hoi dugc tu
sai lam do. Nhiing cap nhét gdn day da don gian hoa dang ké trang nay
nham gitup ddm bdo ring ngusi dung khong bi nggp trudc qua nhiéu
lua chon ban dau.

biéu khién nhiing ngudi chi trich coi Facebook la mot moi de doa
cho tu do ca nhan, cac gia tri xa hoi, va thdm chi ca mang internet, chi
don gian la bdi quy mo ctia cong ty. Internet mat 30 ndm dé€ dat t6i 750
triéu nguoi dung; Facebook dat dugc diéu dé chi trong tdam nam. Néu
Facebook la mdt chéu luc, nd sé 1a chau luc dong dan thi tu trén thé
gidi. Ty 1é tang trudng kinh ngac nay dang lam thay d6i cach hoat dong
clia internet. Ly vi dy, nhiéu doanh nghiép ngay nay da bo hén viéc
ti€p thi web truyén thdng va chi tap trung sy hién dién trén mang ctia
ho vao Facebook.

Cong ty da cho ra doi ga khong 16 tro choi dién ti mang xa hoi tri gid
ti dola Zynga va thau tdm trang mang xa hoi hinh anh Instagram. Nhiing
btic anh dédng trén Facebook gi¢ da vugt moc 3 ti. Trong khi t6i tdn gan
day, internet van dugc t6 chiic xung quanh di liéu, thi gio, nhu mot hé
qua ctia Facebook, né dugc t6 chiic xung quanh con ngudi.

Tac gia chuyén viét vé cong nghé Steven Johnson nhén xét:
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Khong c6 gi ngac nhién khi chiing ta gid dang roi xudng mot

ha tdng mdi trén nhiing ban do mang xa hoi do. Ching ta

cang lam cho ha tang do I6n Ién, thi siic hut trong luc ciia no

cang manh.
Trong mot bai bao cho tap chi Wired nhan dé “Liéu c6 tht gi ha dugc
con quai vat Facebook?” 6ng da chi ra raing mang internet, bao gobm moi
thd tu thu dién tt va trao ddi tap tin t6i cac cudc dién thoai trén giao
thtic IP (voice-over-IP), vé mat ky thuat da luon 16n hon World Wide
Web. Chi qua viéc dugc st dung rong rai ma cac trang web tré nén hung
manh hon. Johnson néi thém:

Cdc trang web da tré thanh sy thu hut chinh. Facebook gio
dang de doa sé ha guc chinh cdc trang web. Tat nhién, sy khdc
biét la khong ai s6 hitu toan by mang - hay theo mot nghia
ky la hon, chiing ta déu sé hiiu. Nhung vdi Facebook, chiing
ta rot cudc chi la nhiing tda dién di lam thué trén ddt dai ciia
ho; chung ta khién ddt dai do nang sdan hon vdi lao dong ciia
ching ta, nhung mdnh ddt la ciia mt nguoi khdc."

Nhiing lan “Like” trén Facebook tiét 1o nhiéu diéu hon
hdu hét nguvi dimg van tudng

V6i nhiing nguoi lam tiép thi, mot trong nhiing thong tin sinh lgi nhat
ma Facebook c6 thé cung cdp la nhiing lan “Like” cia ngudi dung. Nghién
ctiu cua Michal Kosinski va David Stillwell, Trung tam do nghiém tam
than, Dai hoc Cambridge, va Thore Graepel tii Microsoft Research cho
thdy nhiing lan “Like” c¢6 thé dugc stt dung dé tao ra cac hd so ca nhan
sau sac mot cach dang kinh ngac. Nhiing ho so nay bao goém tién dodan
chinh xdc tudi, IQ, chung tdc, ca tinh, khuynh hudéng giéi tinh, dic tin
ton gido, va khuynh huéng chinh tri ctia ngudi diing, va viéc liéu ho c6
hat thude hay khong, cé dung chat gay nghién, hay uéng do6 uéng céd
con. Thu dugc cac thong tin nay, & thdi diém cudn sach nay dugc viét,
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mang t6i rat nhiéu lua chon cho viéc tao ra nhiing thong diép tiép thi
ca nhan hoa cao do.

Dé€ tién hanh nghién ctiu cua ho,"? nhiing nha nghién ctu trudc hét
tao ra mot ung dung Facebook tén la myPersonality. Nhiing tinh nguyén
vién tham gia sé hoan tat trac nghiém tam ly danh gia sy thong minh,
tinh canh tranh va sy hai long ndi chung cta ho véi cudc song. N6
ciing do dac cac ddc di€ém ca tinh nhu mtc d6 huéng ngoai va huéng
néi. Nhiing hoi dap ctia 58.000 ngusi My st dung Facebook, cling véi
dit liéu tt ho so va mang ludi ban be cua ho, sau d6 dugc phan tich
st dung mo hinh thong ké du doan cac ddc diém cd nhan chi dya trén
nhiing lan “Like”. Cac két qua cho thdy su chinh xdc dang kinh ngac
trong viéc du doan hang loat yéu t6 nhan khau hoc véi tiém néng khai
thac thuong mai.

Lay vi dy, nguoi dong tinh dugc xac dinh véi ty 1€ chinh xac 88 phan
tram & nam va 75 phan tram & ndi. Nguoi My goc Phi dugc phan biét
v6i nguoi My géc Caucasus voi ty 1é chinh xdc 95 phan tram; va nhiing
ngudi theo dang Cong hoa véi nhiing nguodi theo dang Dan chu, ty 1é
chinh xac 85 phén tram. Céc dtic tin ton gido c¢é do chinh xac 82 phan
tram; liéu nguoi diing c6 hat thudc khong (73 phan trdm), st dung thtic
udng c6 con (70 phan tram), hay dung chat gay nghién (65 phén tram)
cting dugc du doan kha chinh xac. Ngay ca nhiing chi tiét ca nhan tudng
nhu khong lién quan, nhu viéc liéu cha me ngudi dung cé ly than khong
trudc khi ngusi dung t6i tudi 21, ciing dugc du doan véi ty 1é chinh xac
60 phan tram.

Mo hinh théng ké ctia ho cing du doan chinh xac nhiing dac diém
ca nhan rat khoé xac dinh nhu IQ, sy 6n dinh cam xuc, su cdi md, va su
huéng ngoai. Péc diém su c6i md, phan biét nhiing ai chao don su thay
d6i v6i nhiing ai khong thich thay d6i, duge nhin dang tu nhiing lan
“Like” cing chinh xdc nhu trong mdt bai trac nghiém cé tinh. Nhiing
lan “Like” khac cho thdy moi lién hé manh mé, du déi khi c6 vé khong
thich hgp va ngau nhién, v6i cac dac diém cd tinh. Lay vi dy, viéc ua thich
khoai tay vong chién két n6i véi IQ cao, trong khi viéc tin rang “nhén sg
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chung ta nhiéu hon chung ta sg chung” thuong hay thdy & ngudi khong
hat thuoc hon la nguasi hut thudc.

Nhiing nha nghién ctiu chi ra rdng chi mét thi€u s6 nho nguoi dung
Facebook thuc su c6 nhiing lan “Like” bdc 16 ngay lap tic bat cti ddc diém
nao trong cac dic diém ca tinh néu trén. Lay vi dy, khong t6i 5 phin
tram ngudi dong tinh nam an “Like” cho mét ddm cuéi dong tinh nam.
Do do, su chinh xdc ctia cac tién doan trong mo hinh nay phu thu¢c vao
mot lugng rét 16n cac 1an “Like” phé bién hon, nhung mang tdi it thong
tin truc tiép hon, nhu véi &m nhac hay cac chuong trinh truyén hinh.

Két qua thu dugc, cac ho so ca nhén chi tiét va dang tin céy sé, theo
16i cac nha nghién ctiu, cho thay gia tri thuong mai l6n d6i véi nguoi
lam tiép thi va quang cao. Tuy nhién, ho ciing nhan ra nguy co diéu nay
bi khai thac vi muc dich xau. Michal Kosinski noi:

T6i la mot ngudi ham mo I6n va ngudi st dung tich cuc
cdc cong nghé mdi tuyét vdi, bao gom Facebook. Toi ddnh
gid cao cdc goi y sach ty dong, hay viéc Facebook lya chon
nhitng cau chuyén thich hgp nhdt cho bdng tin cdap nhdt
(news feed) ciia t6i. Tuy nhién, téi c6 thé tudng tuong ra
nhitng tinh hudéng trong do ciing dit liéu va cong nghé nay
dugc st dung dé dy dodn nhiing quan diém chinh tri hay
khuynh huéng gidi tinh, tao ra méi de doa cho tu do hay
tham chi la cudc song.

Dbong nghiép cua ong David Stillwell dong y, néi thém:

To6i da diing Facebook tii nam 2005, va sé tiép tuc dung. Nhung
t6i c6 thé than trong hon trong suf dung tinh ndng cai ddgt riéng
tu ma Facebook cung cdp.

Néu ban coi viéc st dung vi muc dich thuong mai nhiing thong tin ca
nhan do Facebook thu thap la mot sy xdm hai quyén riéng tu, ban c6 thé
con lo lang hon khi biét ring, so v6i nhiing gi cdc cong ty nghién ctiu
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thi trudng khac biét vé ban, t6 chtic nay tham chi chi méi & trén bé mat
ctia viéc thu thap kién thtic vé nhan than nguasi dung.

Giong nhu tat ca nhiing hang ban 1€ truc tuyén, ham muodn thu thap
thong tin vé cac thoéi quen ctia khach hang 6 hang Amazon la v6 do. Lay
vi dy, néu ban doc mot cuodn sach trén Kindle ciia minh, cong ty nay sé
khong chi c6 ho so vé tua sach, ma con ¢ thé c6 bét cli cum ti nao ban
da danh dau, nhiing trang nao ban da lat qua, viéc liéu ban cé doc cuén
sach tl dau t6i cudi khong hay luét qua phan nay phan khac va néu thé,
thi d6 la phan nao. Bang cach phén tich nhiing di liéu nay, cong ty ¢
thé€ chinh stia viéc ti€p thi d€ thich hgp véi nhiing s& thich va quan tam
ca nhan cua ban. Ldy vi dy, néu ban doc cuon Cromwell to Cromwell:
Reformation to Civil War (tam dich: T Cromwell tdi Cromwell: T phong
trao cdi cach tGi ndi chién) cta John Schofield tu dau téi cudi trong mot
lan, nhung bo qua cuén 5 Minute Fitness (5 phut tdp thé duc) ctia Zen
Martinoli, 1an ti€p theo ban dang nhap vao, Amazon rat c6 thé sé dé
xudt cho ban nhiéu tiéu thuyét lich st hon thay vi huéng dan git dang.

Tuy nhién, trong khi v6i mot s6 cong ty c6 kha nang thu thap di
liéu ca nhan cua ban, nhu Google, Amazon, Apple, va Microsoft, ban
6 biét, thi nhiing cong ty khac rat it hay khong hé hién dién trong su
chu y cua cong chiing.

Vé6i tru s& Little Rock, Arkansas, va doanh thu hang nam 1,15 ti dola
My, Acxiom dugc md ta la “mdt trong nhiing cong ty 16n nhat ma ban
chua tiing nghe néi t6i”" La tap doan toan cau cé van phong & Anh,
Phép, Dtic, Ha Lan, Ba Lan, Uc, Trung Qudc, va Brazil, ciing nhu khip
nuéc My, Acxiom nam giti chi tiét vé gan nhu moi hd gia dinh My va
hon ntia ti ngudi tiéu dung trén toan thé gidi, tong cong khoang 1.500 dé
muc thong tin cho mdi dan ong, phu ni, va tré em. “Hay nghi Acxiom
nhu mot nha may tu dong hoa’, mot trong nhiing nhan vién cua hang
noi. “San phdm chung t6i lam ra la di liéu

Bat chdp quy mo va lugng zetabyte (10 va 21 s6 khong phia sau)
dit liéu trong cac may cht ctia ho, Acxiom chi chiém 12 phan tram thi
truong thong tin cd nhan. Ttic la 88 phan tram thong tin ctia khach hang
dugc thu thap va tiép thi béi nhiing cong ty khac, mot sé bi mat hon
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nhiéu trong viéc lam an cta ho. Trong “Big Data, Big Deal’, mot sach
trang do Acxiom phat hanh, Jed Mole, David McKee, va Ian Fremaux
nhén xét:

Dau dé trong con bdo tuyét dit liéu chon sau nhiing mau hinh
va hanh vi quan trong chi dan cho viéc mua sam, tii bé, ing
h¢ hay ghét mot thuong hiéu... thach thiic la rdt I6n trong viéc
nhdn dit ligu thé tii s6 lugng khong 16 cdc ngudn khd di, tich
hgp chiing vao trong cdc hé thong va san xudt ra nhiing kién
thiic c6 thé lam cd s6 cho hanh dong dé cung cdp cho cdc hé
diéu hanh.

Google cho gian diép?

Muic d¢ chuyén moén ky thuét va dau tu tai chinh hién dang dugc d6 vao
phén tich dii liéu quy mo 16n dugc thé hién qua mdt chuong trinh tén goi
RIOT. bugc Raytheon - nha thdu qudc phong 16n thi nam thé gi6i véi
doanh s6 hang ndm hon 24 ti do6la My - phat trién, RIOT c6 kha nang
khong chi theo d6i moi ngudi & bat ky dau trén thé gidi, ma con tién doan
hanh vi tuong lai ctia ho, va da dugc mot s6 nha binh luin goi 1a mot kiéu
“Google cho gian diép”"* RIOT la viét tat ctia Rapid Information Overlay
Technology (Cong nghé phu thong tin nhanh), khong chi thu thap thong
tin ca nhén, tli cac trang web nhu Twitter va Facebook, ma con st dung
di liéu GPS @€ xac dinh vi tri cia mdt cd nhan.

Mot ngudn cta thong tin nhu thé nam & cic danh ddu dia diém
duogc tich hgp ty dong vao nhiing buic anh chup bing mot chiéc dién
thoai thong minh. Mot nguén khac la ti cac di liéu Foursquare cung
cdp, mot ting dung dién thoai di dong dugc st dung bdi hon 25 triéu
nguoi d€ nhiac nhd cac ban beé va dong nghiép vé vi tri ctia ho. Dii liéu
ttt Foursquare cho phép RIOT xac dinh muodi dia diém thuong dugc ghé
tham nhat ciia mot cd nhan trong thoi gian bay ngay, cling véi thoi di€ém
ma ho thuc hién cac chuyén ghé tham do.



TAc PONG TOI THUQGNG VAO BO NAO PE BAN HANG ~ 269

Biéu dién day 4n tugng viéc cac thong tin dé cé thé dugc st dung
dé theo doi mét ca nhan khap nuéc My nhu thé nao, cong ty nay da
theo ddu - véi su cho phép va dong y — mot trong nhiing nhéan vién ctia
chinh ho trong mot tudn lé. Trong nhiing thong tin cong ty thu lugm
dugc vé su di chuyén cta nhan vién nay, ho cho thay Nick, muc tiéu
theo doi, da t6i phong tap thé duc thuong vao lic 6 gio sang. “Ching
toi biét Nick di dau, biét Nick trong nhu thé nao’, Brian Urch, diéu tra
vién chinh ctia Raytheon, ndi. “Gi¢ chung t6i mudn tién doan anh ta c6
thé & dau trong tuong lai™'

Khong cé gi ngac nhién, cac dich vu an ninh trén toan thé gi¢i da
bay té su quan tam ddc biét t6i RIOT sau khi Raytheon gi6i thiéu no
v6i chinh pht My va cac lanh dao an ninh tai mot cudc hoi thao cho
“nhiing sang kién dugc xép loai mat”. Sy quan tam tuong tu ciing dén
tl cac cong ty tiép thi va ban 1é, von co thé stt dung RIOT va cac thuat
todn sang tao d€ phan tich dii liéu quy moé 16n ma né chic chédn tao cam
hting, d€ tao ra cong cu ban hang t6i thugng. Bang cach biét dugc khach
hang tiém ndng c6 thé & dau va c6 thé dang lam gi 6 mot thoi di€ém cu
thé, nhiing thong diép quang cao co thé dugc hiéu chinh dé phan doan
va dap tng chinh xdc nhu cau cua ho.

Theo Michael Bevans, Gidm ddc cac giai phap quang cdo va xudt ban
& Yahoo!, diéu nay sé cho phép tiép thi truc tuyén:

o Cung cdp dung thong diép (hay nhén xét) vé diing san phdm t6i
diing nguoi vao diing thoi diém.

o Gan két nguoi dung véi thong tin c¢d y nghia cho ho.

o Cho phép mot thuong hiéu nuo6i dudng nhan thiic va sy 16i cuon
dya trén nhiing moi quan tam dugc chia sé.

« Gan két v6i ngudi xem dya trén y dinh mua sam mot san phdm
hay dich vu.”

bugc goi la dinh muc tiéu qua hanh vi, d¢ chinh xac gia tang nay cho
phép nhiing m&u quang cdo dugc hudng thang tGi chi cdc khach hang ma
hanh vi trén mang gan déy chi ra ring loai san phdm dugc chon tuong
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thich vé6i ho. N6 mang t6i cho nhiing ngudi lam tiép thi kha nang khong
chi ghi nhan tinh chat gan day va cuong do hoat dong clia ngudi tiéu
dung trén mang, ma con thuc hién nhiing du doan chinh xac vé cac moi
ban tdm va nhiing lan mua sam cua ho trong tuong lai. Pinh muc tiéu
qua hanh vi ghi nhén thyc té 1a cac trang web dugc tim kiém, kiém tra,
va xem, cung cdp mot chi ddu manh mé vé cac mdi quan tam tuong lai.

Mang xa hdi va tiép thi di dong

Nhaén ra rang gidi tré sé la khach hang chinh ctia mang xa hoi, Coca-Cola
nhanh chéng phat trién mét chién lugc nham vao khan gia tré. Ho biét
rang nhiing ngudi 6 nhom tudi nay chiém da s6 trong nhiing nguasi st
dung dién thoai di dong va internet va cé thé phat trién mot két ndi cam
xuc sau sac voi ho bang cach ca nhan hoa nhiing dé nghi dugc dua ra va
thong qua cach thong tin dugc trinh bay trén mang. Ho nhan ra, theo 16i
giam doc tiép thi mang xa hoi ctia Coca-Cola, Adam Brown, “tdm quan
trong clia viéc ciu ca ¢ noi ¢ ca”

Viéc tha cau dung da giup bat dugc rat nhiéu ca. Theo Brown:

Moi ngay cé khodng 1.000 bai blog néi vé chiing téi, 3.000 tin
nhadn trén Twitter, dii gid con s6 nay dang tang gap d6i méi sau
tudn, khodng 15 video YouTube ndi vé chung téi dugc dang
lén maoi ngay, khodng 100.000 video trén YouTube gic ndi vé
chiing t6i va khodng 50 hinh dnh ddng trén Flickr moi ngay.
C6 khodng 50.000 hinh dnh trén Flickr c6 Coke."

Viéc Coca-Cola hién c6 khoang 22 triéu ngusi ham m¢ trén Facebook,
v6i 25.000 “ban” méi moi ngay, cho thay stic manh phi thudng ctia chién
dich tiép thi tich hgp c6 thé néi la c6 stic thuyét phuc manh nhat va vuon
xa nhét tiing dugc phat trién trong lich st. Chuong trinh My Coke bao
gom cac ky thuat quang cao ky thuat so, trai rong tii dinh muc tiéu hanh
vi v6i ndi dung do ngudi dung tao ra, t6i theo déi mang xa hoi, toi uu
hoéa cong cu tim kiém, va tiép thi di dong theo dia diém. D€ ding ky
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nhin qua cta My Coke - chuong trinh lac dau trao 4 ti ma nhan qua
khéc nhau tri gid tdng cdng 50 triéu dola My - khach hang phai cung
cap cac chi tiét ca nhan va mot s6 dién thoai di dong.

Coca-Cola két néi véi cac doi tac quang cao Tacoda, Mediavest, va
FICO dé vé ban d6 cac ké hoach muc tiéu hanh vi nham dat t6i lugng
ngudi toi da quan tam t6i phan thudng ctia My Coke. Két qua la chuong
trinh nay da dua ra dugc 1.500 phién ban cho trang cta ho, dya trén
s& thich cta khach hang. Mot khach hang thich Sprite hon va thich
ndu an ching han, c6 thé nhin cac phiéu qua ting Sprite va cic quing
cao cho nhiing chuong trinh ndu dn. Mot khach hang uong Diet Coke
va thich xem phim c6 thé la muc tiéu cho quang cao phim va giam gia
Diet Coke.

Mot biéu hién cho su thanh cong ctia chién dich 1a viéc “mot phén ba
tat ca cac thanh vién da noéi véi trung binh 3,7 ngudi vé cac nhan hiéu
ctia cong ty va chuong trinh khuyén mai My Coke.”**

Theo Carol Kruse, Phé cht tich ti€p thi tuong tac toan cau ctia Coca-
Cola, t6i nam 2008, chuong trinh khuyén mai nay da tr& thanh chuong
trinh 16n nhét “tling dugc khéi dong & hang Coca-Cola, moét chuong
trinh khuyén mai kéo dai nhiéu nam, truc tuyén véi phan thudng
khdng 16 cho phép ngudi tiéu dung lua chon rét nhiéu trai nghiém va
phan thuéng™

Bang cach tich hgp cdc thuong hiéu, hay nhiing chi ddu chi dan cho
moi ngudi vé mot nhan hang cu thé (ching han nhu viéc st dung mau
tim cia Cadbury, ma t6i da mo ta 6 Chuong 6), trong mot boi canh giai
tri, su anh hudng c6 thé dugc tao ra d€ kich thich nhu cau dugc thua
nhan hay ghi nhé mot cach cé y thiic. Bang cach ca nhan hdéa mot thong
diép quang cao theo cach tao ra sy cudn hut tryc tiép véi nhiing mong
mudn, khat khao, thai do va dong luc da dugc biét trudc noi khach hang,
mot cong ty c6 thé phat trién nhiing moi lién hé cam xuic sau sic gitia
khach hang va thuong hiéu. Su lién hé nay hoat dong & mdt tang mtic
sau sac trong nao b téi miic n6 khong con duge nhan dién la mot thong
diép quang cdo cai cim va thay vi vay, c6 vé nhu la cach ma khach hang
da luén cam nhan vé thé gisi.
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Tao ra su thau cam di dong

Ban sé phan ting thé nao néu lan téi khi bat lén, dién thoai thong minh
hay may tinh ctia ban nhén xét bang giong day lo lang, “Ho6m nay ban
¢6 vé hoi budn. Ban ¢c6 muén t6i chiéu bd phim ban yéu thich nhat dé
vui 1én mot chut khong?” hay “Ban cé vé mét moi. Sao ban khong tam
nghi uéng mot ly ca phé?”

Y tudng vé mot thiét bi ky thuét s c6 thé thong cdm vdi ban, chu
duing ndi la bay t6 cam xutc cta chinh nd, nghe cé thé ky la va thadm chi
quai dan. Nhung trong vai ndm tdi, nhiing may tinh biét cam thong c6
thé trd nén phd bién. Peter Robinson, gido su cong nghé may tinh & Dai
hoc Cambridge, giai thich:

Chuing t6i dang ché tao nhiing mdy tinh thong minh vé mdt
cdm xiic, nhitng mdy tinh ¢ thé doc tam tri toi va biét toi
cdm thdy thé nao. Nhitng mdy tinh thic sy gidi trong viéc hiéu
diéu ma mot ai do sé go lén ban phim, hay tham chi la sé noi.
Nhuing chiing cdn phdi hiéu khong chi nhitng gi t6i sé néi, ma
con toi noi diéu do nhu thé nao.”

Vi nhiing biéu cam trén khuon mét cung cip cac chi dan rét quan trong
vé cam xuc ctia ching ta, phin 16n n6 luc ctia Robinson sé tap trung vao
phat trién phan mém doc dugc cam xuic ctia ngudi dung thong qua cac
camera gan bén trong. Robinson va nhdm ctia 6ng da phat trién mot
chuong trinh st dung camera dé dinh vi va theo doi hon 20 “diém dic
tinh’, bao gdbm séng mai va khoe miéng, ciing nhu cac chuyén dong chu
chét, nhu gat hay lac d4u, hay nhuén may 1én. Nhiing su két hgp cac cu
dong sau d6 dugc st dung d€ xac dinh nhiing cam xuc che gidu bén trong.

Nhiing nha nghién ctiu cing dang lam viéc v6i mot hé thong két hop
phén tich biéu cam véi nhiing cti chi d€ giai thich cac cam xdc. Véi do
chinh xac vao khoang 65 phan tram, chuong trinh nay c6 thé xac dinh
chinh xdc mot cam xdc khong thua kém gi mot nguoi binh thudng.
Nhiing hé théng khac dang dugc phat trién du bao cam xuic bang cach
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phan tich ngii diéu trong 16i no6i. Ai d6 dang cing thang ching han, sé
ndi theo mot cach riéng, giong nhu ai d6 dang hanh phuc hay phan khich
sé c6 mot tan s6 va toc do 1oi ndi déc thu.

Tuy nhién, chi hi€u cam xtc thoi thi khong da. Robinson muén cac
may tinh cling boc 16 cdm x1c nita, du ching 1a nhiing nhan vat hoat
hinh hay céc robo ngoai doi thuc. G Nhat Ban, cac ky su da dat dugc
nhting tién bd dang ké trong viéc ché tao cac con ro6bod c6 cam xuc. Mot
trong s6 do tén Nao. Khi khong vui, “anh ta” sé cui dau va nhin buén
ba; néu sg hai, “anh ta” co rum lai va bat dong cho téi khi “dugc tran
an” bang mot cai vo nhe lén d4u. Robinson chi ra:

Mot may tinh nhan thiic dugc vé mdt cam xiic cd rdt nhiéu
ing dung thuong mai. Hay tudng tugng mgt mdy tinh co thé
xdc dinh thoi diém cdm xiic chinh xdc dé ban cho ban mot
thit gi d6, mot tuong lai khi ma dién thoai thong minh, xe hoi
va trang web co thé doc tam tri ching ta va phdn xa lai theo
tam trang ctia chiing ta.

Mang xa hoi va nhiing tdm bién quang cdo ca nhan hoa

Tudng tugng mot ni giam doc 22 tudi sanh thoi trang di ngang qua
mot tdm bang quang cdo trén dudng téi ché lam mai ngay. i khi co
liéc qua tdm bang, nhung phén 16n thoi gian c6 khong dé y téi né. Gio
hay tudng tugng co ay sé phan ting ra sao néu, khi co téi gan, tdm bang
nhdp nhdy mot thong diép goi dung tén co: “Xin chao Michele. Toi biét
c6 thich giay Jimmy Choo ldm. Chi muén cho c6 biét 1a giay c6 ban &
ctia hang thai trang Jane Doe ngay bén kia pho. Hay ndi toi da dua co
t61 do va co sé dugc giam gia 20%.”

Néu nguoi tiép theo di qua 1a mot nam thanh nién, tdm bang sé dua
ra mot thong diép cd nhan hoa khac, ¢ thé 1a d€ xuét huin luyén vién
thé duc hay loai tro choi dién tii méi nhét, tlly vao nhiing méi quan tam
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ctia anh ta. Mot lan niia, bang cach st dung nhén dién khuén mit va
thong tin gat hai dugc tii nhiing hoat dong truc tuyén ctia mot ca nhan,
tdm bang c6 thé goi anh ta bang ding tén va dua ra mot dé nghi ma anh
ta thay rat kho tu chdi.

Kiéu quang cao ca nhan hoa nay dugc Steven Spielberg tudng tugng
ra lan dau trong bo phim nam 2002 ctia dng Minority Report. Ngay nay,
thuc t€ da vugt qua hu cdu, véi nhiing thiét bi rat giong nhu thé da dugc
thtl nghiém trén thuc t€ & nhiéu thanh phé 16n. Nhiing tdm bang tuong
tac nay co thé xac dinh do tudi va gidi tinh ciia mét ngudi — du hién thoi
chua t6i muc biét tén va cac chi tiét ca nhan khac - khi ngusi do hoac
di ngang hodc diing lai dgi xe buyt hay xe dién.

Immersive Labs, cong ty co tru s& & New York, da phat trién mot hé
thong stt dung phdn mém nhén dién khudén mat dé tao ra nhiing man
hinh tuong tac tdc thoi véi con nguoi. “Diéu ching t6i that sy tap trung
vao la tri tué nhan tao, dé cic mau quang cdo c6 thé hoc hoi va cii thién
theo thoi gian’, Tong giam d6c Immersive Labs, Jason Sosa, ndi. “Phin
mém nay c6 thé hoc hoi d€ hiéu ring t6t hon la né nén phat quang cdo
Coca-Cola & thoi diém nay trong ngay, hay khi thoi tiét nhu thé nay”™

Hé thong tuong tu ciing c6 thé dugc st dung dé tim hiéu nhiéu hon
vé cach khach hang hanh xu khi di mua sam: ho nhin vao mdt quang
cdo trong bao lau, cach ho di lai trong ctia hang, thoi gian ho diing lai,
nhiing giai doan mua sam dinh, hay khach hang phan ting ra sao véi cac
may ban hang ty dong va cac man hinh & cudi mdéi day hang. Nhiing
cong ty khac dang kham phd nhting cach st dung hinh anh déng trén
cac trang mang xa hoi d€ xac dinh cac ca nhan, r6i rat tia tit nhiing 1an
thich va khong thich ma ho da dang, d€ dua ra cac dé nghi vdi suc thuyét
phuc manh mé hon.

David Jones, Téng giam d6c toan cdu ctia hang quang cdo Havas and
Euro RSCG Worldwide, néi véi CNN:

Nhiing gi chiing ta sé thdy la thé gidi ban 1é nham chdn va thé
gidi ky thudt s6 hdp dan sé dén véi nhau, va do sé la mot sy
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thay doi kho tin. Cudc cdch mang don 1é 16n nhdt ma chiing
ta sé thdy trong thoi dai ky thudt so, tdt cd déu xoay quanh
(qudng cdo) dva trén dia diém.**

Nhiing kha ning la ddy quyén ri, nhét 1a néu ban bat ddu nghi vé nhiing
tuong tac tiém tang véi cac hé thong khac. Lay vi duy, cac hé thong nhan
dién khuon mat trén bang quang cao c6 thé dugc két noi véi cac hé thong
nhén dién khuén mat khi thanh toan dé cac quang céo giam gia dugc tu
dong dua ra khi khach hang tra tién.

Mang xa hoi va nhiing thong diép truyén hinh cai cdm

Trong phong thi nghiém ctia chung t6i, chung toi da tién hanh cac
nghién ctu theo nhiing cdch ma thong tin thu dugc qua khai thac da
liéu trén mang xa hoi c6 thé dugc st dung trong mot dang thiic quang
cao mdi trén truyén hinh. Néu cach lam nay hiéu qua, thadm chi né cé
thé loai bo nhiing doan nghi d€ xen quang cdo vao ma ngudi xem théy
phai chiu dung va thudng tim cach né tranh. Diéu nay sé bao gom “ti€p
thi khi dugc phép’, trong d6 khach hang ding ky d€ nhan quang cdo
ma ho quan tdm cu thé va c6 lién hé véi cudc song ctia ho. Ky thuat nay,
dang dugc phét trién & nhiéu cdng ty, bao gom cac thong diép tiép thi
xudt hién trong mot vai gidy 6 mdt chuong trinh truyén hinh. Nhiing
thong diép sé lién hé véi cac san phdm dugc chiéu vao thoi diém dé nhu
mot phan cua chuong trinh truyén hinh. Piéu ma phong thi nghiém ctia
toi dugc yéu ciu tim hiéu la ngudi xem sé phan tng ra sao véi nhiing
thong diép nhu thé. Liéu ho sé thay thong tin dugc cung cip la hiiu ich
va thu vi, hay chi 1a kho chiu va bi xam pham?

Dé€ tién hanh nghién ctiu, ma nhiing két qua sau nay da dugc trinh
bay & cong ty vé¢ tinh Astra, ching t6i xin dugc phép st dung chuong
trinh truyén hinh néi tiéng Come Dine with Me lam mau. Chuong trinh
nay dua trén y tudng nhiing nguoi la madi nhau t6i nha dé€ dn t6i trong
cac dém lién tiép. Sau d6 céc vi khach sé chdm diém chu nha vé chat
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Hinh 11.1: M6t canh trong chuong trinh Come Dine with Me.
Ba hop thong tin hién lén cung c&p thdng tin chi tiét vé cac thiét bi nha bép

xudt hién trong chuong trinh

Nguén: Chuong trinh Come Dine with Me cta ITV Studios/Channel 4/Screenocean

lugng moén an va ky nang don khach, va nguoi thiang cudc sé dugc
thudng 1.000 bang Anh.

Chung toi da sap xép d€ trong khi qua trinh chuén bi bia dn dugc
1én hinh, nhiing chi tiét vé cac thiét bi dugc st dung, nhu gia ca, c6 hang
hay khong, va tén nha san xuat, sé xut hién that nhanh trong mot hop
thong tin trén man hinh (Hinh 11.1). Hop thong tin nao sé xuét hién c6
thé dugc diéu chinh tuy thudc vao nhiing maéi ban tdm ctia mot ngusi
xem cu thé, dua trén thong tin thu dugc ti mang xa hoi. Moi hdp bao
gdm mot hinh anh va tén san phdm, ciing véi gia t6t nhét. Bang cach su
dung diéu khién tui xa, ngudi xem c6 thé lya chon xem chi tiét hon, mua
ngay san phdm, hay chuyén hop vao mot “ho so luu” d€ xem lai sau khi
chuong trinh da két thuc. Nghién ctiu ctia chung tdi cho thdy khong chi
ngudi xem chao dén nhiing thong diép san phdm ngan nay - chi xuat
hién vi ho da cho phép - ma con rét cha y t6i chung, thuong xuyén mua
hang ngay tai chd, va thdy cac thong tin nay hiu ich.
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Quy dii can thiét hay su xam pham quyén riéng tu v ich?

Khong chi cac t6 chtic thuong mai dang thu thap di liéu quy mo 16n.
Thang 6 nam 2013, mot cyu nhan vién tinh bao My, Edward Snowden,
da tiét 10 nhiing chi tiét vé mot chuong trinh do tham dién ti tuyét mat,
ma tii nam 2007, do Co quan an ninh quéc gia My (NSA) tién hanh.
Tén chinh thiic 1a US-984XN, mat danh PRISM, chuong trinh nay nham
t6i nhiing ngudi sti dung may tinh song bén ngoai nuéc My. Pugc
Tong thong George Bush thanh l4p ndm 2007, PRISM bao gom viéc tai
vé hang terabyte thong tin thu thap ti thu dién td, cac doan hdi thoai
video va am thanh, hinh anh, cac tép tin dugc truyén di, cac thong tin
dang nhép, va mang xa hoi. Theo nhiing tai liéu ro ri ra ngoai, thong tin
dugc thu thap “tryc tiép tli cdc may chu ctia nhiing nha cung cap dich
vu tai My: Microsoft, Yahoo, Google, Facebook, PalTalk, AOL, Skype,
YouTube, Apple” Tin tlic cling cho biét co quan tuong ting v6i NSA
cta Anh, GCHQ ¢6 tru s& tai Cheltenham, cling da thu thap thong tin
tinh bao tii nhiing cong ty internet tuong tu thong qua mot chién dich
do NSA Iap nén.

Trong khi quy mo ctia chién dich nay va su tham gia, theo cao budc,
clia cac cong ty internet khong 16, di€u ma cac cong ty nay bac bo mot
cach quyét liét, c6 thé la cu s6c¢ véi nhiéu ngudi, thuc té nhiing di liéu
nhu thé dugc cdc co quan tinh bdo quan tim 1a diéu chang 1am ai ngac
nhién. Moi tay choi l6n, nhat la Trung Qudc va Nga, da tham gia vao
nhiing hanh déng dung nhu thé ciing vi nhiing ly do chinh xdc nhu thé.

Trtt khi ban mudn ngat hoan toan két ndi véi thé gisi hién dai - tiic
la khong bao gid sti dung internet, mang theo mot thé tin dung hay thé
ghi ng, sti dung mot chiéc dién thoai di dong, hay tham gia bét cd hinh
thiic giao dich dién tt nao - thi d6 1a cdi gid phai tra. Trong chuong
cudi cliing, t6i sé dé xudt moét s cach don gian, co ban, dé t6i thiéu hoa
su tiép xuc clia ban véi khong gian World Wide Web chac chan sé ngay
cang trd nén toc mach va ltia doi.

Nhung ngudi tiéu dung nén lo lang téi miic nao vé viéc cac thong tin
ca nhan cta ho sé dugc st dung theo cach d6? Gido su Chris Hankin,
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Giam doc Vién Cong nghé va Khoa hoc An ninh & Imperial College
London, binh luin:

Stic manh thuc sy cia khai thdc thong tin trén mang xa hoi la
thiét lap mot “khudn mau cudc séng” ma nhiing su khdc biét sé
noi bat, du doé la mot dich bénh viia bing phdt, sy khong hai
long véi nhiing biégn phdp ma cdanh sdt dia phuong sii dung,
hay sy nhdt tri rong khap cho thiét ké mot chiéc dién thoai di
dong méi nhdt. Tinh két ndi cao do ctia phdn I6n dan so thé
gidi gdn nhu dugc coi la mot quyén, va dit ho cé thich hay
khong, diéu dé tao ra khd ndng ngudi khdc c6 thé tiép can
rong rdi va cong khai nhiing suy nghi va hanh dong cua ho.”

Con nhiing nha phan tich khac cting da bay t6 quan ngai. Trong khi tat
ca cac cong ty lién quan nhdn manh ring di liéu trén mang dugc thu
thap “ma khong co bat cui thong tin ca nhéan c6 thé dinh danh nao dugc
tiét 10, mot s6 cho rang don gidn la khong thé dam bao sy 4n danh
nhu thé.

John Taysom, gidm doc cdp cao ctia dy an Sang kién lanh dao tién
tién tai Pai hoc Harvard, dit cau hoi:

Nhung dii liéu ndo bao gom théng tin cd nhan c6 thé dinh
danh (personally identifiable information, PII)? PII la m{t
danh sdch dudc dinh trudc cdc tinh chdt cé thé xdc dinh chinh
xdc mot cd nhan. Nhung... khong r6 la cac thong tin don Ié hay
két hgp nao la khong thé dimg dé dinh danh moét cd nhan. La
nhiing cong dan, chiing ta vi thé cdn van dong... cho mot quan
diém ndng dong hon vé cdc di liéu dinh danh. Cdc thong tin
c6 thé dimg dé dinh danh la bdt ky by dir liéu nao ma viéc
tim hi€u né cé thé dan tdi xdc dinh dudc mot cd nhan cu thé
tir mot nhom, véi mot miic do dang tin nhdt dinh 6 mot thoi
diém nhdt dinh. Nhu thé, by dit liéu nay c6 thé rong I6n hon
nhiéu so vdi cach hiéu PII hién gio.*
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Ong cénh bdo ring néu khong xem xét theo hudng nay, “viéc ap dung
cac thuat toan phan tich véi di liéu 16n (ttic la di liéu vé chinh ban), du
la vilgi ich ctia ca xa hoi hay 1a dé tim kiém lgi nhuén, c6 thé bién khoa
hoc thong tin va di liéu thanh khoa hoc do tham”

Nhiing bd lac ky thuét s6

Bat ludn ban cam thdy thu thap di liéu ca nhan la moét sy xdm pham
quyén riéng tu dang s¢ hay la mot phuong tién thuc té va hiéu qua dé
ddm bao viéc mua saim nhanh chéng hon, dé dang hon, va hgp ly hon,
diéu nay phu thudc vao, it ra la mét phén, tudi tac ctia ban. Déi lai, quan
diém va tudi tac sé phan bd ban vao “bo lac ky thuét s6” nao ma ban cé
nhiéu kha nang la m¢t thanh vién nhat.

o Dan ky thudt so bdan xit bao gobm bét ct ai sinh tii cudi nhiing
ndm 1980 tré di. Vi khong gian World Wide Web bat dau vao
nam 1991, nhiing ngudi nay khong bao gid biét cudc song ra sao
khi khong c6 internet. Két qua 1a, nhu John Palfrey va Urs Gasser
nhan xét trong cudn sach cua ho Born Digital, nhling ngudi nay
“song phan 16n cudc séng ctia ho trén mang, khong phan biét gitia
truc tuyén va ngoai tuyén. Thay vi nghi vé nhan than trén mang
va nhan than ngoai doi thuc tach biét, ho chi c6 moét nhan than

o Dan dinh cu ky thudt s6, mac du khong sinh ra & thoi dai internet,
nhiing ngudi nay da gop stic dinh hinh nén né. Thuong la nhiing
ngudi st dung internet rat tinh té, ho cling cam thdy thoai mai
nhu thé trong thé gidi ao.

o Dan nhap cu ky thudt sé6 la nhiing ngudi & tudi trung nién khi
thoi dai ky thuat s6 bat ddu va vi thé t6i mudn trong mot thé giGi
lién lac va két ndi lién tuc. Trong khi khong phai tat ca ho déu la
nhiing ngudi bao thu ghét cong nghé — dugc goi la “nhiing nguoci
lu6t web bac”, nhiing ngudi dan ong va phu nit & cudi tudi 50 va
16n hon nam trong s6 nhiing ngudi dung internet tich cuc va héo
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htic nhéit - ho ciing thoai mai khi s dung cac phuong tién giao
ti€p xa hoi truyén thong. Ho thiy noéi chuyén mét doi mat cling
dé dang nhu ndi chuyén trén mang. Ho van tiép tuc viét va gui
nhiing la thu tay, thich thu tay hon la thu dién td, va ho thuong
nghi ngo va khat khe vé thoi dai so6.

Dan ky thuét s6 ban xu la nhiing ngudi it ¢6 kha ning coi viéc thu thap
thong tin la xam hai quyén riéng tu ctia ho nhat; that ra, hau hét chao don
su dé dang va nhanh chdng ma nho thé ho c6 thé st dung internet - noi
ma, l&y vi dy, ho c6 thé mua sam tryc tuyén nho vao nhiing “cookie”
ma cac cong ty do cdy vao trong may tinh ctia ho. Ho thich két ban trén
mang, chia sé thong tin ca nhén, trao d6i quan diém, chia sé hinh anh,
va nhan cdc goi y v€ phim dnh, am nhac, sach va géi du lich tuong ting
hoan hao vé6i nhiing méi quan tam cta ho.

biéu ho thuong khong danh gid dung khi tan huong nhiing dich vu
c6 vé “mién phi” tli cac cong cu tim kiém, thong tin “mién phi” do rat
nhiéu trang thuong mai cung cp, va nhiing co hoi “mién phi” két ban
trén mang xa hdi 1a thuc ra khong cé gi la hoan toan mién phi. Nhu
nguoi viét blog Andrew Lewis da nhan xét stc tich: “Néu ban khong
trd tién cho tht gi, thi ban khong phai la khach hang; ban la san phdm
dang dugc ban”

Bing cach két hgp kién thtic sau sic vé nhiing diéu cdn va mudn
mang tinh tiém thic cia mot khach hang cd nhén véi hiéu biét ngay
cang nhiéu vé tam ly hoc va khoa hoc than kinh, nhiing hang quang
cdo, ti€p thi va ban 1é c6 thé thiét ké cac chién lugc ban hang doc dugc
suy nghi cia nguai tiéu dung, anh hudng 1én cam xtc cta ho, va kich
thich ho mua sdm - va diéu nay tao ra tac dong t6i thugng vao b nao
dé€ ban hang.



12
Hay dé ngudi mua biét

Day hang thii ba nguoi mua chiu trach nhiém. Nguoi tiéu
dung phdi nhdn ra rang ho dé bi thao ting, va cdc cong ty
tinh dén chuyén doé.

— Donald MacGregor'

Trong nhiing bai gidang va nhiing budi noi chuyén, t6i mo6 ta stic manh
va cong nghé ding sau viéc tic dong vao bd nao dé ban hang, phan ting
cua thinh gia roi vao hai kiéu chinh. Mot s6 bay to sy thich tha va phin
khich véi dinh hudng tuong lai cia nganh quang cdo, tiép thi va ban 1é.
Ho nhén manh nhiing cach ma sy gia tang kién thtic vé ndo b6 mua sam
ctia ching ta s€ md duong cho nhiing trai nghiém tiéu diing phong phu
hon bao gi¢ hét, nham cu thé vao ca nhan va thich tha dén thé - va tat
nhién, t6i nhiing cach hiéu qua, va mang lai lgi nhuan nhiéu hon, ma
nhiing hiang quang cdo, ti€p thi va ban 1é c6 thé thuc hién d€ tao anh
hudng lén ngudi tiéu dung.

Kiéu phén ting thi hai la thdy s6c va gian di. Mot s6 ngudi cam thay
gan nhu bi xdm hai vé thé chat boi muic do kién thiic cd nhan vé ho ma
nhiéu cdng ty 16n dang s hitu va bdo dong vién canh ho cé thé, bang
phuong tién nay khac, bi “tdy ndo” d€ mua cac sain phdm ma ho khong
can hay khong du kha nang chi tra.
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Nhiing quan ngai nhu thé da dan t6i viéc cac nhém bao vé ngudi tiéu
duing va van dong hanh lang gy stic ép doi quan ly chdt ché hon bao gio
hét hoat dong quéng céo va tiép thi, héi thuc cac chinh pht cim thang
tay mot s6 loai hinh nghién ctiu tiép thi va cac ky thuat thu thap di liéu
va han ché manh nhiing ky thuat khac. Tuy nhién, theo quan diém ctia
toi, luat 1¢ va quy dinh dugc ap ddt trong moét s6 linh vuc phap luat nay
nhiéu kha nang sé khong c6 tac dung gi. Nhiing cong ty vo luong tam
sé dé dang qua mat luat phap, trong khi nhiing céng ty c6 dao duc, d6i
mat v6i ap luc thuong mai nghiém trong, c6 thé hoac sé lung suc nhiing
16 hdng phap ly hodc d6i mit nguy co bi loai ra khoi nganh. Ngoai ra,
trii viéc quang cdo va ti€p thi cho tré em va thanh thiéu nién, ddc biét
1a v6i cac loai thuc phdm nhiéu béo, nhiéu dudng, ngudi tiéu dung chac
chan c¢6 thé tu bao vé 1gi ich ctia ho bing cach dugc thdng tin t6t hon
vé nhiing thé luc thuong mai dang sdn dudi ho.

Nhu toi da gidi thich trong phan Giéi thiéu, mot trong nhiing muc
dich ctia toi khi viét cudn sach nay, véi kién thiic va kinh nghiém ctia mot
ngudi trong nganh, la dé ting cudng su nhan thic nhu thé vé phia ngusi
tiéu dung. To6i mudn gitp ban danh gia t6t hon vo s6 cac cach thic ma
nhiing tap doan 16n, véi tai nang tri thic va nhiing tai tién khong gidi
han, c6 thé anh hudng 1én quyét dinh mua sam cua ban.

Néu ban c¢6 dugc nhiing kién thiic nhu thé, ban sé c6 thé tin hudng
rat nhiéu lgi ich thuc té ma khoa hoc than kinh va nganh quang cao,
ti€p thi, va ban 1é hién dai mang t6i, trong khi tranh dugc nhiing cam
bay nam do chd nhiing ai khinh suat.

Tin t6t cho nguoi tiéu dung, va that ra la cho nhiéu hang quang cao,
ti€p thi, va ban 1¢ trung thuc, 1a thé giéi thuong mai dang ngay cang trd
nén minh bach. Chung ta s6ng trong mot thoi dai ma méi céng ty déu
chiu ap luc ngay cang 16n phai thu lai tu théi gian va tién bac ma n6 da
dau tu nhiéu hon cac déi thu. Cung luc, nhiing ap luc tii nguoi tiéu dung
dang doi hdi sy minh bach 16n hon. Néu su c¢di mé nhu thé bi ti chdi,
hay dugc coi la da bi tii chéi, nd cé thé lam x6i mon nhiing nén tang
ctia long tin va sy tin nhiém ma cac thanh cong thuong mai dai han bat
budc phai phu thudc vao.
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T4t nhién, sy minh bach dugc ting cudng hon cling dan t6i nhiing
chi trich va su soi xét nhiéu hon khi cac cong ty that bai trong viéc thuc
hién nhiing 16i hiia ctia ho hay bi danh gia la hanh xtt m¢ am hoac tht
doan. Chua bao gi¢ ma cac cong ty budc phai dua ra nhiing thong diép
va san phdm cua ho tryc tiép va thanh that t6i nguoi tiéu dung nhu bay
gio. Lam khac di, ho sé d6i mat véi sy phan nd va phan tng tiéu cuc
tt nhiing ngudi dung Twitter, viét blog, nhiing ngudi goi dién cho cac
chuong trinh phat thanh, ttic ca truyén thong xa hoi va truyén thong.
Tat ca nhiing diéu nay thudng ddy cam xtic va hiém khi sai, nhiing phan
doan cht quan sé ngu tri tAm tri ctia khach hang va bac bo nhiing ndé
luc giai thich hay lam r6 van dé. Mot khi da mat, danh tiéng khong bao
gid 6 thé phuc hoi.

Tuy nhién, lugng thong tin khéng 16 vé nguoi tiéu dung hién c6 va
nhiing kién thtc su sac hon vé nhiing gi thic ddy ho, lam ho vui mting
va phén khich, mang t6i cho nhiing ngudi lam quang cdo, tiép thi va ban
1é¢ mot co hoi chiém lay long tin va sy trung thanh ctia khach hang theo
cach trudc gio chua tling c6. Pung la cac cong ty c6 thé that bai tham
hai trong viéc nay, nhung ho cting c6 thé thanh c6ng vang doi.

Tiéng Nhat c6 su phan biét gitia atarimae hinshitsu va miryokuteki
hinshitsu. Cum tli dau mo ta nhiing gi khach hang ky vong mét san phadm
hay dich vu sé lam dugc cho ho. Ching han, khi ban mua mot céi dong
ho, ban ky vong nd sé chay dung gio. Khi ban dén gap thg lam téc cua
minh, ban ky vong nguoi dé sé lam cho ban mot ki€u toc dep. bay la
yéu cau mang tinh chtic nang, ttic cung cap chat lugng dap ting nhiing
ky vong ctia khach hang.

Miryokuteki hinshitsu thi mo ta chat lugng con vugt ca ky vong ctia
khach hang: mot chiéc dong ho nhin sanh diéu, dong thai bao gid chinh
xac, kiéu toc lam ting sy tu tin cia ban nhd giap ban khong chi c6 vé
ngoai hdp dan hon, ma chinh ban ciing cam thay minh hip dan hon.

Nhiing ky thuat tac dong vao bo ndo dé ban hang dugc thio luan
trong cudn sach nay mang t6i cho cac cong ty co hdi tré nén vugt troi
bang cach cung cdp chat lugng vugt qua ky vong véi mdi san phdm ma
ho ban va mdi dich vu ma ho cung cdp. Va chinh kién thiic vé nhiing
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ky thuat nhu thé va viéc st dung chung thé nao mang t6i chia khoa cho
ca viéc lam hai long va bao vé nguoi tiéu dung.

Tu vé trudc nhiing ké thuyét phuc

Ban c6 thé thyc hién nhiing budc di thuc té nao dé ty béo vé trudc nhiing
ké thuyét phuc gidu mat c6 6 khip noi trong moi trudng ban 1é ngay nay?

Nam meo nho trén internet

Mot s6 dé phong don gian c6 thé la di d€ chidn diing nhiing cudc tin
cobng cua toi pham mang va danh cdp hd so nhan thin co6 thé gay thiét
hai rat 16n. Nhiing diéu nay nghe c6 thé qua r6 rang v6i mot nguoi hiéu
biét vé may tinh, nhung thit dang kinh ngac la doi khi ching bi ngay ca
nhiing nguoi dung day kinh nghiém phét lo.

1. Thén trong véi internet cong cong. Wifi mién phi that hip dan,
nhung két ndi thiét bi ctia ban & nhiing noi d6 cting chi hgp ly va
an toan ngang véi viéc uéng mot chai bia con lai mot ntia vt lin
16¢ ngoai duong.

2. Tranh nhiing mat khau dé bi danh cap. Mot s6 ngudi van dé dién
thoai di dong ctia ho & mat khdu mdc dinh cta nha san xudt 0000
hay st dung tti “password” (mat khdu) lam mat khdu. Nhé ring
nhiing chi tiét ca nhan, nhu tén thoi con gai ctia me ban, tén con
thud cung ctia gia dinh, hay ngdi sao ca nhac ma ban yéu thich nhat,
cting c6 thé dugc tim thdy dé dang trén mang, nén diing st dung
chung lam mét khau.

3. Du bét tién, hay thay d6i mat khau cta ban thudng xuyén va khong
bao gi¢ st dung ciing m¢ot mat khau cho tat ca cac trang ban dang ky.

4. Than trong trudc nhiing thu dién tu ti nguai la gui cho ban cac
tap tin nhtt maéi yéu cau ban ma ra, noi rang ban hay cong ty ctia
ban c6 mét mén hang dang chd nhan, hay tim cach nguy trang
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nhu mot tin nhan gi ti ngan hang hay t6 chuc tin dung ctia ban.
Khi thay nghi ngo, hay loai bo.

5. Cudi cung, néu ban c6 con nho, gido duc chung danh gia ding
khoéng gian World Wide Web c6 thé doc hai t6i muic nao. Mac du
day la mot nhiém vy ma Dan ky thuét s6 ban xt ¢ thé xt ly dé
dang hon, diéu réit quan trong la moi bac cha me phai hiéu mic
d¢ tran ngap nhiing ké thuyét phuc gidu mat trén internet. Truyén
thong hién gié nhan manh nhiting nguy co khi tré nho ti€p can véi
cac ndi dung dai truy, doi khi cuc ky bao luc, phim anh khiéu dam
hay bi nhiing ké du dam dan dat va du do6 trén cac trang mang xa
hoi. Nhung it dugc nhic t6i hon hén 1a sy khéc sdu vao tri nhd tré
em nhiing khao khat va gia tri vat chat. Tuy cac bac cha me khong
nén cam tiét con diing may tinh, dién thoai di dong hay cac thiét bi
ky thuat s6 khac, von da tré thanh nhiing cong cu thiét yéu cho doi
song cua thé ky 21, su tiép can nén dugc giam sat mot cach thin
trong, nhét la véi tré nho. Lam khéc di 1a vo trach nhiém khong
kém gi d€ mot dia tré choi dua ma khong cd ai trong nom bén
canh dong song chay xiét hay duong cao toc xe ¢ nudm nugp.

Ndm meo nhé trén cdc con phé mua sam

Mua sam bdc dong, tri gia vao khoang 24 ti bang Anh mdi ndm véi
cac hiang ban 1é & My va Anh, bat nguén tu tu duy cta Hé thong I chu
khong phai Hé thong R. Nhui t6i da giai thich trong Chuong 5, hé thong
trudc hoat dong dudi miic nhan thtic y thic va bi anh huéng manh mé
bdi cam xudc va “nhiing cam nhén boét phat” ctia chiing ta. Diéu nay co6
nghia la ban dé tr& thanh nan nhan cta nhiing ké thuyét phuc gidu mat
16i kéo ban mua hang vi bi thoi thuc trong nhiing tam trang nhat dinh.

1. Lay vi dy, néu ban cam thdy hoi nan hay muon tim cach lam cho
mot ngay ctua minh tuoi sang hon, hay dang buon chan va muén
giét thoi gian, nhu luc cho dgi chuyén bay & san bay, rui ro ban
chi tiéu bdc dong sé tang cao dang ké. Nén hay can nhic ky trude
khi moc vi.
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2. Su kich thich dugc ting cudng, chang han nhu trong rap phim, &
cong vién giai tri cht dé, hay khi di nghi, c6 thé khién nguoi tiéu
dung nuong chiéu ban than trong mét vu “mua sam ngau hiing”
Tién chi cho nhiing mén trang tri lat vat va do luu niém trong
cac ky nghi thudng bi coi la hoan toan lang phi, doi khi ban hoi
tiéc chi vai tiéng sau khi mua, nén mot 1an nia, dliing hanh dong
bong bot.

3. D€ y ca t6i nhiing ké gidu mat tinh t€, nhu mui huong, nhiing
thay d6i anh sang, hay mau sic va 4m nhac ma ban hau nhu
khong nhén ra, cé thé kich hoat ham muén chi tiéu. Khi & trong
mot moi trudng ban 1€ 16n, nhu siéu thi, mot khu chg 16n hay
trung tim mua sam, hay y thtic rang ban dang & trong bung mot
c6 may khong 16 da dugc nghién ctiu ti mi, dugc thiét ké va xay
dung chuyén dé€ ban hang cho ban. Khong c6 gi la biia trua mién
phi, du la trén mang hay trong ctia hang.

4. Mot ky thuat ban c6 thé dung bat ct khi nao théy bi 161 cuén mua
moét mén hang 1a danh ra mu6i giay tudng tugng vé mot con voi
mau hong dang nhao 1on trong mot t6 siia triing mau xanh da trdi.
Nhiing hinh anh sac s&, hoang dudng nhu thé 1a diéu ma tam ly
hoc goi 1a “nhiing diém chén tu duy”. Céc bac si st dung chung dé
gitip bénh nhan phd v nhiing thdi quen dm anh bang cach chin
ngay nhiing tuéng tugng am anh lai. Do trong mot thoi di€ém tam
tri nhan thic chi c6 thé nghi vé mot diéu, hinh dnh con voi mau
hong va mon siia triing mau xanh da tréi ngén tam tri chim dam
vao bat ct thu gi khac. Su xao nhang nay chi cé thé kéo dai vai
giday, nhung thuong la dt cho nhiing ngusi suyt mua hang lui lai
tt ranh gidi cua viéc chi tién va xem xét lai toan bo 16i dé nghi.

5. Nguoi ta cho rang ndm tit ma moi ngudi ban hang déu kinh hai
khong mudn nghe tii mot khach hang tiém ning la “Dé€ t6i nghi
xem sao.” Bang cach c6 y khéng nghi vé kha niang mua hang, ban
c6 thé rot cudc sé khong mua né.



HAy pE NGUGI MUA BIET ~ 287

That vay, la mot khach hang, kién thuic c6 1€ 1a sy phong tht hiéu qua
nhat trudc nhiing ké thuyét phuc gidu mat: kién thic vé nhiing ky thuét
dugc st dung dé€ ban hang cho ban; kién thtic cho phép ban dua cau
cach ngodn ¢ dién “dé€ ngudi mua chiu trach nhiém” tré vé véi gbe ré
ctia n6 va dién dich lai thanh “d€ ngudi mua biét”.

Chi c6 thong qua y thiic vé quyén luc va tam véi ctia ki nghé thuyét
phuc, ngudi tiéu dung méi ¢ thé nhan ra va phan khang lai vo s6 nhiing
ky thuat tiép thi va ban hang hiéu qua manh mé ma ho phai déi mat
trong thé giGi ban hang bang cach tac dong vao b nao.
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trang 1-38.

Hossain, T., & Morgan, J. (2006). Plus shipping and handling: Revenue (non) equivalence
in field experiments on eBay (tam dich: Cong thém phi giao hang va 1dp dit: Doanh
thu (khong) tuong duong trong nhiing thi nghiém hién truong trén eBay), Advances in
Economic Analysis and Policy, 6(3), Diéu 3.

Morales, A.C., & Fitzsimons, G.J. (2007) Product contagion: Changing consumer evaluations
through physical contact with “disgusting” products (tam dich: Su lay lan san phdm: Thay
d6i danh gid ctia khach hang thong qua tiép cin vat ly v6i nhiing san phdm “dang ghé tém”),
Journal of Market Research, XLIV, trang 272-83.

Wicker, B., Keysers, C., Plailly, J., Royet, J.-P.,, & Gallese, V. (2003) Both of us disgusted in
my insula: The common neural basis of seeing and feeling disgust (tam dich: Ca hai ching
ta déu ghé tdm trong thuy dao ciia t6i: Co s& than kinh thong thudng ctia viéc nhin va cdm
thdy ghé tém), Neuron, 40, trang 655-64, ngay 30 thang 10.

Novemsky, N., Dhar, R., Schwarz, N., & Simonson, I. (2007) Preference fluency in choice
(tam dich: Su trdi chdy s& thich trong Iua chon), Journal of Marketing Research, XLIV, trang
347-56.
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28.

Newman, E.J., Garry, M., Bernstein, D.M., Kantner, J., & Lindsay, D.S. (2012) Non-probative
photographs (or words) inflate truthiness (tam dich: Hinh anh (hay tit ngit) khong dung
dé chiing minh théi phong su déng tin cy), Psychonomic Bulletin ¢ Review, DOI:10.3758/
$13423-012-0292-0.

Chuong 3: “Toi biét ban dang nghi gi!”

1.

10.
11.

12.

Gilbert, D.T. & Hixon, J.G. (1991) The trouble of thinking: Activation and application of
stereotypic beliefs (tam dich: Khé khén trong tu duy: Su kich hoat va ting dung ctia nhiing
niém tin rap khuon), Journal of Personality and Social Psychology, 60, trang 509-17.
Whalen, S., & Bartholomew, R.E. (2002) The great New England airship hoax of 1909 (tam
dich: Vu ltia ddo 16n vé tau bay New England nam 1909), New England Quarterly, 75(3),
thang 9, trang 466-76.

Hoeve, A., The mind miners (tam dich: Nhiing ngudi dao x6i tam tri), Holland Herald,
http://holland-herald.com/2012/03/the-mind-miners, truy cip ngay 12 thang 3 nam 2013.
Burne, J. (2003) A probe inside the mind of the shopper (tam dich: Mot thi nghiém bén trong
tAm tri ngudi mua sam), Financial Times, ngay 28 thang 11, http://www.commercialalert.
org/issues/culture/neuromarketing/a-probe-inside-the-mind-of-the-shopper, truy cap
ngay 12 thang 3 ndm 2013.

Gehring, WJ., & Willoughby, A.R. (2002) The medial frontal cortex and the rapid processing
of monetary gains and losses (Vo ndo trudc tran va viéc xtt ly nhanh nhiing lgi 16c va mat
mat tién bac), Science, 295, ngay 22 thang 3, trang 2279-82.

Trong mot budi huén luyén dién hinh, ngudi tham gia sé gdn cdc cam bién vao nhiing
ngdn tay ctia ho va réi xem mot con trd di chuyén qua mét mat déng ho hay ling nghe su
ting va gidm cta mot 4m thanh. Khi ho ngay cang tré nén thu gidn siu, nhiing thay d6i
thé chét dugc phat hién béi thiét bi nay va dugc “phan hoéi” lai cho ngudi tham gia. Mot
doan bang cta phién huén luyén phan héi sinh hoc dién hinh c6 thé dugc tim thiy ¢ dia
chi www.brainsell.org.uk. D& xem mdt doan bing ctia viéc hudn luyén néo thuc té, hiy vao
trang www.brainsell.org.uk.

Lewis, D. (1986) The Alpha Plan, London: Methuen. Cudn sach nay hinh thanh nén co s&
cho mét trong nhiing chuong trinh Horizon ctia dai BBC, ¢6 thé xem dugc trén trang web
Brain Sell.

BBC Tomorrow’s World. Doan video nay c6 thé xem dugc trén trang web ctia Brain Sell.
Dabkowski, S. (1996) Big Brother takes a closer look (tam dich: Anh Ca nhin ky hon),
Business Review Weekly, ngay 9 thang 9, trang 56-7.

Trich ti Tomorrow’s World, da dan.

Neuroco lam viéc cho nhiéu cong ty 16n ctia Anh va My. Nam 2009, n6 bi Neurofocus,
von thudc s& hiiu Nielsen, mua lai va gio la cong ty marketing hé nao d6 16n nhdt thé gisi.
Cong ty do nha lanh dao ddy ning lugng va nhiét huyét, tién si A.K. Pradeep thanh lap.
Krugman, H. (1971) Brain wave measures of media involvement (tam dich: Do séng ndo
lién quan t6i truyén thong), Journal of Advertising Research, 11(1), trang 3-9.
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14.

15.
16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.
23.
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Lay vi dy, nam 1984 Sidney Weinstein, Curt Weinstein, va Ronald Drozdenko da dang mot
nghién ctiu véi tya d€ “Brain wave analysis” (tam dich: Phéan tich séng ndo) trén Journal of
Psychology and Marketing, 1(1), trang 17-42. Ho da giai thich nhiing nhan t6 nhu cic anh
hudng vin hoa, cé tinh, va tdm ly c6 thé gay thién léch trong ciu tra 16i ctia ngudi mua &
céc nghién ctu thi trudng nhu thé ndo. Bang cach doc hoat dong dién nao truc tiép tii ndo
b0, ho tin rdng ho c6 thé loai bo “vdn d€ nhiing nhén t8 ngoai lai gay thién vi cho nhiing
cau tra 16i bang 16i néi”

McClure, S.M.,, Li, J., Tomlin, D., Cypert, K.S., Montague, L.M., & Montague, R.P. (2004)
Neural correlates of behavioral preference for culturally familiar drinks (tam dich: Nhiing
lién hé than kinh ctia sy ua thich mang tinh hanh vi véi nhiing d6 uéng quen thudc vé mit
van hoa), Neuron, 44(2), ngay 14 thang 10, trang 379-87.

Nhu trén.

John Ward, trao d6i ca nhan. Mot van ban ghi lai cudc phong van nay cé thé dugc xem tai
www.brainsell.org.uk.

Nature Neuroscience (2004) Brain Scam? (tam dich: Ban chat khoa hoc than kinh (2004)
Vu Itia dao bo nao?), Nature Neuroscience, 7(7), trang 683.

Céch tiép can ctia chinh cong ty t6i st dung nhiing mang lu6i neuron d€ huén luyén mot
mady tinh vé€ cac hinh mau dién trong bd ndo ctia mot ngudi trong khi ho xem nhiéing hinh
anh dugc cho la sdn sinh ra mot cam xuc hay mtc d6 cha y nhat dinh. Hinh mau dugc san
sinh ra béng su kich thich dugc thu nghiém, gia st rang day 1a mot quing cdo bia, sau dé
6 thé dugc so sanh véi bo két qua dau tién trén co sd tliing ngudi mot. Biang cach khién
mobi ngudi tham gia hanh dong trong su kiém soét ctia chinh ho, nhiéu sy thién léch dugc
liét ké trong chuong nay la tranh dugc va nhiéu kho khan 1a c6 thé vuot qua.

Dooley, R. (2012) Brainfluence, Hoboken, NJ: John Wiley. Phong vin diy du cua toi véi
Roger, tac gia trang blog n6i tiéng Neurosciencemarketing, cé thé dugc tim thay tai www.
brainsell.org.uk.

Tzramsoy, The fuzzy concept of neuromarketing (tam dich: Khai niém mo hoé vé marketing
hé nao do), http://brainethics.org/?p=795, truy cap ngay 12 thang 3, 2013.

Nhiing phét hién ban d4u tii Du an Hop tic ARF NeuroStandards va “NeuroStandards
Retreat’, 12-14 thang Mot, 2011. Mot ban PDF cta tai liéu nay c6 thé tim thdy trén trang
web ctia Brain Sell, www.brainsell.org.uk.

Nhu trén
Uttal, W.E. (2001) The New Phrenology, Cambridge, MA: MIT Press, trang 51-2.

Chuiong 4: Tai sao mua sam khong phdi “tét cd déu trong tam tri”

1.

Hung, I.W,, & Labroo, A.A. (2011) From firm muscles to firm willpower: Understanding
the role of embodied cognition in self-regulation (tam dich: Tt nhiing co bap ran chic téi
y chi viing vang: Hiéu vai trd ctia nhan thiic dugc thé hién trong su tu diéu chinh), Journal
of Consumer Research, 37(6), trang 1046-63.
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10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Hickey, L. (2005) The brain in a vat argument (tam dich: B néo trong cuc tranh luan céi
binh), Internet Encyclopedia of Philosophy, http://www.ietrangutm.edu/brainvat, truy cip
ngay 12 thang 3 ndm 2013.

Tién si Samuel Thomas von Sommering (1755-1830) la mét nha giai phau va than kinh hoc
ndi tiéng nguoi Diic da viét nhiéu cudn sach 16n, bao gom On the Structure of the Human
Body, chia lam nam tap (1791). Ong tin ring thin kinh hoat dong doc lap véi bo ndo, thi
ma 6ng cho 1a khong phai la thiét yéu dé duy tri sy séng.

Roach, M. (2004) Stiff: The Curious Lives of Human Cadavers, London: Penguin, trang
199-206.

White, R., Albin, M.S., & Verdura, J. (1963) Isolation of the monkey brain: In vitro
preparation and maintenance (tam dich: Su ¢d l4p ctia ndo b loai khi: sy chudn bj va duy
tri d€ tién hanh thi nghiém bén ngoai co thé séng), Science, 141, trang 1060-61.

Roach, sich da dan.

Shapiro, L. (2011) Embodied Cognition, Oxford: Routledge, trang 27.

Van den Bergh, B., Schmitt, J., & Warlop, L. (2011) Embodied myopia (tam dich: Su can
thi dugc bi€u hién), Journal of Marketing Research, 48(6), trang 1033-44.

Key, W.B. (1993) The Age of Manipulation, Lanham, MD: Madison Books, trang 95-6.
Kalat, J.W. (1998) Biological Psychology, 6th edn, Pacific Grove, CA: Brooks/Cole, trang 24.
Ley, R.E., Turnbaugh, P, Klein, S., & Gordon, J.I. (2006) Microbial ecology: Human gut
microbes associated with obesity (tam dich: Hé sinh thdi vi khudn: Nhiing vi khuén trong
rut nguoi lién quan t6i chiing béo phi), Nature, 444(21), thang 12, trang 1022-3.

Cited in Fleming, D. (1967) Attitude: The History of a Concept (tam dich: Lich sti cia mot
khai niém). Trong Fleming, D. & Bailyn, B. (eds), Perspectives in American History (Vol. 1),
Cambridge, MA: Charles Warren Center in American History, Harvard University.

Hung & Labroo, sach da dan.

Chandler, J., & Schwarz, N. (2009) How extending your middle finger affects your
perception of others: Learned movements influence concept accessibility (tam dich: Lam
thé nao viéc dua ngon tay gifia ra anh hudng t6i quan diém ctia ban vé nguoi khdc: Nhiing
chuyén dong hoc dugc anh hudng t6i su tiép can khdi niém), Journal of Experimental Social
Psychology, 45, trang 123-8.

Ackerman, .M., Nocera, C.C., & Bargh, J.A. (2010) Incidental haptic sensations influence
social judgments and decisions (tam dich: Nhiing cdm nhén xtc gidc ngdu nhién anh
hudng t6i nhiing phan xét va quyét dinh xa hoi), Science, 328(5986), trang 1712-15.
Lempert, H., & Kinsourne, M. (1982) Effect of laterality of orientation on verbal memory
(tam dich: Anh hudng cta sy thuan mot bén tay 1én su dinh huéng véi tri nhé bang 16
ndi), Neuropsychologia, 20, trang 211-14.

Carney, D.R,, Cuddy, A.J.C., & Yap, A.J. (2010) Power posing: Brief nonverbal displays
affect neuroendocrine levels and risk tolerance (tam dich: Tu thé quyén lyc: Nhiing su
trinh bay ngdn gon khong phai bang 16i dnh hudng t6i mic do than kinh ndi tiét va su
chép nhén rui ro), Psychological Science, 21(1), trang 1363-8.



18.

19.

20.

21.

22.

23.
24.

25.

26.

27.

28.

29.
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Forster, J. (2004) How body feedback influences consumers” evaluation of products (tam
dich: Phan héi ctia co thé anh hudng ra sao t6i danh gid cia ngudi tiéu ding vé san phdm),
Journal of Consumer Psychology, 14(4), trang 416-26.

Casasanto, D. (2009) Embodiment of abstract concepts: Good and bad in right and left-
handers (tam dich: Sy biéu hién ctia nhiing khai niém tritu tugng: X4u va tot & hudng tay
phai va tay trai), Journal of Experimental Psychology, 138(3), trang 351-67.

Oppenheimer, D. (2008) The secret life of fluency (tam dich: Doi séng bi mat ctia su troi
chay), Trends in Cognitive Sciences, 12(6), trang 237-41.

Alter, A.L., & Oppenheimer, D.M. (2006) Predicting short-term stock fluctuations by using
processing fluency (tam dich: Tién doan nhiing thay d6i ngén han ctia chting khodn bang
cach st dung su trdi chay trong xt ly), Proceedings, National Academy of Science, 103, trang
9369-72.

Novemsky, N., Dhar, R., Clarj, G.R., Schwarz, N., & Simonson, I. (2007) Preference fluency
in choice (tam dich: Su trdi chay cta s& thich trong lua chon), Journal of Marketing Research,
44(3), trang 347-56.

Van den Bergh et al., sach da dan.

Cacioppo, J.T., Priester, J.R., & Berntson, G.G. (1993) Rudimentary determinants of
attitudes: II. Arm flexion and extension have differential effects on attitudes (tam dich:
Nhiing yéu t6 quyét dinh tho so véi thai do: IL. Su gap va dudi tay c6 nhiing anh hudng
khdc nhau 1én théi d9), Journal of Personality and Social Psychology, 65(1), trang 5-17.
Choi, C.Q. (2010) How Wii and Kinect hack into your emotions (tam dich: Wii va Kinect xdm
nhdp cadm xtc ctia ban nhu thé nao), Wired, http://www.wired.com/wiredscience/2010/11/
wii-emotion, truy cap thang 3 ndm 2011.

Ariely, D. & Loewenstein, G. (2006) The heat of the moment: The effect of sexual arousal on
sexual decision making (tam dich: Stic néng ctia khoanh khac: Anh huéng cia kich thich tinh
duc véi viéc ra quyét dinh tinh duc), Journal of Behavioral Decision Making, 19, trang 87-98.
Baumeister, R.E, Catanese, K.R., & Vohs, K.D. (2001). Is there a gender difference in
strength of sex drive? Theoretical views, conceptual distinctions, and a review of relevant
evidence (tam dich: Liéu c6 su khéc biét vé gidi trong stic manh cua thoi thuc tinh duc?
Nhiing quan diém ly thuyét, nhiing su khac biét vé nhén thiic, va mét danh gid céc bing
chiling tuong quan), Personality ¢ Social Psychology Review, 5, trang 242-73.

Kray, L.J., Locke, C.C., & Van Zant, A.B. (2012) Feminine charm: An experimental analysis
of its costs and benefits in negotiations (tam dich: Stic hdp dan ni tinh: Mot phan tich thi
nghiém vé chi phi va lgi ich trong thuong lugng), Personality and Social Psychology Bulletin,
tryc tuyén thang 7, 109, trang 1-15.

Fisher, J.D., Rytting, M., & Heslin, R. (1976) Hands touching hands: Affective and evaluative
effects of interpersonal touch (tam dich: Tay cham tay: Nhiing hiéu ting cdm xdc va danh
gid su dung cham gitta ngudi v6i ngusi), Sociometry, 39(4), trang 416-21.

Saunders, E. (1993) Stock Prices and Wall Street Weather (tam dich: Gia chting khoan va
thoi tiét Phé Wall), American Economic Review, 83(5), trang 1337-45.
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Chuiong 5: Trong nio b mua sim

10.

11.

Montague, R. (2006) Why Choose this Book? New York: Dutton.

Nhiing diéu nay bao gom khong chi ndm gidc quan ndi tiéng nhin, nghe, ném, cham, va
ngti, ma ca viéc thu thé nhiét. Kha nang ctia chung ta cam gidc dugc néng va lanh ciing ¢
thé dugc coi 1a cdng viéc ctia hon mot gidc quan, khong chi boi thuc té la ¢6 hai bd phan
cam tng riéng biét, mot cho néng va mot cho lanh, ma con boi mét bo phan thit ba, mot
thu thu thé nhiét hoan toan khéc ¢ trong ndo va dugc st dung dé theo ddi nhiét do bén
trong cd thé. Su cam nhan bén trong co thé cho chung ta biét khi nhiing bd phan trong
co thé chung ta & dau so véi nhiing co quan khéc; cdm bién cing thing theo doi miic do
cang co; bo phan cam nhan dau truyén di cam gidc dau dén; bo phin cam nhén thang
bang giup ching ta giti dugc thang bing; bd phan cdm nhén co dudi & trong phéi, bang
quang, da day, va khu vic ménh mong da day-rudt; hoa thu quan lién quan téi viéc phat
hién ra cac hormone va cic loai thuéc trong mau; va tii trudng thu quan, mot kha ning
phat hién ra cdc vung tu trudng. Tt cd nhiing cdm bién nay bé sung vao cic gidc quan
van canh béo chung ta khi ching ta thiy déi hay khat.

Montague, P. R. (2007) Neuroeconomics: A view from neuroscience (tam dich: Kinh t€
hoc than kinh: Mot quan diém tu khoa hoc thén kinh), Functional Neurology, 22(4), trang
219-34.

Schopenhauer, A. (1851/1970) Essays and Aphorisms, ban dich, R.J. Hollingdale, London:
Penguin.

Nhiing nha tdm ly hoc khac da dat tén ching la “Associative vs. Rule Based” (“Lién tudng va
Duia trén quy luat”), “Input Modules vs. Higher Cognition” (“Nhiing module d4u vao va Su
nhan thiic cao hon”), “Explicit and Implicit” (“Tu duy hién va Tu duy ngdm”), “Impulsive
and Reflective” (“B&c ddng va Can nhac”). Céc tii Hé thong 1 va Hé thong 2 ciing dugc st
dung rong rai nhu nhiing cdch mo ta trung tinh hon.

Lewis, D. (2013) Impulse: Why We Do What We Do without Knowing Why We Do It,
London: Random House.

Kahneman, D. (2011) Thinking, Fast and Slow, New York: Farrar, Straus & Giroux, trang 23.
Maine de Biran, EP.G. (1803/1929) The Influence of Habit on the Faculty of Thinking, ban
dich, M.D. Boehn, London: Bailliere.

Bargh, J.A. (2002) Losing consciousness: Automatic influences on consumer judgment,
behaviour, and motivation (tam dich: Mat y thiic: Nhiing anh huéng tu dong lén phan
quyét, hanh vi, va dong co ctia ngudi tiéu dung), Journal of Consumer Research, 29, trang
280-85.

Barrett, L.E (2009) The future of psychology: Connecting mind to brain (tam dich: Tuong
lai ctia tdm ly hoc: K& ndi tAm tri v6i ndo bo), Perspectives on Psychological Science, 4(4),
trang 326-39.

Inesi, M.E., Bott, S., Dubois, D., Rucker, D.D., & Galinsky, A.D. (2011) Power and choice:
Their dynamic interplay in quenching the thirst for personal control (tam dich: Quyén luc
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va lya chon: Quan hé anh hudng lan nhau nang dong trong viéc lam gidm khao khat kiém
soat ca nhan), Psychological Science, 22(8), trang 1042-8.

Gigerenzer, G., & Todd, TRANGM. Simple Heuristics That Make Us Smart, Oxford: Oxford
University Press, trang 95.

Alberts, J.R., & Decsy, G.J. (2004) Terms of endearment (tam dich: Nhiing diéu khodn ctia
su quy chudng), Developmental Psychobiology, 23(7), trang 569-84.

Rolls, E.T., Grabenhorst, E, & Parris, B.A. (2008) Warm pleasant feelings in the brain (tam
dich: Nhiing cam giac 4m 4p hai long trong bd nao), Neuroimage, 41(4), trang 1504-13.
Fiske, S.T., Cuddy, A.].C., & Glick, P. (2007) Universal dimensions of social cognition:
Warmth and competence (tam dich: Nhiing chiéu kich chung ctia nhan thiic xa hoi: Su
am 4p va nang luc), Trends in Cognitive Sciences, 11(2), trang 77-83.

IJzerman, H.I., & Semin, G.R. (2009) The thermometer of social relations (tam dich: Nhiét
ké cho céc quan hé xa hoi), Psychological Science, 20(10), trang 1214-20.

Wiltermuth, S., & Heath, C. (2009) Synchrony and co-operation (tam dich: Su dong bo
héa va su hgp tac), Psychological Science, 20(1), trang 1-5.

Englich, B., & Mussweiler, T. (2001) Sentencing under uncertainty: Anchoring effects in
the courtroom (tam dich: Tuyén an trong di€u kién khong chic chidn: Nhiing hiéu ting mo
neo trong phong xét xti), Journal of Applied Social Psychology, 31, trang 1535-51.

Birte, E. (2006) Blind or biased? Justitia’s susceptibility to anchoring effects in the courtroom
based on given numerical representations (tam dich: Dui mu hay thién vi? Su dé tu 4i cta
N than cong ly v6i nhiing hiéu ting moé neo trong phong xét xt dua trén cic dai dién
béng con s8 cho trudc), Law and Policy, 28(4), trang 497-514.

Chuong 6: Siic manh thuyét phuc ciia bau khéng khi nhan tao

1.

Carbone, L.P, & Haeckel, S.H. (1994) Engineering customer experiences (tam dich: Thiét
ké trai nghiém khach hang), Marketing Management, 3, Winter, trang 8-19.

Kotler, P. (1973) Atmospherics as a marketing tool (tam dich: Bau khong khi la mot cong
cu marketing), Journal of Retailing, 49(4), Winter, trang 48-64.

Turley, L.W., & Milliman, R.E. (2000) Atmospheric effects on shopping behaviour: A review
of the experimental evidence (tam dich: Nhiing anh hudng ctia bau khong khi 1én hanh vi
mua sam: Xem xét cac bing chung thuc nghiém), Journal of Business Research, 49, trang
193-211.

Holbrook, M. & Hirschman, E. (1982) The experiential aspects of consumption: Consumer
fantasies, feelings, and fun (tam dich: Nhiing khia canh dya trén kinh nghiém cua sy tiéu
duing: Nhiing tudng tugng, cam xtc va niém vui ctia ngudi tiéu dung), Journal of Consumer
Research, 9, trang 132-40.

Nick Thornton, phdong vén, thang 10 nim 2012.

Carbone & Haeckel, sach da dan.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Biddle, S. (2012) How to be a genius: This is Apple’s secret employee training manual (tam
dich: Lam sao d€ 1a mot thién tai: Day 13 chuong trinh hudn luyén nhén vién bi mat cua
Apple), Gizmodo.com, ngay 28 thang 8.

Kim, E., & Yoon, D.J. (2012) Why does service with a smile make employees happy? A social
interaction model (tam dich: Tai sao dich vu v6i m¢t nu cudi khién ngudi lam cong hai
long? Mot mo hinh tuong tac xa hoi), Journal of Applied Psychology, 97(5), thang 9, trang
1059-67.

Van ban ghi lai ddy du cudc phong vén nay co thé tim thdy & www.brainsell.org.uk.
Trong cdnh cudi cung néi tiéng khép lai bd phim Casablanca ndm 1942 chéng han,
Humphrey Bogart va Ingrid Bergman 6m nhau trong mua trong khi, & déng xa, nhiing
ngudi ky su chudn bi cho mét chiéc mdy bay cit canh. That ra, khén gid dang nhin vao
mot mo hinh ¢ nho béng gidy bia ctia chiéc mdy bay dugc nhiing ngudi lin déng céc ky
su chudn bi. Mua va suong mu da dugc stt dung dé che gidu sy tho so tuong déi ctia vién
canh vung vé nay.

Khodang 15 nidm trudc khi cum tif ndy dugc sang tao ra, Gruen da hiéu r6 tdm quan trong
clia viéc tao ra mot trai nghiém mua sdim manh mé thong qua st dung bau khong khi. Vao
nam 1956, 6ng da thiét ké khu mua sdm trong nha dau tién & My, Khu mua sam Southdale
¢ thi trdn Edina, ngoai vi Minneapolis, 6ng da xdy dung mét “quang trudng thi trén” &
trung tdm ctia toa nha tri gid 20 triéu dola My. Quang trudng nay bao gébm mot ho co ca,
nhiing ciy 16n, ban cong véi cc gio treo, mot quan ca phé, va cd 1€ thu hat anh mat nhat,
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Toi biét on nhat mot s6 lugng rat 16n cac chuyén gia kinh doanh va khoa
hoc da danh thaoi gian ho trg toi trong viéc viét cudn sach nay.

To6i mudn ddc biét cdm on nhiing dong nghiép cua t6i & Mindlab
International, nhat 1a tién si dugc Duncan Smith, Gidam d6c¢ Phan tich
Joseph Hilling, va Gidam d6c Khoa hoc than kinh Amy Maddock, vi
nhiing dong goép gia tri ctia ho. Nhu thé, toi ciing phai noi ro6 ring
nhiing quan diém dugc trinh bay trong cudn sach nay hoan toan la ctia
toi va khong nhat thiét phan anh quan diém ctia ban lanh dao Mindlab
International Ltd hay nhéan vién ctia hang, hay rat nhiéu giam doc doanh
nghiép va cac hoc gia khac da ti té€ ho trg cho nghién ctiu ctia toi.

Trg ly nghién ctiu ctia t6i, Tom Dixon, da di chuyén khong mét moi
khép nuéc d€ phong van nhiéu ngudi vui long bay té quan diém, y kién,
va trai nghiém cuia ho trong nhiing linh vuc dang phét trién nhanh chong
cta marketing hé ndo d6 va khoa hoc than kinh. Theo tht tu chii cai
sau day: Terry Ayling, hoa si da vé minh hoa & cac trang 78-79, 97, va
147; Phil Barden, Gidm doc Diéu hanh ctia Decode Marketing Ltd va
tac gia cudn Decoded: The Science Behind Why We Buy; Yavuz Bayraktar
(Mindlab, Istanbul); Michael Bevans, Giam doc Giai phap quang cao
va xudt ban & Yahoo!; August Bullock, ngu¢i da cung cap hinh anh
& trang 174 tli cudn sach ctia 6ng The Secret Sales Pitch (d€ c6 thong
tin thém vé nhiing hinh dnh dugc ciy thong diép tiém an va rat nhiéu
vi du khac, hay ghé tham http://www.subliminalsex.com); Ed Burke,
Giam doéc marketing, ScentAir, Charlotte, NC; Victor Conde (Mindlab,
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Madrid); tién si Dana R. Carney, Dai hoc Columbia; tién si Amy J.C.
Cuddy, Harvard; Roger Dooley, tac gia cuon sach day thong tin va rat
tha vi Brainfluence, mot ngudi viét blog va nha phé binh vé marketing hé
nao do; Bailey Dougherty, Gidm déc khach hang 6 BOOM! Marketing,
hang tiép thi dua trén trai nghiém dang kinh ctia Canada; Ugur Erdogan
(Mindlab, Istanbul); Emi Gal, Téng giam d6c va nha sang lap Brainient;
Pedro Galvan (Mindlab, Madrid); Erwin Hartsuiker, Tong giam déc
Mindmedia; Jessica Howells, Kavanagh Communications; Cac phong
thu/kénh truyén hinh ITV4/Screenocean vi cho phép sti dung hinh anh
trong chuong trinh Come Dine With Me & trang 240; Dan Jones, nha
thoi mién liéu phap hoc; tién si Richard Lilley, giam doc & Tracksys Ltd,
nha cung cdp cac giai phap nghién ctiu hanh vi, bao gobm theo doéi anh
mat; Jon D. Morris, Téng giam d6c AASAM Marketing, gido su, Pai
hoc Florida; Tom Noble, cyu giam doc diéu hanh NeuroFocus Europe
va gio la nha tu van doc 1ap vé khoa hoc than kinh tiéu dung ting dung;
Dag Rasmussen va Vincent Romet, Legardere Services Retail, Paris; gido
su Geraint Rees, Giam d6c Vién khoa hoc than kinh nhén thic, UCL;
Rui Rubeiro, QSP va Mindlab B6 Pao Nha; Nick Thornton, chuyén
gia vé ban 1é, Bluewater; gido su Jamie Ward, Tong bién tap, Cognitive
Neuroscience, va gido su vé khoa hoc than kinh nhén thic & Pai hoc
Sussex; Jon Ward, giam déc & Acuity Eye Tracking Solutions and Acuity
Intelligence; Ron Wright, Téng giam doc, Sands Research Inc., USA; tién
si Andy Yap, Dai hoc Columbia.

Cudi cling nhung khong kém phén quan trong, t6i muén néi nhiing
16i cam on chan thanh t6i doi tac xuit ban ddy cam hing cua t6i Nick
Brealey va bién tép vién xudt sic ctia anh Sally Lansdell vi nhiing cudc
trao d6i day kich thich va su hgp tic ti mi trong viéc viét va bién tap
cuon sach nay.
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“Mat huéng dan tha vi va trung thuc vé nhiing cach thiic ma khoa hoc

than kinh dudc st dung trong marketing hién nay, ma viéc doc cuén sach

nay sé c6 loi cho bat cd ai quan tam tim hiéu vé mua sdm - cuta chinh
minh va nhiing ngudi khac.”

—Philip Graves, tac gia cuén Comsumer.ology (Ngudi tiéu dung hoc,

ban tiéng Viét cia Nha xuat ban Tré phat hanh nam 2011)

Khoa hoc d& cé budc nhay vot tir phong thi nghiém dén clra hang gan noi
ban & - va tédc dong lén ching ta that phi thudng. Cac doanh nghiép siéu
canh tranh dang st dung khoa hoc vé nio bo dé phan tich cach chang ta
mua sam va khi nao ching ta mua sam, va nhing kich hoat &n thuyét phuc
chung ta tiéu xai.

TU nhitng cudc san Lung hang giam gia ¢ Qua Tao Lén (tdc thanh phd New
York] dén khu chg sdm uét & Istanbul, tU méi truéng bén trong clia hang
dén tuong tac va tu truc tuyén dén di dong, tién si David Lewis - nha tién
phong nghién cliu marketing hé nao d6 - di vao hau truéng cua “ky nghé
thuyé&t phuc” dé tiét 6 nhitng cong cu va ky thuat cé suc tac dong manh mé
dang tim cach kich thich t&t ca ching ta mua s&m nhiéu hon - ma thusng
la ta khong nhan biét mot cach co y thic.

Vach tran cau chuyén bén trong, Marketing hé ndo dé néi vé viéc thao ting
hanh vi va “b4u khéng khi”; vé nhiing théng diép ngdm; va vé nhiing chiéc
tivi déi khi xem lai chling ta trong lc ching ta dang xem truyén hinh.

Trong hanh trinh d6, Lewis nghién cftu nhing cau héi thid vi nhu:

e Tai sao mét phdng chif cu thé nao d6 dung dé miéu td mén sup lai
khi€n ngudi ta thay sap ngon hon?

* Tai sao c6 nhitng nha ban lé chu déng khuyén khich nguéi mua sam
mac ca3?

e Nhiing céng cu va ky thuat "tac dong vao bd nao dé ban hang” anh
hudng thé& nao l&n hanh vi cia ngudi mua sdm, va la - mét ngudi ban
L& hoac ldm marketing - ban c6 thé hoc héi dugc gi tu d6?

e Languditiéu dung, ban nén quan ngai thé nao vé nhitng céng cu va ky
thuat nay, va cé thé lam gi dé tu bao vé minh?

Am hiéu, sang té, khudy dong; ban khéng thé bé L6 Marketing hé ndo dé
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