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Ebolic 1a dy 4n ché ban ebook do Bookaholic thuc hién. Chiung t6i hoat
dong hoan toan phi lgi nhuan va dya trén tinh than tw nguyén, véi muc dich
mang dén cho doc gia nhitng dau sach hay va lan téa van héa doc cho cong
dong. Ching t6i khuyén khich doc gid mua sach in, va chi nén tim dén ebook

nay khi khong thé tiép can sach.
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Gri dén gia dinh va ban beé toi,
ddc biét la Lizzie va Misha,

hai nguoi phu ni la 1é séng cta doi toi.
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LOI CAM TA

Cudn sach nay hoan thanh nho sy gitip do cta rat nhiéu nguwdoi, nhung téi
muon ngd 16i cam on dac biét dén Debbie Stier, Stephanie Land, va Marcus
Krzastek. Pay la ba ngwdi quan trong doi véi cudn sach nay chang kém gi
t0i.

T6i cling mudén cdm on tdt cd moi nguwdi & HarperBusiness,
VaynerMedia, nhitng con nguwoi tuyét voi & Brooks Grorup, va tat ca ban be
da danh thoi gian doc ho toi.

Cam on toan thé gia dinh va ban be vi da tng ho, nhat 1a me t6i, Tamara,
va cha toi, Sasha, nhitng nguwdi luon & canh bén t6i. Néu khong co s can
dam cua cha toi, t6i sé khong c6 mat trén dat nwdc tuyét diéu nay, va sé
khong co6 toi ngay hom nay. Ciling xin cam on Elizabeth, ngudi chi tuyét voi
ma toi that sy nguwdng mo; cam on vg cung con gai téi, nhitng nguwdi khién
toi khong bao gio muon rdi nha vao budi sang, va lu6n muon lao nhanh vé
nha; va xin cdm on ba Esther — con yéu ba.

To6i cling rat biét on ho hang gan xa — hai ngudi anh ré gioéi giang Alex
va Justin; Sandy, nguoi chi dau tuyét voi vira mdi gia nhap vao dai gia dinh;
va ba me vg cula toi, Anne va Peter, nhitng ngudi hét sitc dang quy. Peter,
con hy vong la tat cd ban bé va ban hang ctia cha déu sé doc cudn sach nay.

Cam on hai nguwoi ban n6i kho cua t6i, Bobby Shifirn va Brandon
Warnke. Cam on tat ca nhitng ngudi yéu rugu va nhitng ngudi tng hd cong
viéc cua toi, cac ban la ca thé gidi doi vai toi!

Cho phép t6i cam on Stephanie Land thém lan nita nhé? Co la ngudi
chap but xuat sac nhat trén thé gidi. Toi ngwdng mo co.
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LOI TUA

Toi bat dau song trong Nén Kinh té Cam on tir mot ngay no vao khodng
nam 1995 khi mot khach hang budc vao tiém rugu cta cha toi va noi, “Toi
vira mua mot chai Lindemans Chardonnay gia 5,99 dola, nhung t6i co
coupon 4,99 db cua ctta hang anh giti qua thw. Anh c6é chdp nhan thanh toan
khong? Toi c6 dem theo héa don day.” Nguwoi quan ly cita hang dang truc
lic do6 da tra 101, “Khong.” Toi ngwdc 1én gitta ldc dang quy gbi phdai bui t
ké va thay 6ng khach trogn mat noi, “Anh néi nghiém tic chit?” Nguwdi quan
ly no6i, “Khong, khéng. Anh phai mua thém dé duwgc b6t 4,99 dola.” Luc
ong khach roi di, t6i da chay lai chd ngudi quan 1y va néi, “Ong dy sé
khong bao gio quay trd lai dau.” Va t6i da lam; nguwdi khach do da trd lai.
Ong ta tré lai vai thang sau d6 — dé néi cho chiing t6i biét rdng sé khong
bao gio mua hang cua ching toi nita.

Hién gio, toi cling chang ti té gi hon ngwoi quan ly nay, va cling chang
phai la ngwdi iy mi khi dung dén chuyén kinh doanh. Tuy nhién, du t6i con
tré va van con nhiéu thit can phai hoc héi, nhung t6i chac mam ngwoi quan
ly d6é da sai lam. Anh ta tin minh dang bdo vé ctta tiém khong dé khach
hang tim céach lgi dung; nhung t6i lai thay ching t6i da bo 16 co hdi lam cho
khach hang vui vé.

Khéng pham sai lam: T6i luén xem kinh doanh la cach dé tao dung di
san, va la cach dé khién moi ngwoi vui vé, nhung téi cting kinh doanh dé
kiém tién, chit khong phai chi rdi nang am va cau vong. Bong co lam khach
hang vui vé cua t6i khong han 1a vi long vi tha; ma vi khach hang vui vé sé
dang gia hon khach hang binh thwong rat nhiéu. Héi do toi da tin chac nhw
dinh dong cot rang doanh nghiép chi vitng manh khi quan hé giita doanh
nghiép véi cac khach hang than thiét nhat cling vitng manh, va diéu nhitng
khach hang do6 néi vé doanh nghiép cua ching ta bén ngoai bon bitc twong
cong ty cua chung ta sé dinh hinh twong lai cuia ching ta.

Toi khong viét Nén Kinh té€ Cam on dé khuyén khich cac doanh nghiép
va thwong hiéu ti té v6i khach hang ctiia minh hon. T6i viét cuén sach nay
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vi toi tin rang chuyén hoi xwa da ding thi bay gio sé con ding hon nita.
Truc gidc cua t6i mach bao nhu thé. B4 1a 1y do tdi biét minh nén ban hét
tat ca thé béng chay va lao vao swu tam d6 choi; l1a 1y do t6i mé& trang
WineLibrary.com vao nam 1997 khi chwa ai nghi dén chuyén lap trang web
cho ctra hang rwou dia phuong; 1a 1y do t6i quyét dinh ban toan rugu Uc va
Tay Ban Nha nam 1999 trong ltic tat ca nhitng ngwdi khac van bi am anh
béi riegu Phap, California, va Y. Nho thé ma toi biét phai dung Twitter ngay
tir dau, va biét blog video sé c6 tac dung ra tro. Va dé la ly do t6i biét rang
gio minh da dung.

T6i mudn nhitng nguwdoi yéu thich diéu hanh kinh doanh va xdy dung
doanh nghiép nhu t6i — du ho la doanh nhan, budn ban nhd, hay lam viéc
cho cong ty nam trong danh sach Fortune 100 — hiéu diéu ma nhitng ngwoi
chdp nhan dau tién nhw t6i da thdy duwgc — rang chiing ta da budc vao mot
ky nguyén mdi, trong dé viéc phat trién quan hé khach hang vitng manh 1la
van dé séng con doi vGi sy thanh cong ctia mot thwong hiéu hay cong ty.
Chung ta da day thong diép ctia minh ra biét bao thap ky qua. Sang kién
ti€p thi theo kiéu nhoi nhét thong diép cia mot thuwong hiéu cho nguoi tiéu
dung da khong con da manh. Sang kién phai kich thich dwgc twong tac cam
xuc thi mai c6 tac dung.

Giao ti€p cdi md, chan thanh khong chi 1a chia khéa dan dén nhitng moi
quan hé tot dep gitta cac ca nhan véi nhau, ma con la ban chat moi quan hé
gitta mot thwong hiéu hodc doanh nghiép véi khach hang. Nguwdi ta nam lay
truyén thong xa hoi vi giao tiép lam ho hanh phic; va dé la diéu ching ta
phai lam. 6 1a ly do ching ta khac hinh 1én vach da. D6 la ly do ching ta
stt dung &m hiéu bang khoéi. D6 1a ly do muc in chién thang. Va néu c6 ai
phat trién dugc cong cu cho phép chiing ta giao tiép ngoai cam, tat ca ching
ta cling sé xai tudt. Cac doanh nghiép sé thay doi dé phu hgp véi kiéu doi
méi dé nhu thé nao tdi khong rd. Nhung tdi dam chic 1a ho s& lam. It ra
nhitng nguoi toi quen cling sé lam.

Twr gid dén lic do, cac cong ty da kiéu du loai budc phai bat dau no luc
noi két véi cac khach hang cia minh va lam cho ho hanh phiic, khong phai
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vi su thay doi sap dén, ma la vi sy thay doi da ¢ ngay day roi. Hay twdng
twgng sé c6 thém bao nhiéu ngwdi nghe vé viéc ching ta lam khach hang
khong vui va danh mat ngwoi khach d6 néu nguwdi khong dwgc doi coupon &
Wine Library nhiéu nam vé trudc kia cé duwgc dién thoai di dong cai @ng
dung Twitter va Facebook. Hon thé nita, nhitng thay doi chiing ta trong thay
chi 1a nhitng bot nwéc nhé dau tién ndi 1én mat nwdc. Web tiéu dung hay
con la mot diva tré — nhiéu ngwoi dang doc cudn sach nay han con nhé ro
thé gigi trudc khi c6 Internet. Truyén thong xa hoi da dwa dén nhitng thay
doi vé van hoa c6 tam dnh hwéng 16n dén cac chién lwogc tiép thi, nhing dan
da, cac cong ty muodn canh tranh sé phai thay do6i cach thitc tiép can doéi vai
moi thi, tir chinh sach tuyén dung dén dich vu khach hang va dén ca ngan
sach cua minh nita. Ban dirng lo vi ching sé khong dién ra hét mét Iuc dau.
Nhuwng r6i cling sé dién ra, vi cong nghé dang day ching ta vao Nén Kinh té
Cam on véi toc do phong ngu 16i va khong hé gidm tdc. Ca nhan t6i nghi
rang do la diéu tot. Va t6i mong la ban cling sé dong y sau khi doc xong
cu6n sach nay.
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PHAN I: Chao mirng dén véi Nén Kinh
te Cam on
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CHUONG MOT: Moi thit di thay déi ra sao,
ngoai trir ban chat con nguoi

Hay nh¢ lai 1an cudi ciing c6 ngudi 1am diéu gi d6 t6t dep cho ban. Y ti
khong chi 1a gitp gilt cita m&; ma la trong ho cho6 cho ban vao dip cudi tuan
khi ban di vang hodc lai xe ca b6n muoi phut dé don ban & san bay. Sau dé
ban cam thay thé nao? La biét on, tham chi c6 thé cam thdy qua hén da
quen dugc ngwoi c6 thé hét minh vi ban nhw thé. Néu cé dip, at han ban sé
dén dap. Tham chi c6 thé ban chang doi dén khi c6 dip — ma lam ngay diéu
gi do6 dé nguoi dy vui, va bay té long biét on, vi ban c6 kha nang. Pa so
ching ta déu nhan thdy c6 dugc nguwoi nhue vay trong doi la mot mén qua,
ch khong phai la chuyén duong nhién.

That ra, chang cé6 moi quan hé nao la dwong nhién ca. Bé chinh la cét 16i
ctia cudc song. Cach ching ta nudi dudng cac moi quan hé thwong la yéu tod
quyét dinh 16n nhat dén loai cuéc doi ma ching ta séng. Kinh doanh ciing
khong khac gi. Lam an that dau c6 dugc thyc hién trong cac cudc hop cua
ban giam doc; ma dugc tién hanh qua dia canh ga an dgd tai quan rwgu danh
cho dan yéu thich thé thao, hoac vao gio giai lao giita budi dién & san khau
Broadway. N6 dugc thyc hién thong qua cau chao héi nhiét tinh, qua mot
10i gidi thiéu bat ngd, hodc nhd nhuwdng xe taxi gitra ltic troi mwa. N6 xdy ra
trong nhitng moi twong tac nhd nhat, ca nhan cho phép ching ta chitng to
v6i nhau rang ching ta la ai va chuing ta tin twdng vao diéu gi, trong nhitng
khoanh khac chan thanh lam tr6i 1én cam xuc t6t dep va tao dung si tin cay
va long trung thanh. Gi¢ hay twdng twgng ban c6 thé nhan réng nhitng moi
twong tac do dén hang tram, hang ngan, hoac tham chi hang triéu nguoi tré
thanh co s& khach hang cta ban, hodc tot hon cé la co sé khach hang tiém
nang. Nhiéu nguoi sé nhat muc cho rang khong thé dat dwgc quy mo cd do,
va c0 1é chi méi cach day nam nam thoi ho con dung. Tuy nhiéen, hién nay
viéc m@ rong cac moi twong tac d6 khong chi kha thi — néu ban st dung
ding cong cu dung cach — ma con can thiét. That ra, nhitng cong ty va
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thwong hiéu tir chdi khong chiu thir ¢6 thé lam hai tiém nang cong viéc kinh
doanh ctia ho, va vé lau dai, 1a ngay chinh sy ton tai ctia ho nita.

Tai sao? Bé&i vi suy cho cung, diéu duy nhat khéng bao gid thay doi
chinh la ban chét con ngwdi. Néu dugc chon lya, con nguwdi luén danh thoi
gian & bén ngudi ho yéu mén. Khi cé lgi va thich hgp, ho cling thich lam an
va mua hang tir nhitng ngudi ho yéu mén. Va gio day ho c6é thé lam vay lam
chit. Truyén thong xa hoi gitp nguoi tiéu dung twong tadc vdi cadc doanh
nghiép theo kiéu twong tw nhw ho twong tac vdi ban bé va gia dinh. Nhitng
nguoi tien phong cong nghé da tranh thu co hoi tro chuyén thuwong xuyén
v6i cac doanh nghiép, r6i dan da, cang ngay cang c6 nhiéu ngudi trd nén
hao hitng véi y niém nay va néi budc ho. Co6 thé ban chwa thdy anh huwdng
ctia hoat dong nay, nhung toi thi c6. Ngay nao toi cling thdy. Nhitng moi
quan hé va giao két tin cay duwgc hinh thanh théng qua truyén thong xa hoi
dang nhanh chong tré thanh nhitng tac lyc tinh vi nhuwng dang phat trién
mau chong cta nén kinh té. Cac thwong hiéu va doanh nghiép bat budc phai
hoc cach st dung truyén thong xa hoi mot cach ding dan va dich thyc dé
phat trién nhitng moi quan hé tay doi v6i nguon khach hang ctia minh — bat
ké 16n dén dau — dé ho cé thé tao dnh hwdng trén thi treong, trong hién tai
va ca tuong lai.

Xk g 3k

Truyeén thong xa hgi con hon ca truyén thong

Xin lwu y, toi khong thich thuat nglt “truyén thong xa hoi” (social
media). Pay la mot sy dung tir sai dd tao nén mot nham lan nghiém
trong. N6 khién cac nha quan ly, nhan vién tiép thi, cac giam doc diéu
hanh (CEO), va giam doc tiép thi (CMO) twdng la ho c6 thé st dung
cac trang mang xa hoi dé lan truyén thong diép y nhuw cach ho sw
dung cac phwong tién truyén théng truyén thong nhuw 4n pham, truyén
thanh, truyén hinh, hodc quang cdo ngoai troi, va mong dgi két qua
cung doanh thu twong tw. Nhung cai ching ta goi la truyén théng xa
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h6i khong phai la truyén thong, tham chi cling chang phai la phwong
tién truyén thong. N6 la mot sy chuyén doi van héa 16n lao lam anh
huwéng sdu sac dén cach xa héi st dung Internet, phwong tién truyén
thong tuyét voi nhat titng dwogc phat minh. Tiéc thay, khi nghi dén
viéc tiép thi thong qua cac trang mang xa hoi nhw YouTube,
Facebook, Twitter, Foursquare, va DailyBooth, gidi kinh doanh lai
nghi minh dang s dung truyén thong xa hoi, do do t6i ciing phai
dung thuat ng¥ nay vay.

Tin vui hay khong la tuy nguoi nghe

Cudi cung, da cé cach dé két noi that sw véi khach hang cta ching ta, da
c6 co hoi dé biét duge ho muodn gi, ho nghi gi, moi chuyén dién bién ra sao,
san pham cda ching ta hoat dong nhw thé nao, hoac vo dung nhw thé nao!
Sau cung, da c6 co hdi dé nhitng chién dich tiép thi tryc tiép dén tirng ca
nhan va sang tao lam dwgc viéc hon la nhoi nhét thong diép cia ching ta
cho khach hang! Don Draper1 chac phai danh roi ly whiskey vi vui swéng
néu ban bdo anh ta rang hang quang cdo ctia anh khong phai tién hanh
phong van nhém tap trung dé tim xem ngudi ta mudn gi nita. Hay nghi dén
cho tién ma 1€ ra cac giam doc nhan hang da c6 thé tiét kiém dugce hang
thap ky qua dé chi vao viéc kiém chitng cong tac ti€p thi va cac ky thuat
nghién cttu kinh dién khac ma, chttng &y ndm nay, chang cdi thién dugc rai
ro that bai ctia mot san pham mdi duwgc bao nhiéu, wéc chirng khoang 60-
90%; ho sé gwdm gwom nhin nhitng ngwdi hién dang hoai nghi tiép thi bang
truyén thong xa hoi vi khong nhan ra do la tin vui. Nhung, dang kinh ngac
la c6 rat nhiéu nguwoi khong muén nghe diéu d6. Néu tiép can ca nhan that
su sé nhanh choéng tré thanh mét trong nhitng phwong thivc quan trong nhat
dé tiép can khach hang, thi nghia la sé c6 mot s6 lwgng khong 16 cac doanh
nghiép sé phai tradi qua mot cudc bién doi van hoa toan dién dé canh tranh.
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D6 1a cach nghi cua dai da s6 giam doc diéu hanh doanh nghiép ciling twa
nhw khi Dwyane Wade thinh linh d6i mat véi bang chitng khong thé chdi bo
rang bong roé da hét thoi va chi con moi tro khic cén cau trén béngz. Nhung
nén nhd rang mdi cach day khong lau s6 ngudi it 6i c6 may tinh tai nha hau
nhv chi dung ching dé xi Iy van ban va choi video game. Vao nam 1984,
ban gidu nhem chi€c Apple Macintosh mdi cia minh vao ngan duwng do dé
tranh cai nhin hau hau thém thu6ng; vao nam 2007 ban c6 thé tranh thu
dwgc mot cude hen ho néng bong nhd khoe ra chiéc iPhone méi. Van hoa
thay doi, va viéc kinh doanh ciing phai thay doi theo bang khong thi tiéu.

% ok ok
Tai sao toi lai an noi cuc doan

Bdi vi néu td6i nhuwong dang chan thi ban sé 1an dang dau. Vao nam
1998 ma t6i noéi, “Ban sé tiéu néu khong dang tai cong viéc kinh
doanh ctia minh lén Internet va tham gia thwong mai dién t,” thi co6
dang khong? Khong. Nhung cha, ban c6 twdng twong dugc viec
khong hé 16 mat 1én Web ma lai c6 lam an vao nam 2010 khong? Toi
tha rdng gay soc dé ban chu y, va roi thita nhan rang doanh nghiép
hiém khi doi hoi mét phwong thitc tiép can dwgc an ca nga vé khong,
con hon la dé ban xem nhe tinh hinh.

ko 3k

Dang tiéc, nhiéu lanh dao doanh nghiép va chuyén gia tiép thi khong
thay dugc sy thay doi do ¢ day. (Khong phai dang dén. Khong phéi gan dén
noi. Ma la ngay day.) Ho nhin cong viéc kinh doanh dang dién ra trén
Twitter, Facebook, myYearbook, va Foursquare, r6i gi& giong coi thuong,
“Chitng minh di”.

Chao mirng cac ban dén v6i Nén Kinh té Cam on (The Thanh You
Economy). Trong cu6n sach nay, ban sé doc thdy mot loat cac cong ty 16n
nho, trong nhiéu Iinh virc khac nhau, ty hao chia sé ho da cai thién thanh
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cong lgi nhuan ctia ho bang cach tan dung va mé rong cac moi quan hé nho
truyén thong xa hoi nhuw thé nao. Nhin chung, nhitng vi du nay la bang
chitng khong thé chdi cai rang cong ty ¢ bat c* quy mo nao chiu mé céac
kénh lién lac véi khach hang va ban hang theo cung cach truc tiép, chu dao
khién khach hang cam thdy ho duogc coi trong déu sé thang dam. Chang c6
ly do gi lai c6 cong ty khong thé thyc hién nhitng nd lyc nhuw thé va dat
dugc két qua twong ty. Truyén thong xa hoi khién Internet trg thanh mét san
choi m@, binh dang noi ban mudn thong diép va thwong hiéu ctia minh lan
Xa tdi cd nao la do chinh ban dinh doat.

Bi quyét thanh cong cta nhitng cong ty nay la & mic do nao do, ho da
tim ra cach ap dung mot s6 y twéng t6i muon giai thich trong cudn sach
nay:

» Nhitng vién gach nén xay nén van héa céng ty hung manh, cé tinh
ké thtra

 Lam thé nao tai tao tinh cap nhat hoan hdo khi trién khai cac chién
lwgce truyén thong truyén thong va truyén thong mang xa hoi

* Thic day vdi thanh y

» Lam khach hang chan dong va kinh né ma khong can dau tw nhiéu
tién, chi can doc hét long

Hon nita, ho khong bi chun chan bdi nhitng lo ngai hay 1ap luan ma
nhiéu nha lanh dao dung dé bac bé hiéu qua cta truyén thong xa héi. Trong
cu6n sach nay, t6i sé gidi quyét phan 16n nhitng lap luan pho bién dé va giai
thich tai sao ching khong thé ditng vitng.

Ky vong ctia nguoi tiéu dung dang thay déi mot cach dang ké, va truyén
thong xa hoi da thay d6i moi thit lién quan dén cach cac cong ty phai —
PHAI — twong tac v6i khach hang cia minh. Ti nay tré di, méi quan hé
gitta doanh nghiép va khach hang sé rat khac biét so vé6i thoi gian vira qua.

Trong tam va cot 16i cia van de
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Lam sao nguoi ta biét la ho thich nhau? Ho tro chuyén. Ho trao doi y
kién. Ho lang nghe nhau. Va cu6i cung, mot mo6i quan hé hinh thanh. Qua
trinh xdy dung quan hé véi khach hang ciing khong khac. Néu chu y cua t6
chitc ban di xa hon 1a chi lam céi viéc ban san pham hay dich vu, va da
diing khi dé phoi bay tam tw cia minh, ngudi ta sé dap lai. Ho sé két noi.
Ho sé mén ban. Ho sé tro chuyén. Va ho sé mua.

Mot cudc khao sat nhitng bac phu huynh dang chuan bi cho mua mua
sam dip tyu truong nam 2010’ phat hién c6 30% s6 nguwoi cho la mang xa
hoi sé tac dong dén viéc mua sam cta ho; mdt khdo sat khac, dwoc thyc
hién vao dau thang 12 nam 20094, cho thay c6 28% cho biét quyét dinh sam
stta cua ho chiu tac dong ctia mang xa hoi, 6% thtra nhan bi anh hwéng baoi
dong “status”’ nhan xét vé mot san pham trén Facebook cta ngudi ban va
3% bi anh huong boi “tweet”’ clia ban minh. Vao lic ban doc cu6n sach
nay, ty 1€ sé con cao hon nhiéu. Cang ngay, ngudi ta cang c6 khuynh huwéng
dwa vao nhitng diéu ho thay trao doi trén cac kénh truyén thong xa hoi dé co
nhitng quyét dinh kinh doanh va tiéu dung. Van dé la, nguoi ta khong tro
chuyén vé nhitng diéu ho khong quan tdm. Do dé viéc lam ho quan tam la
tuy ¢ ban, nghia la ban phai quan tam truéc.

Xx ok ok

Hoi t6i méi bat dau choi Twitter; khong ai biét dén tén tudi cua t6i;
khong ai biét t6i la ai. D€ xay dung thuong hiéu ctia minh, t6i bat dau
chuyén tro xoay quanh nhitng gi t6i quan tdm noéng nhiét: regu. Toi
dung Search.Twitter (h6i d6 goi la Summize.com) dé tim nhitng
'mention’ (ban ludn trén Twitter) vé rwgu Chardonnay. T6i thdy moi
ngwoi dat cau hoi, thé la t6i tra 16i. Téi khong dang lién két 1én
WineLibrary.com va néi rang minh ban Chardonnay. Néu ngudi ta
noéi ho dang udong Merlot, t6i sé cho 16i khuyén vé Merlot, nhung toi
khong dé cap rang ho c6 thé mua Merlot trén trang web cta t6i. Toi
khong c6 tiép can qua sém, nhw kiéu mot anh chang muwdi chin tudi
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hay lam; ma tap trung dau tv vao moéi quan hé tredc. Cubi cung,
nguoi ta bat dau thay binh luan cta t6i va nghi, “E, ndy, cai tay do l1a
Vaynerchuk; anh ta biét vé rugu Chardonnay. Ai cha, anh ta c6 kinh
doanh rwgu — dé xem thtt ndo. E, tay nay vui tinh day. Téi thich anh
ta; toi tin anh ta. Coi nao: anh ta cling ban rugu nita ne. Giao hang
mién phi a? Thi mo6t chai coi nao...” Quan tam truwdc, chit khong
phdi ban hang trwéc la nhw vay do, va toi da xay dung nén thuong
hiéu cta minh nhuw thé dé.

Y cua tdi vé viéc phoi bay tdm tw ciia céng ty ban 1a nhu thé dé. Giam
gia cling c6 gidi han. San pham hay dich vu tuyét hdo cling c6 gi6i han.
Ngan sach tiép thi cling tang c6 han. Thé nhung, trai tim cta ban thi vo han.
C¢ 1€ trong lam an ma trong dgi c6 nguoi tinh cam nhw vay thi khong thuc
té, nhwng né, ba nam trwdc c6 bao nhiéu ngwoi nghi minh sé trong nom mot
trang trai do? Trong khi, dinh diém cua Farmville' c6 dén 85 triéu nguoi
choi.”

Gio day, to6i nhan ra rang thuc tai ctia ban khéng vo han; mé rong cac
moi quan hé cd nhan va tuyén dung nhan vién phu gitp thi ton tién bac va
thoi gian. Nhung trong cudn sach nay, téi sé chi cho ban thay khi chi tién
vao truyén thong xa hoi, thyc chat khong phéi ban dang dau tv vao mét co
s@ truyén thong — ma ban dang dau tv vao mét van hda, va vao nhitng
nguoi tieu dung rét cudc cé thé trd thanh cac dai st cia ban. Ching ta sé
kiém chitng ty 1€ hoan von dau tu va ban vé thdo luan cach dé lam cho dang
dong tién bat gao. Tuy nhién, 1y twéng ma néi muc tiéu cia ban nén la
“Khong bé sét twong tac nao”, bdi vi cai mang lai sy twéng thuwdng 16n nhat
cho ban chinh 1a sy nhiét tinh thé hién cho moi ngwoi thay la ban quan tam
— veé ho, vé trdi nghiém cua ho v6i ban, vé cong viéc kinh doanh cta ho.

Nghe c6 vé gia tao nhi. That ra, d6 chinh xac la cach thic thé gidi kinh
doanh tirng van hanh. Téi tin rang ching ta dang trdi qua nhung ngay dau
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ctia mot cudc chuyén doi van héa manh mé sé dwa ching ta quay lai 360 do,
va thé gigi ma ching ta hién dang song va lam viéc gio day sé van hanh
theo cung cach tuwong dong mot cach dang kinh ngac véi cung cach ma ong
ba ching ta titng biét. Truyén thong xa hoi da bién thé gidi cia ching ta
thanh mét thi trdn nho cuwc 16n do sirc manh ctia cac moi quan hé, cua
nhitng moi quan tam thinh hanh, va sttc manh cta sy truyén miéng chi phoi,
nhw moi thi tran day sic séng da tirng nhw thé. Dé thanh cong trong hién tai
va twong lai, ching ta bat budc phdi ghi nhé nhitng gi da ting hiéu qua
trong qua khu.

Khi quan tam co6 nghia la lam an

Néu ban di may man cé dip quanh quan & bén bat ky ai & do tudi tdm
chin mwoi ma van con tinh hém hinh va ky tc nguyén ven, chac han ban sé
nghe ho nhan xét thé gigi da thay doi biét bao so v&i hoi ho con tré. Hau hét
ngwoi cao tudi c6 thé dé dang nhan thdy thé gidi da thay doi tot dep hon
theo nhiéu cach, nhung ho thwong bay t6 ti€c nudi vé cai thoi cudc song
cham rai hon, céi thdi moi ngudi quen biét xém giéng, va cai thoi ma ngudoi
dung cting nhw ban bé déi dai nhau lich s va ton trong (ngay ca néu ho co
khong thich). Ho ciing sé hoi twdng vé nhitng nguwdi ban 1é va doanh nghiép
dia phwong da thudc long tén ban va khién ban cdm thay than thiét ngay khi
bwdc chan vao tiém nhw thé nao. Vay mdi phdi chit. Du ban song tai mot thi
tran nhé hodc mot trong nhitng khu tai dinh cw ctia thanh phd, thi nhitng
nguoi chi/quéan 1y doanh nghiép cling quen biét ban ca doi.

Hoi do, chang can phai khuyén khich moi nguwdi mua hang dia phuong.
Hau nhv ngoai hang dia phwong ra thi dau c6 gi khac. Néu me ctia ban mua
thit tai tiém cta Bob, thi hdu nhw ban ciing mua & d6. Ong hang thit Bob
biét gia dinh ban, biét khau vi cta ban, va biét trong may thang mua dong
nén dé danh xwong heo cho ban ndu mén sip dau hang tuan. Cung cach
phuc vu cua ong hang thit Bob khi ban dat chan vao tiém cling quan trong
ngang v6i chat lwgng thit bo xay ctia 6ng. Pay khong phai la chuyén ban
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chi can di thém ba day nha dé xem 6ng hang thit doi tha — Bill cé gi. Ma la
néu ban khéng hai long vdi dich vu minh nhan dugc — néu, vi du, 6ng hang
thit Bob khong chiu tra lai tién vi miéng bo bam it m& twoi ngon ban mua
vé dén nha mai vo 1€ 1a chang twoi gi — ban sé trut gian vGi hoi phu huynh,
hodc vdi cong doan, hodc cau lac bo thé thao ngoai troi. Néu hdi phu
huynh, cong doan, hodc cac thanh vién cta cau lac bd thé thao 1a mot phan
khiic 16n trong co s& khach hang cua tiém thit Bob, dé sé la con 4c mong t6i
té nhat cho 6ng hang thit Bob. Pé mat mot khach hang vi bat man thuong
dong nghia v&i viéc mat thém mudi khach hang la ban bé va ba con cua
nguwoi do nita. Mwoi nguoi trong cac cong dong nhé bé, gan két chat ché
ngay tredc twong @wng voi mot nguon thu rat 16n. Doanh nghiép song chét 1a
do sy truyén miéng, va do anh hwdng lan nhau ctia moi nguwdoi. Biéu dé cé
nghia la ai budc qua ctra tiém déu phéi cam thdy minh dwgc tran trong. Tri
phi la mét minh mot chg, bang khong thi 6ng hang thit, c6 thg lam banh,
nha san xuat gia nén — tat tat nhitng ngwdi phai giao dich véi khach hang —
déu phai than thién, s6t sang, va, biét xin 16i khi can thiét nhw ai, néu khong
phai la nhiéu hon thé nita.

Dbay la thdi ma céng viéc lam an c6 thé truyén doi qua nhiéu thé hé trong
gia dinh. Kinh doanh thwong khong chi 1a mot cach dé kiém tién; dé la mot
cong viéc ma cac chu s& hitu va nha quan ly gan b6 chat ché va cé dugc
niém ty hao. Khi doanh nghiép con twong d6i mdi, ngwoi diéu hanh doanh
nghiép thwong cham lo nhw thé cudc séng cta ho tuy thudc vao né béi vi,
rm, ding la thé that. Kinh doanh la tdm vé dén véi giac mo My cuia ho. D6
la thit sé chap canh cho twong lai ctia con cai ho. Ho dan than 1au dai vao
cong viéc kinh doanh; do6 sé l1a di sdn ctia ho. Va dén cudi cung, khi ho nghi
hwu, ¢6 18 ho van song giita tat ca nhitng nguwdi da lam an véi ho biét bao
nam thang. Khach hang ctia ho khong chi la nhung chiéc vi biét di; ma la
ban bé va x6m giéng, do dé cac chui doanh nghiép quan tam dén khach hang
cua ho. Quan tam rat nhiéu.

Truyén miéng tat tiéng
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Thé gidi ma ong ba cu ky cua ching ta da biét dd, noi cac méi quan hé
va sy truyén miéng c6 tac dong truc tiép dén danh tiéng riéng tuw lan nghé
nghiép ctia mét ca nhan, va anh huwdéng dén sy thanh bai cia mot doanh
nghiép, bat dau tan ra vao nhitng khoang cudi thap nién 1920 dén trwdc khi
Chién tranh Thé gi¢i I bung nd, lic nhitng ngwdi binh thwong nhw 6ng
hang thit Bob mua dugc chiéc xe hoi dau tién. Khoang giita thé ky trudc,
nhiéu lyc lwong xa hoi va kinh té da hoi tu, va ngwoi ta da tan dung nhitng
chiéc xe hoi minh cé cung nhitng xa 10 mé&i lam dé hwéng ra ving ngoai
thanh. Theo thdi gian, ngwoi My bat dau bo chay con xa hon nita, ra ving
ngoai vi. Mién qué bi san bang lam bai dau xe va cac khu ph6 mua sam méi
moc lén nhu rwoi dé phuc vu doan quan nguoi di lam bang vé thang. Doi
v6i nhiéu nguwoi, dau hiéu dé biét ban da dén noi chinh la ban tim cach gitt
khoang cach cang xa cang t6t vdi tat ca nhitng nguwoi khac, tot nhat 1a bang
canh cura.

Nhung thap ky nay da lam gia tang khoang cach gitta ban be, gia dinh,
va xom giéng trung khdp vai su gia tang nhanh chéng ctia doanh nghiép
16n. Ong hang thit Bob nghi hwu vira kip thoat khoi canh bi chudi siéu thi
Safeway mdi xay dung, gom hon hai ngan civa hang khap nwéc My, de bep.
Néu cong ty titng doi dai vGi cu cd ctia ban nhw ba hoang ngay cd khi ba chi
mua mot chiéc mii tri gia hai dola khong tién héa va thinh vuong, thi rat cé
thé né da bi mot cong ty cd phan nuot mat. Ly do ton tai cia né dan bét
thién vé viéc lam cac quy ba vui thich bang nhitng mau thgi trang mdi nhat,
hodc kién tao di sdn, ma thién nhiéu hon sang viéc dap ng doanh thu hang
quy va tang gia tri c6 phiéu quyén chon. Sv wu tién lgi nhuan hon nguyén
tac dao dirc da nhanh chéng chiém linh van hoa céng ty My va la thi dinh
hinh nén quan diém cta moi tang 16p lanh dao doanh nghiép ngay nay. Pa
s0 ho chang biét cai gi khac. Ho chi choi céi tro choi ho da dwoc day ma
thoi.

Néu ban khong quan tam ai, thi ciing chang ai quan tam ban
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biéu da xdy ra sau day hau nhw c6 thé tha thit. Hau nhw thoi. Suy cho
cung, c6 vé nguoi tiéu dung da cy tuyét cac gia tri xwa cli va bo roi cac
doanh nghiép tinh 1é hodc cé dinh huwéng cong dong. Cong thém, sw noi day
dung dung ctia du loai bién dong xa hoi va van héa, cung cach 1é 16i bo
nhao. Pa t6i lic loai bé mot s6 cung cach cau ky da kiém ché xa hoi bao 1au
nay, nhung cung cach cw xt — cung cach cw xi that sy — biéu thi rang ching
ta quan tam dén cam nhan cda nhitng ngwoi khac, va quan tdm dén trai
nghiém cua ho khi ¢ bén ching ta. Duwong nhu cac doanh nghiép 16n chi
nhin quanh, ghi nhan viéc cac chuan muc xa hdi ngay cang ndi long, va
nghi, “Um, néu ho khéng quan tam, thi chiing ta ciing th&”. Néu nguoi ta ky
vong cang luc cang it, thi ho cling sé nhan dugc cang luc cang it.

Cac cong ty bat dau téng khir bat ky thit gi khong dan dén viéc nang cao
lgi nhuan cta ho ngay lap titc mot cach trye tiép. B6 khong chi 1a chuyén
thay thé nhitng chiéc mi bang cac mau thoi trang ré hon, hién dai hon.
Ciing khong don gian la chuyén bo di nhung moén phu thém nho nhé von
khién khach hang cam thay minh la thwgng dé. Ma la chuyén dap bom 1én
bat ky thit gi cho thay cong ty cé quan tdm dén trai nghiém ctia khach hang.
Siéu thi ngirng tuyén thanh nién béc d& bao hang va dem ra xe. Nhan vién
phuc vu tai tram xang bién mat ngoai trit & New Jersey va Oregon. Va néu
ban muodn tro chuyén véi mot cong ty vé san pham hay dich vu cda ho, ban
c6 thé nhan phim 1 dé danh van tén cua minh, nhan phim 2 dé dat hang,
nhan phim 3 cho cac tuy chon khéc, hoac nhan phim sao dé quay lai tir dau.
Khi thap nién 80 chuyén sang thap nién 90 va cac cong ty ngay cang dya
vao cac trung tam cham séc khach hang qua tong dai tw dong, chiing ta da
bi day vao thai ky dich vu khach hang tam tBi.”

Moi ngudi kéu ca va rén ri, nhung khéng lam gi duwgc. Mot s6 nguwdi con
chiu dé cho cong ty doi gat rang diéu dé sé loai trir cac phu thu dat do
khong can thiét, mat nhiéu thoi gian ma khach hang tirng cho la duong
nhién — vi du nhw quyén duwgc néi chuyén véi mot nguwoi bang xwong bang
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thit — dé c6 thé gitt gia thap. Chung t6i thich tréo chuyén véi ban, nhung ton
that ctia ching t6i chinh 1a 1gi ich ctia ban. Hay tan huwéng viéc tiét kiém di!

Internet chi khién tinh hinh t6i té hon. Nho tinh toan cau, Internet cho
phép ching ta cang c6 1ap hon. Gi¢ chiing ta thdm chi chang can phai dén
thwvong x4 mua sam hodc dén rap xem phim. Bat ké séng & dau thi chi véi
mot ci nhap chudt ching ta da co6 thé dwa ca thé gidi — hodc hon thé nita,
thé gidi ma chiing ta muon thdy, véi mot bo swu tdp hang tuyén cac yéu to
gidi tri, chinh tri, va truyén thong phu hgp s& thich ca nhan cua ching ta —
dén thang vdi ching ta ma chang can phai néi nang gi v6i mot con nguoi
song sit nao. Chung ta c6 thé dat hang tap hoa tric tuyén. Ching ta chang
bao gid phai rdi khéi nha. Chiing ta c6 thé hinh dung ra canh tré thanh cong
dong mot nguoi.

Doi v6i cong viéc kinh doanh, méi tinh Internet ctia chiing ta 1a mén qua
troi ban. Cac cong ty tric tuyén mdi thanh 1ap bung nd va thi trudng muc
tieu danh cho cac cong ty hién c6 dot nhién mé rong. Gio day cac doanh
nghiép c6 thé ty hao trung ra trang web ctia ho va qua quyét vGi khach hang
rang cac kénh lién lac sé khong bao gio dong. Vé ly thuyét, trang web gitup
ho c6 mat 24/7. Trén thuc té, triv mot s6 it tredng hop ngoai 1€, nhitng trang
web cong ty nay hau nhw chi n6i gido thém cho céi y niém phuc vu c6 ma
nhw khong. That ra, né cho phép cac doanh nghiép né tranh gidi quyét cho
khach hang. Gid day ngudi ta c6 thé lang phi con nhiéu thoi gian hon nita
dé nhap chudt vong vong trang web mot cach vo ich nham tim kiém sé dién
thoai hodc tén cia ai d6 ma néi chuyén. Khi tat cad nhitng gi c6 san chi la
mot dia chi email, ho cé thé gtri cau hoi, khiéu nai, hoac binh luan vao thinh
khong va chd dgi bao 1au thi chi c6 Chtia méi biét dé nhan dwoc cau tra 1oi
hoan toan nhat nhéo, sac mui cong thirc, va vo ich. Trong treong hgp ho co
thé moi ra dugc mot so dién thoai,10 thi ho sé ton hang triéu, tham chi cé thé
la hang ti gid mot nam dé gitt may chd, hoac bi chuyén may tir ngudoi dai
dién bat lwc hodc xui xéo nay qua ngudi dai dién bat lwc hodc xui xéo khac.
Vi cac cong ty thué bén ngoai lam dich vu khach hang cho ho, thé thi khach
hang ty di ma lam cho nhitng ngwdi nwdc ngoai doc nhu cai may néi hiéu
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dwgc minh. Ho gian so6i 1én, nhung cting nhu thwong 1€, ho khong thé lam gi
duoc.

Céac cong ty chang c6 gi phéi sg. Co s& khach hang cia ho khéng con
nam trong nhitng khu vic véi ban kinh nam — hodc tham chi 1a muwdi lam
dam nita — ma la nguyén ca nuwdc, va trong mot so truong hop, la ca thé
gidi. Nén 16 c6 m6t ngwoi lam am 1én thi da sao? Hodac mot tram ngudi thi
da sao? Thyc té€ ma néi, cé bao nhiéu nguwdi chiu mat thoi gian tim nhitng
trang nhuw Paypalsucks.com, doc ching, dang bai trén do, va ké cho ban be
cta ho nghe? Du sao di nita, ho c6 thé ké cho bao nhiéu ngwoi ban nao?
That chang dang dé ton thoi gian, tién bac, hodc cong sttc dé giai quyét tirng
khach hang, du la hai long hay buc titc, bang cai gi khac hon ngoai té vé doi
chut thién y.

Song cong dong truc tuyén

Thé roi, vao khodng nam 2003, giita thé gidi cong nghé cao, k¥ thuat so,
khong tinh ngwdi nay, mot doan tau mdi bat dau lwét qua quang canh tryc
tuyén. Khong giong nhitng doan tau ong ba c6 ctia ching ta tirng di chut
nao, nhung vai tinh hién dai ky thuat so sang chéi, twu trung né da khép lai
khoang cach ménh moéng duwgc tao nén qua gan mot thé ky cia van héa xe
hoi, dat dai gia ré va cong nghé. Nhiéu ngudi trong ching ta van song cach
xa nhau, nhung ching ta sap dugc két noi theo kiéu cong dong hoan toan.

Doan tau do6 la Web 2.0, nay c6 tén la truyén thong xa héi. N6 chay doc
theo duong ray Web véi toc do na thd, moi toa tau la mot phwong tién
truyén thong manh mé dwoc thiét ké nham muc dich dwa moi nguoi trd lai
chuyén tro vdi nhau. Internet von di lang 1€, an danh, riéng tw bong tré nén
cuc ky rém rd, truc tiép va cong khai. Song cong dong truc tuyén khi moi
nguwoi ham hé tim kiém tin t’c méi nhat cia nhau. Budi sang chiing ta
duyét web dé xem thtr moi nguwdi thé nao cling twong dwong véi man tan bo
ban sadng dén tiém an dé mua banh kép va ca phé ctia nguoi xwa. Chang ta
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kiém tra Facebook va binh ludn tdm anh chup déi giay md&i ctia mot c6 ban
(ma khoi héi cling biét la hiéu Kate Spades va dwgc mua tai cita hang
Nordstrom bai vi co6 ban da néi vay trong cap nhat ‘status’ ctia c6 dy) y hét
ho6i nao chiing ta nhan xét, “Ban doi mi do6 trong dang yéu lam Margie a,”
khi di ngang nha hang x6m. Chiing ta nhap “like” khi trong thdy ban minh
cap nhat ‘status’ thong bao con trai ho t6t nghiép dai hoc y hét cach ching
ta gat dau tan thwdéng khi trong thdy nhéc Timmy cudi cung ciing 1ai ranh ré
chiéc xe trugt Radio Flyer. Ching ta ‘tweet’ bai viét kem theo doi 10i chuwi
bdi vi mdy ga hé thudc ban quan ly thanh pho lai lam héng thém mot dw an
cong trinh cong cong khac nita cting hang mau y nhu chung ta tirng buc boi
bdo chi va trit n6i niém vai tat ca nhitng nguwdi dang doc bao, hdp ca phé —
khong duwong, khong sita — va an banh doughnut ditng xép hang canh ching
ta tai quay tinh tién ctia tiém an.

Truyén thong xa hoi cho phép chiing ta tré nén biét rdo hon bao gio hét
chuyén vun vét trong cudc séng cua nhau, vé chuyén gi dang xay ra, vé diéu
gl moi nguwoi dang nghi va lam. Vao thap nién 40, ching ta han da biét tién
trinh dan gidy dan twong mdi hodc lam tau mo6 hinh cia nha hang x6m
thong qua nhitng cudc tranh luan tai tram xe buyt hay siéu thi Piggly
Wiggly. Vao nam 1990 c6 1é ching ta chang biét gi vé nhitng du 4n nay. Va
vao nam 2010, ching ta khong chi biét ma con c6 thé xem hinh dnh va
video theo dong s kién va biét thong tin vé cac nha ban 1é va cung cap dich
vu ¢6 lién quan. Ho6i dau, nhiéu ngwoi thay ba cai chuyén tam thwong nay
noi lén am am roi ty héi ai ma thém quan tdm chuyén Jeff & Boulder tim
thdy thanh Snickers an d@ trong nha bép, hodc Liz & Miami mang d6i Puma
m&i chay bd ra bo bién chit. Nhung ngudi ta ¢ quan tam. Xa hoi da chgp
lay thoi co dé lai tao ra viéc trao doi thwong xuyén tin tirc va suy nghi da
tirng 1a yéu t6 chinh ctia nhitng cdng dong nho dwa trén quan hé.

Thay doi quyén lyc 360 do
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Tuy nhién, hau hét doanh nghiép, ngoai trr mét s6 doanh nhan tham
vong, khong thay cé ich lgi gi ma nhay 1én doan tau d6. Noi né cé thé dén
thi c6 ich gi cho ho chi¥? Nhiéu nha lanh dao da khong nhan ra — mot s6 van
chwa nhan ra — rang tro choi ma tat ca ho da hoc cach choi rot cudc da bat
dau thay do6i. (Chirng nam nam nita th6i nhitng thay doi nay sé tré nén dién
cuong!) Bang viéc cho phép thuc hién doéi thoai va phat trién cac méi quan
hé hang ngay, mién phi, gitta nhitng ngudi song cach xa nhau cd nhw ti
thanh phd Des Moines bang Iowa ctia My dén thanh phd Osaka & Nhat c6
1é sé khong bao gio gap mat nhau that sy, truyén thong xa hoi thé hién mot
s chuyén dich quyeén lwc khéng 16 tr¢ vé tay ngudi tieu dung. Nguwoi tiéu
dung lién lac v6i nhitng ngwoi tiéu dung khac tryc tiép hon, thuwdng xuyén
hon bao gio hét trong lich st hanh tinh nay. Lién lac nhiéu hon nghia la chia
sé thong tin, tdn chuyén, trao doi, rang budc nhiéu hon — néi ngan gon la
truyén miéng nhiéu hon. Gio day, ngwoi ban caa Jeff & bo bén kia nwéc My,
sau nam qua Jeff chwa gap va chuyén tua nhanh bé qua quang cao trén
truyén hinh ké tir khi tdu dugc dau ghi hinh ky thuat s6 dau tién vao nam
2003, co6 1é da doc dugc bai viét vé thanh Snickers an d& cua Jeff, roi suc
nh@ ra minh mé thanh keo dé biét bao, va chon 1dy mot thanh vao mét budi
chiéu trong lic xép hang chd tinh tién & siéu thi. D6 1a mot kich ban hop ly
ma cu c6 khong bao gio ngo noi.

Truyén miéng méi khac biét thé nao

Truyén miéng da quay trd lai. Khi xa hdi cat dit nhitng méi day than
tinh va cong viéc da tén tai trong nhitng cong dong nho héi xwa, con nguoi
tré nén giong nhw kién bo quanh ban an ngoai troi — rat ban ron, rat manh
mé, nhung lai qua xa cach nhau dé c6 thé dat dwgc nhiéu hon vai tuw cach la
mot khoéi. Gig day, Internet da chin mu6i nén sitc manh cua truyén thong xa
hoi c6 thé khién toan bo kién tu lai dwdi ban, va chiing du strc 16i phang cai
ban di néu mudn. Nguwdi lam an nao khong nhin ra tdc dong cua tiém lyc
truyén miéng dé chac la mat phdi nham tit. Vi dy, ngay cad néu Martha
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khong may quan tdm dén néng nghiép hodc chu dé thyc pham bién doi gen,
thi viéc ban c6 ay & Hamburg c6 thé cling du lam Martha chua y khi bat gap
mot bai viét trén trang mang xd hoi hodc trang blog mini (Twitter,
Posterous, Tumblr) vé cac hoat dong ctia cong ty cé tén la Monsanto. C6 1€
Martha sé doc lién két dinh kém va hinh thanh mot quan diém, roi dang lai
hodc dan lai dé hai tram nguwdi ban ctia co c6 thé hiéu vi sao co lai cam thay
nhw thé. Roi Martha sé thich thu khi cudc chuyén tro s6i noi thu hut dwgc
hai muoi lam nguoi tra 10i. Trong hai muoi lam ngudi do, cO muoi tam
ngwoi dang lai va dan lai bai viét goc, kém theo 16i nhan ca nhan, cho ban
be riéng cua ho. Theo Facebook,11 vao nam 2010, binh quan mot nguwoi
dung Facebook c6 130 nguoi ban, va chu tai khoan Twitter binh quan cé
300 ngudi theo dau, nang tong s 1én dén 7.740 ngwoi cé kha nang dot
nhién thdy cai tén Monsanto lw6t qua tredc mat minh. Pé la chwa ké dén
175 ngwoi da truy cap vao bai viét goc cia Martha nhung khong néi gi vé
né vGi Martha. M6t s6 da doc, mot s thi khong. Nhung trong s6 nhitng
nguoi da doc, ai biét c6 bao nhiéu nguwdi am tham dang lai cho nhitng nguoi
dén phién ho lai dang lai tiép? Hay nghi xem chuyén nay tiéu biéu cho bao
nhiéu ngan nguwdi nao. Va, nhiéu nguoi trong so ho da lap tic dang lai tw
chiéc smartphone theo ho khap moi noi. Khong con su tri tré giita thoi diém
c6 ngudi nghe, doc, hodc thiy diéu gi d6 va thoi diém ngwoi do co thé trd
lai mdy tinh va gti email cho hang ta ban be. Tin tttc va thong tin von luén
dwgc truyén di nhanh chéong, du dwgc truyén di trong cac cong dong nhé bé,
lau doi hon qua hang hién treéc nha hodc b cita s6 hay trong cac cong
dong 16n hon qua ban cong, 16i thoat hiém, dién thoai, hodc email, gio dang
dugc truyén di khap thé gidi trong titc khac. Tuy nhién, diém khac biét chu
yéu gilta lan truyén thong tin va quan diém hoi dé vdéi bay gio la nhitng
ngwoi tiép nhan thong tin va quan diém do6 thuwong quan tam dén nguoi gii
cho ho hon. Dan moi giGi, nha phé binh, va nhitng nguwoi phat ngon khong
con gan nhw doc quyeén trong viéc pho bién rong rai thong diép ctia mot
thwong hiéu hay cong ty nita.
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Ching ta néi vé nhitng thit chiing ta quan tdm hang say hon nhitng thi
ching ta khong wa ciling chang ghét. Ching ta lang nghe nhitng nguoi
ching ta quan tdm cham cht hon nhitng ngwoi chiing ta khong quen biét.
Va gio day, ching ta dang tro chuyén va lang nghe véi s6 lwgng khong thé
twdng tuwgng dugc, va nhitng quan diém va quyét dinh mua sam cta ching
ta cling dang chiu anh huéng va tac dong ngay ca khi chung ta dang ding
gitra 16i di trong ctta hang va can nhac cac tuy chon ctia minh.

Xk % 3k

May thang trwdc ldc dang & Best Buy, tdi thdy mot thiéu nién dung
'status' trén Facebook dé nho gigi thiéu mot tro choi Nintendo Wii.
Cau nhan duwgc phan héi ngay lap tirc, va dwa vao d6 dé quyét dinh
mua tro nao. Gidi thiéu va tim kiém trén mang xa hoi theo noi dung
chinh la twong lai. Co6 thac mac gi khi t6i khong dé cao trién vong dai
han cta t6i wu hoa cong cu tim kiém (SEO) khong?

ko 3k

Céc doanh nghiép khong thé hodc khéng chiu tham gia ban ludn chac
chan sé thay bang can doi ké toan ctia minh lanh du, va 1anh con thinh nd tw
pho Wall. D6 1a lac quan nhat ma néi. Con hau qua chac cu la ho sé khong
con lam an dwoc bao lau nita.

Quyén lyc vé tay nhan dan

ROt cudc, nguwoi ta da c6 thé lam gi dé khi gap phai dich vu té hai, cac
chinh sach bat cong hodc sw lanh dam c6 hitu. Hién gio néu khach hang c6
khiéu nai ma khong gidi quyét dugc qua cac kénh truyén thong, ho cé thé
cap nhat trang thai hodc viét trén Twitter bay té bat man va no sé duwgc lan
truyén mai mai. Dot nhién, ai titng c6 van dé véi mot cong ty déu co thé
trao doi y kién, noi dién 1én mot cach chinh dang, va dung 1én s thu dich
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qua truyén miéng da dé tao nén mot con ac mong PR that sw. AT&T biét
chuyén nay la nhu thé nao. Giorgio Galante, nguwdi da phé binh AT&T qua
bai blog So Long, and Thanks for All the F ishu, da viét hai email cho CEO
cua AT&T la Randall Stephenson.

Email dau tién anh viét sau khi nhitng nhan vién dich vu khach hang cta
cong ty khong chap nhan yéu cau nang cap iPhone trudc thoi han ctia anh;
email thit hai trinh bay sy bat man ctia anh doi véi téc d6 truyeén tai dir lieu
cia AT&T. Pap lai, Galante nhan dugc hop thu thoai tir nguoi nao do trong
Doi Phén ttng cap cao ctia AT&T doa sé khai kién néu anh con c6 gang lién
hé CEO nita.  Cudi cung Galante da nhan dwogc (va chdp nhan) 16i xin 16i

t* mot vi pho cha tich cap Cao,14 nhung luc doé thiet hai cling da xay ra —
cau chuyén da lan truyén khap trén Internet, va ngay cd CNN ciling tim cach
phong van Galante (dé nghi da bi anh tt chéi). Ngay lic d6 da c6 bao nhiéu
nguwoi noi got Galante quyét dinh chuyén sang nha cung cap dich vu ditng
thw nhi Verizon, cho iPhone ctia hg, hodc khong chirng dien thoai Droid cua
ho cting khong dén noi té? AT&T ném mui hau hi ludn, t6i dam chac.

DPay la vi du phan anh mot cach hoan hdo tinh nghiém trong khi truyén
miéng bung n6. Nam nam trwdc, anh chang nay c6 buon byc cling cha lam
sao. Co thé anh ta sé ké cho bon ngudi nghe. Thi sao nao? C6 18, néu anh ta
la mot tay phan khang manh mé, anh ta sé ké cho vai thanh vién trong ban
chap hanh biét, mdt trong s6 dé co6 thé dé cap n6é véi mot nguwdi ban phong
vién — nguwoi sé viét bai vé chuyén nay va budc céng ty phai nghiém tic giai
quyét khiéu nai. Nhung chuyén nay hiém khi xdy ra. Xac sudt la mot phan
triéu khiéu nai vé mot cong ty dwgc bao chi dwa tin. Néu cau chuyén co
diém thd vi dic biét, thi bao dam tr&m phan trdm la chuong trinh thoi s
bubi t6i Nightline trén kénh ABC & My sé dwa tin nay, nhu trong truong
hop ctia Mona Shaw, ngudi da tré thanh mét tay dam hang nang theo nghia
den khi c6 x6ng vao van phong Comcast dia phwong lay bua dap vun may
tinh va noi lam viéc cia mot nhan vien dich vu khach hang. Nhung bay gio
thi sao? Ban khong can phai cé diém thu vi. Ban chi viéc ké vé trai nghiém
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ctia minh, va moi ngwdi ban biét sé xtiim lai, y nhw ban bé cia ban & hoi phu
huynh, cong doan, hodc cau lac b thé thao ngoai trgi sé tu tap lai néu ban
phan nd vi nhitng manh 16i ltra loc ctia hang thit Bob. Cau chuyén c6 kha
nang xuat hién trén hang tram blog cé anh hwdng, va dot nhién AT&T gap
phai con dau dau khung khiép.Moi thit da ddo ngugc. Trwdce day, vi ly do
tai chinh nén doanh nghiép 16n c& phét 10 nhitng ngudi ho cho la cam ram
va kéu ca. Gio day, nhitng nguwdi tiéu dung bat man, that vong da c6 quyeén
nang khién cac cong ty cam thay khon don. Bang xdu hé 1a chi c6 dén nuwéc
nay thi méi khién dugc mot s6 nha diéu hanh phai coi trong truyén thong xa
hoi! Nghia 1a ho chi st dung truyén thong xa hoi dé phan ng lai thiét hai
tiém tang ma né cé thé gdy ra cho doanh nghiép cua ho. Tuy nhién, truyén
thong xa hoi hitu ich dén mirc khong thé tin dwoc, nhat la khi cac cong ty
chu dong st dung n6. Truyén thong xa hoi la mot cong cu dap Iiva tuyét voi,
nhuwng n6 con la mot cong cu tuyét voi hon dé xay dung gia tri thwong hiéu
va quan hé vGi khach hang ctaa ban. M6t khi ban théi xem né la mot cong
cu dé khoa miéng khach hang, ma 1a mot cong cu dé khuyén khich khach
hang ndi ra, va dé ban tro chuyén cung ho, thi cd mot thé gidi day ap nhitng
co hoi tiép thi va xay dung thuong hiéu sé mé ra.

Nen Kinh té Cam on

Vé cot 16i, truyén thong xa hdi doi héi nhitng nha lanh dao doanh nghiép
bat dau suy nghi nhw cac cha tiém tinh 1é. Ho sé phai c6 tdm nhin dai han
va théi st dung cac chuan muc ngan han dé danh gia tién trinh. Ho sé phai
cho phép nhitng ngwdi diéu hanh & moi cap bac trong doanh nghiép thé hién
tinh cach, tinh cam, va tdm hon ctia minh. Va ho sé phai n6 luc hét sitc dé
dinh hinh 16i truyén miéng vé ho bang cach do6i x& vai ting khach hang nhw
thé dé la nguwdi khach hang quan trong nhat trén doi. Tém lai, ho sé phai
hoc lai va st dung cac dao ly rng xtr va k¥ nang ma thé hé cha 6ng chiing ta
xem la mac nhién, va nhiéu ngwoi trong s6 ho da st dung ching vao viéc
xay dung doanh nghiép ctia minh. Ching ta dang s6ng trong cai ma toi goi
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la Nén Kinh té€ Cam on, vi chi nhitng cong ty nao biét cu xtt theo phong
cach heét sttc co dién — va lam diéu dé mot cach that tinh — méi cé co hoi
canh tranh.

Lwu y la toi da noi ban phai lam that tinh. To6i dugc 1ap trinh lam CEO va
rat quan tam dén két qua kinh doanh, nhwng t6i quan tam khach hang cta
minh con nhiéu hon thé. D6 luén la 1gi thé canh tranh ctda t6i. Toi ti€p can
viéc kinh doanh y nhw céach t6i ti€p can moi budi thuyét trinh — toi gitt thai
do nay bat ké c6 muwoi hay muwdi ngan khan gia. Ai cling quan trong, va toi
phai dem lai nhitng diéu t6t dep nhat cho ho. Ching ta thudong goi ngudi
ludn lam viéc gidi gian la “chuyén nghiép”, hodc la “mdt tay chuyén nghiép
chinh hiéu”. T6i c6 gang dé luon la mot tay chuyén nghiép, va toi doi hoéi
tat cad nhitng nguwdi minh tuyén dung hodc cung lam viéc cling c6 gang dé
trd thanh nhw thé. Tat cd nhan vién cuda t6i phéi c6 su chu dao ti trong gene
nhw t6i. Chit khong thi ban nghi t6i ban chay hon Costco & cho t6i va
Wine.com trén toan qudc bang cach nao? Di nhién né bat nguon ti sy xong
x40. Toi ludén noi rang thanh céng that sy cia Wine Library khéng phai nho
vao cac video t6i da tai 1én, ma nho toi da bo ra hang gio dé tro chuyén véi
moi nguwoi trén mang, tao lién két va xay dung quan hé. Tuy t6i c6 thé chay
quan dit va n6i chuyén vé regu véi mot triéu ngudi mot ngay, nhung néu toi
hodc bat ky ngudi nao dai dién cho Wine Library ma tré thanh d6 dém hoac
déo miéng, thi Wine Library khong c6 dugc nhv ngay hom nay. Ban khong
thé danh gia thap do tinh nhay ctia rada phat hién sy vo vit 14y 1ong ctia moi
nguwoi — ngudi ta c6 thé nhan ra chién thuat tam thuwong, quan liéu cach xa
hang triéu ddm. Vo vit dé 1ay long la nguyén nhan 16n khién rat nhiéu cong
ty vira tho chan vao truyén thong xa hoi da that bai tham hai ngay tai cho.

O Wine Library, chiing t6i khong 1am ra vé hap dan chi khi c6 khach sop
budc vao, hay khi c6 ai d6 khong vui, va chung t6i khong dung ngon tir dac
biét trinh trong dé giai dap thac mac. Ching t6i cd gang khong tinh toan
rang khach hang nay dang gia hon khach hang khac, va tir d6 dang bo nhiéu
thoi gian va cong stic hon, ngay ca khi chung toi nhan ra do la mot khach
hang 16n cé thé quan trong trén ban dam phan. Suy cho ctng, lam sao ban
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biét ai la khach hang 16n tiém nang? Coé thé ban c6 mot khach hang chi xai
vai tram dola mot nam & cho cta ban. Nhung ban lai khong thdy duwgc la
ngwoi khach d6 xai vai ngan dola & noi nao khac, c6 thé la & cho doi tha
canh tranh ctia ban. Ban khéng cach gi biét dugc ban than cia nguwdi khach
do6 1a nguwdi mua thudc hang tam c& nhat trong nganh hang. Gio day, chuyén
gi sé xdy ra néu ban c6 thé xay dung moi quan hé, tao mot lién két, huwéng
duwgc tinh cAm caa khach hang vé phia ban, va chiém 30, 60, hodc tham chi
100% khoan chi xai cua nguoi do? Nguoi khach nho bé cta ban sé trg nén
16n hon nhiéu. Do d6 ban phdi coi trong tat ca khach hang. Pay la nguyén
tac kinh doanh co ban da dwgc néi va viét dén rat nhiéu, va dugc mot so
cong ty coi trong. Nhung san choi gio day da rat khac so véi hoi, trm, nam
1990, khi cac cong ty khong con xem no la mot y twdng hay ma ho nén
khao khat. Tran trong tirng khach hang la bat budc trong Nén Kinh té Cam
on.

Néu c6 van dé xdy ra, Wine Library ching t6i khong bao gio tw nha rang
khi chiing t6i x ly xong van dé nay, thi chiing t6i sé khong phdi dinh dén
ngwoi dé nita. Ching t6i tro chuyén vdi titng khach hang nhu thé t6i do6
ching toi sé t6i ngoi ké bén ngwoi do an toi tai nha me cua ho. Ching t6i
lam r6 ra rang ching t6i mudn giip bang moi cach cé thé, va rang viéc kinh
doanh ctia moi ngudi quan trong doi vGi ching t6i. That day.

Doi khi, du c6 gang dén dau di nita chiing ta van that bai vi da c6 nguoi
khéac thiét 1ap quan hé trudc. Pa phan, ai cling cé thé tim dugce thit ban dang
ban t* nhiéu noi. Cé ngudi tirng néi vaGi téi rang mac du ho thich diéu toi
lam va song tai thi trdn td6i &, nhung ho lai mua ti tiém rwgu cia mot tay
khac vi anh ta tt té€ v&i ho. T6i noéi, “Rwou cna t6i ré hon va toi chon rugu
clt hon va t6i cfing sé ti t& v6i anh nita! E, t6i s& t6t hon cho coi!” nhung t6i
van khong thang noi, vi moi quan hé da dwgc hinh thanh. T6i c6 thé canh
tranh vé gia, toi c6 thé canh tranh vé sy tién 1gi, va néu ho cho toi co hoi thi
toi cling sé canh tranh veé sy tan tam. Nhung ho khong cho t6i co hoi do trw
khi tay kia pham 16i. Va ngay ca khi ay ho ciing sé cho anh ta co hoi lan
hai, béi vi su vi tha 1a ddu hiéu xac nhan mot moi quan hé tot dep. Néu toi
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ct kién tri thi c6 1€ t6i sé gianh dwgc mot phan tram viéc kinh doanh ctia
doi tha canh tranh cia minh, nhung anh chang trong thi tran van sé git
duwgc thi phan cua anh ta nhd vao dich vu va sy tan tam that su.

Bat ky ai lam viéc cho m6t cong ty 16n c6 thé sé hoai nghi rang liéu mot
doanh nghiép 16n, hodc tham chi 1a m6t doanh nghiép trurc tuyén thuan tuy,
c6 thé hinh thanh méi quan hé trung thanh, than thién véi khach hang giong
nhw ngudi ban 1é dia phwong hay khong. Xin thwa rang diéu dé da lam dugc
bdi vi toi da trdi nghiém. To6i xay dwng cong ty tric tuyén ctia minh y hét
cach to6i da xay dung civa hang ban 1é truyén thong. Nhung né chi thanh
cong néu moi nguwdi trong cong ty toan tam toan y, cling la nguyén do néu
ban khong xdy dung mot cong ty mdi tir dudi 1én va khong thé dat sy tan
tam lam nén tadng cho doanh nghiép minh, thi ban phai lao vao mét cudc dai
tu van hda toan dién dé moi nhan vién c6 thé thoai mai cham séc khach
hang, va lam mot cach chan thue, giong nhw mét civa hang tap hoa kiéu gia
dinh dia phuong. Sy dan than cta ban phdi chan thanh, bang khong sé
khong hiéu qua.

Mon qua cho khach hang va cong ty

Moi nguwdi déu mudn nhan dugc mirc do cam két nay tir cac cong ty ma
ho giao dich. Ho luén mong muon, nhwng ho da mat quyén doi héi no. Gio
ho da cé lai cai quyén dé, va ho xai xa lang. Ngay ca sy cham séc khach
hang chu dao nhat trwdc kia cling khong con da nita. Ban phai la khong
thua gi phu khuan véac cho khach hang, lam moi diéu c6 thé dé khién moi
mot khach hang ctia ban cdm thay ho duwgc ghi nhan, cam kich va lang
nghe. Ban phai khién ho cam thay dac biét, hét nhw khi cu c6 ctia ban buéc
vao hang thit Bob hodc mua mot chiéc mii méi cho minh, va ban can lam
cho nhitng nguoi hién khong phai la khach hang cua ban wéc gi gia ho la
khach hang cta ban. Truyén théng xa hoi trao cho cac doanh nghiép nhitng
cong cu dé lan dau tién lam dugc diéu d6 mot cach quy mo.
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Nhitng phuwong tién truyén thong nhw Facebook va Twitter cling dap tra
cac doanh nghiép dwéi dang phan hoi ngay lap tic. Cac cong ty co thé tu
nhin ra khi nao quang cao hodc tiép thi yéu kém ctia ho bi chi trich tham té
hodc bi 10 tit, va nhitng chién dich sang tao, cam két, chan thanh ctia ho
dwgc ca ngoi va lan truyén ra sao. Ngay ca nhitng nganh 1au nay phan doéi
viéc qua chd trong vao cac thude do,  vi du nhw ban bién tap bao chi, ciing
dang quay sang cac cong cu theo doi truc tuyén dé giip ho phan bé nguon
lvc va dinh hwéng noi dung trie tuyén trén blog va podcast. Chang can phai
doan gia doan non xem cong ching sé phan tng tich cyc hay tiéu cuc ra sao
véi mot thwong hiéu khi n6 1én bao hodc 1én truyén hinh — phan ng ctia
cong ching thuwong s& s& ngay trén Facebook, trong lic camera van dang
ghi hinh. Trong nén Kinh t€ Cam on, truyén théng mang xa hoi cho phép
ching ta nhan dwgc phan hoi néng hoi, theo ban nang, ngay 1ap tic, chi
khong phai la nhitng y kién ngudi ngat cia nhom thao luan tap trung. T6i
bat ngd la c6 rat nhiéu cong ty phan doi truyén thong xa hoi. Viéc khach
hang cdi mé tro chuyén véi cac cong ty, khong chi dé phan nan hay ca nggi
ma con dé khoi mao cau chuyén, néu y kién, va cung cap phan hoi, that qua
tuyét voi! Bang 16 ho nén quy goi biét on vi gio day ho c6 dugc co hoi 16n
lao dé thich nghi va cdi thién cac chién lwgc mot cach mau chéng (va ré
tién) mai phai.

Vuot ngoai mong d¢i bang khong thi that bai

Trudc day, néu ban gii mail ban tin dién tiv kém theo phiéu giam gia
10% vao dip dac biét thi moi nguwdi da théa man. B6 da dugc xem la gan bo
tot v6i khach hang r6i. Hon thé nita thi chwa hé nghe. Hién nay, cac tiéu
chuan da dugc nang lén béi nhitng cong ty nhw Zappos, danh thdi gian néi
chuyén dién thoai v&i ban lau dén khi nao ban mudn, va Fresh Direct, mot
hiéu buon tap hoéa tric tuyén & New York goi hang cia ban trong tdm x6p
hoi va bé kém vao d6 mot b6 mang tay chi dé cam on vi ban la mot khach
hang hét sitc tuyét voi. Mot s6 nha ban 1é noi tiéng nhd dan du khach hang
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bang nhitng phiéu cdm on, nhv Hem & Austin, Texas — con cho rugu hoac
bia dé uéng trong lic ban mua sam — gwi di sau khi ban mua hang may
ngay. Nhung c6 bao nhiéu cong ty tric tuyén lam vay? Khong nhiéu lam,
do la ly do Wufoo, mgt nha phat trien mau HTML truc tuyén, dugc rat
nhiéu blog dwa tin khi cac khach hang ctia céng ty nhan dugc nhitng phiéu
cam on viét tay, doi khi dugc lam tha cong bang gidy mau va trang tri bang
gidy dinh (sticker). Piém dac biét & nhitng tam phiéu Wufoo' 13 dwong nhw
ching khong bi giat day bdi bat ky sw mua sam cu thé nao; chiing dugc gui
di mot cach ngau nhién cho nhitng khach hang than thiét, chi dé néi “Cam
on vi da mua sam véi chung t6i.”

Gio day, diung la ban cho cang nhiéu, thi moi ngwdi mudn cang nhiéu.
Hién nay t6i dang kho s& vi mu6n duge bay ghé hang nhat. Dé chiu hon rat
nhiéu, va gio khi da biét mui, thi t6i chi muon luon di may bay ghé hang
nhat. T6i c6 thé di kiéu d6 thuwong xuyén, nhung téi khong di, bai vi toi
khong muén tré thanh mot ngwsi nhw vay. Tuy nhién, van dé that su 1a, tai
sao moi ngwoi trén may bay khong thé nhan dwoc dich vu hang nhat, ké ca
nhitng hanh khach khong tra tién dé c6 chd ng6i rong rai hon? T6i nghi roi
day ho cung sé nhan duwgc, béi vi ho sap bat dau doi hoéi. Khong phai nhitng
wu dadi — nhitng qua hach néng hoi va regu Champagne, hodc tham chi la
cho ngoi rong rai hon va c6 cho dé chan — ma la sy ton trong? S an can?
Han nhién r6i. Tat cd doanh nghiép, khong chi riéng cac hang hang khong,
can phai bat dau doi dai véi ngudi tieu dung nhw thé ho 1a nhitng khach sop.
Cha t6i lo lang vé viéc tao ra kiéu mong dgi nhu thé & tiém rugu, bdi vi dau
sé la diém ding? Va chuyén gi sé xdy ra néu chung ta ngtrng cung cap? T6i
da phai khd cong thuyét phuc 6ng rang néu ching téi khong lam, thi nguoi
khac cling lam. Ching t6i da dwa triét ly khach hang hang nhat vao trong
kinh doanh, va moi ngudi say swa no6i vé chung t6i. Ho quay lai, va tiép tuc
néi say swa, ban bé cua ho dén xem tht, va cling say swra n6i vé ching toi,
va ching to6i da tao nén mot lyc lwgng ngwdi ham mo to 16n, trung thanh
théng qua truyén miéng va dich vu khach hang tuyét voi. (Oi troi, tuy
nhién, 1€ ra ngay nay Wine Library con 16n hon nhiéu, néu nén Kinh té€ Cam
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on phat huy toan lyc tir hoi ching t6i mdi bat dau!) Chiing ta sé ban vé diéu
nén lam khi moi nguwdi dwa ra nhitng doi hoi phi 1y sau, nhung da phan, loai
hinh dich vu ma moi nguwoi dang hoc cach trong dgi khong kinh khung nhw
vay; chang qua la cac cong ty chwra quen vdi viéc phéi cung cap né.

Gio day, nguoi ta trong dgi ban quan tam dén ho. Khong chi vay, ho con
trong doi ban chitng t6 diéu d6. Va cach duy nhat dé chitng t6 1a lang nghe,
gan bg, trao cho ho diéu ho muodn khi cé thé, va, khi ban khong thé, hay cho
ho mét 10i gidi thich chan that. Ho chi muén dwoc lang nghe va dwgc xem
trong. Thé thoi.

Hira hen khong phai la cum twr hai chiv

Doi héi qua cao u? U. Rat nhiéu viéc w? Hirm, phai. Nhung cac cong ty
khong con su lwa chon. Toi biét doi véi nhiéu nha lanh dao doanh nghiép,
dau tv vao “htta hen” cling giong nhw an mdt miéng day keo bong gon —
ném thi ngot, nhung chang dé lai gi. Tuy nhién, t6i sé chi cho thdy phan b6
nguodn lyc dé hoan thién chién lwgce truyén thong xa hdi chang rai ro gi hon
so vGi viéc gao 1én “Mua hang ctia toi di!” trén truyén hinh, dai phat thanh,
trong an pham, hodc trén cac phwong tién quing cao ngoai troi. Sau do
ching ta sé tap trung vao diéu can phai c6 do6i vdi bat ky cong ty nao, du la
16n hay nhé, B2B hay B2C ', doc ddo hay phé bién, dé sit dung truyen
thong xa hoi mot cach chinh xadc nham xdy dwng nhitng moi quan hé ca
nhan hoa. Néu ban da thr nghiém truyén théng xa hoi va thay né khong
hiéu qua, thi chi c6 thé c6 hai nguyén nhan: san pham hoac dich vu ctia ban
chang ngon lanh gi, hodc ban dang lam sai. Chung t6i sé gia du van dé cua
ban nam & nguyén nhan thit hai.

Sk

Néu thwong hiéu hay san pham ctia ban c6 bat ky thiéu sét gi, ching
sé bi béc tran mot khi ban bat dau lam truyén théng xa hoi mot cach
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ding dan. Bung dé kha nang nay ngan budc ban. Hay lang nghe
nhitng goi y va khiéu nai ctia cac khach hang (cling nhw 16i ca ngoi
cta ho), va tranh thu co hoi stra sai; roi dung truyén thong xa hoi dé
cho thé gidgi thdy ban da thay doi va tién bo.

kg

Toi sé gidi thiéu mot s6 vi du sang ngdi cho thidy lam truyén thong xa
hoi ding dan la nhu thé nao, va né cé thé gitp cac cong ty dat dwoc diéu gi
trong mot nén kinh t€ ma “loi cdAm on” tha thiét, ding lic — du dudi dang
mot cai bat tay, mot 16i binh luan, hodc hang mau — c6 gia tri doi véi doanh
nghiép twong dwong mot thé Amex Bach kim. T6i sé chi cho ban thdy tac
dung cia mot cau no6i chan thanh “T6i c6 thé giup gi cho ban?” hay “T6i co
thé lam gi cho ban?” hay “Ban that ti té.” hay “That xin 16i. T6i c6 thé lam
gl m@Gi ding?” hodc, c6 1é quan trong nhat 1a, “T6i rat vui khi dwgc nghe tin
tir ban!” cé thé duva doanh nghiép cta ban di xa dén mic khong ngd vao
mot thé gidi ma 10i truyén miéng lan truyén nhanh hon va nam gitt quyén
lwc nhiéu hon bao gio hét. Thanh cong trong Kinh té€ Cam on khong chi don
thuan la t& té€ va ban hang theo cach khong c6 gi dang ché trach. Bat ky ai
cling lam duwgc diéu d6. Ma la tan dung mo6i mot co hoi dé biéu 16 rang ban
quan tam dén khach hang ctia minh va quan tdm dén viéc lam thé nao dé ho
trai nghiém thwong hiéu ctia ban mot cach dang nhd va doc dao.

Thé nao la quan tam

Hay twéong tuwgng ban la CEO ctia Super Duper Fans, Inc., dang ngoi
trong quan ca phé dia phuong, va tinh co nghe dugc mot khach hang néi
v6i mot nguwoi khac rang, “Anh biét khong, ding la tién nao cta do. Toi
dang c6 gang bao vé moi trvong bang cach khong siv dung may diéu hoa
qua nhiéu, nén mdi ra ngoai mua mot dong quat. T6i cling khong mudn xai
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sang, do do t6i mua quat Super Duper, hiéu c6 doan quang cao hap dan trén
tivi do.”
“0O, quang cdao c6 con khi phai khong? U, t6i c6 xem; rat vui nhon!”

“Toi ma len va chwa gi da bi gay hai cay. Boan trvéc ma, dung khong?
bung la do bo di.”

Bat ky nha diéu hanh hodc nha quén ly hodc nhan vién kinh doanh nao
quan tam dén cong ty va tin vao diéu cong ty lam sé khong ngan ngai tién
dén bén ban, ty gidi thiéu ban than, 1én tiéng cho san pham, xin 16i néu cé
gi thiéu sét, va xin mot co hoi khac dé chitng té quat Super Duper that su
tuyét voi nhu thé nao. Co 1€ ban sé dé nghi doi lai nhitng mau bi 16i (duwong
nhién sé van chuyén va giao hang mién phi) cong vdi phiéu giam 30% cho
bat ky sdn pham nao khac cia Super Duper. Ban lam nhw vay ngay tic
khac, khong phai vi long tot, khong phai vi ban 1a mot ngwoi t té, ma vi
ban quan tdm dén cong ty cia minh va muén ai giao dich vdi ban cling c6
trai nghiém tuyét voi.

Gio hay giai thich cho t6i diéu nay: néu ban quan tam dén thwong hiéu
ctia ban dén mitc chu y va ban tam kiéu d6 khi tinh co truc ti€p nghe dugc
doan d6i thoai nay, thi tai sao ban lai khong phan tng twong ty néu doc
dwgc phé binh y hét trén mang? Néu ngudi ta dam luan vé thuwong hiéu hoac
vé san pham hodc dich vu ctia ban tai tiém ca phé, hiéu lam dep, va trén tau
dién ngam, thi chac trén Facebook, Twitter va trén du loai blog va dién dan
dwgc nhiéu nguwdi wa chudng cling sé co, va ban c6 thé “nghe thay” hét.
Puwong nhién, nhitng cudc ban luan nay van luon dién ra trirde khi c6 truyén
thong xa hoi, nhung chi cé thé di xa chitng d6. Hon nita, néu y thiec vé
nhitng cudc ban ludn nay, thi doanh nghiép ciing chi cé thé nghe trom. Gio
day viéc ban tan va truyén miéng vé cong ty hoac thwong hiéu ctia ban c6
thé lan truyén khong gidi han, nhung ban c6 mot 1gi thé to 16n ma nhitng
nha kinh doanh trueéc day khong c6: ban va toan bd €kip ctia ban c6 thé
tham gia va truyén ba. Phét 10 Ia chon d6 1a bién minh thanh mét chi ru6i
cd doc dau trén twong — chitng kién nguwdi ta ndi du thit vé ban, nhung lai
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bat lwc khong lam dugc gi. Ban dang tu dat minh vao tinh canh mat-d6i-mat
vGi vot dap ruoi.

Vao cudc

Néu ban la mot doanh nhan, thi chac ban biét t6i dang n6i that vi néu ban
dang thanh dat thi rat c6 kha nang la ban da gan két v&i khach hang truc
tuyén va ngoai doi v6i cung cwong dé va long nhiét tinh. T6i hy vong
nhitng y twéng va vi du cna toi trong cudén sach nay sé truyén cam hitng dé
ban dwa doanh nghiép ctia minh Ién tdm cao mdi, va cho ban nhitng phuong
phap dé giip do nguoi khac co gang lam dugce diéu do.

Néu ban muén mot ngay nao doé tré thanh CEO, thi ban nhat dinh phai
lén chuyén tau nay. Muon lam tot viéc thay doi van héa v6i quy mo 16n
trong cong ty can rat nhiéu thoi gian cung sy khéo 1éo. C6 thé ban sé canh
tranh véi nhitng nguwoi da dwa cac nguyén tac Kinh té€ Cam on vao moi khia
canh trong cung cach lam an ké tir ngay ho ma tai khodn Twitter dau tién.
Nguoi bat dau s6m nhat sé c6 1gi thé, mac du khong phai do sé lvgng nguoi
ham mo va nguoi theo doi ma ho co. Toi khong ro nhitng nguwoi hita hen sé
quyén gép mot ngan dola cho Haiti (néu ho cé thé dat mirc mot tram nguoi
theo ddu trén Twitter) nghi ho sé thu hoach dwgc gi. Hay dwa ngay mot
ngan dbla dén Haiti di, 1ii ngdc! Chinh sy bén vitng cia moi quan hé gitta
ban vé&i nhitng ngudi theo doi ban, chit khong phai s6 lwvgng ngudi theo doi
ban c6 hoac s6 “like” ban nhan dwgc, méi biéu thi nguwdi ta quan tam diéu
ban phai n6i dén mitc nao. Trong tro choi nay, ngudi c6 nhitng moi quan hé
thirc nhat sé thang.

Nhitng nha quan ly cap trung nao yéu céng viéc ho lam va mudn coéng ty
ho canh tranh, 16n manh va chién thang déu phai dé cu6n sach nay trén ban
lam viéc cua CEO ctia ho. Nguwoi ta dwong nhién c6 thé diéu chinh nhiéu
bai hoc trong cudn sach nay cho phu hgp dé danh bong thwong hiéu ca nhan
ctia minh va tham chi cai tién cach bo phan ctia ho giao ti€p va phéan tng
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v6&i moi ngudi va cac té chitc ma ho giao dich. Nhung dé cho toan b cong
ty gia nhap Nén Kinh té€ Cam on thanh céng, can phai thyc hién nhiéu buéc
va quy trinh nhd, thiét thic dé cudi cuing sé dé ra va dan dén mot sw chuyén
doi van hoa toan dién. Lam tirng buwdc nho thi dé r6i, nhung chi c6 mot sy
quyét tam thay doi toan bd theo thdi gian tir cac sép cap cao mdi bao dam
cac budc nho c6 da sttc manh va téc do dé dat duwgc két qud. Tiéc thay,
nhiéu CEO lai ngai thay doi, ngay ca khi vi 1gi ich lau dai cta cong ty. Co
vé phii phang, nhung tiéc thay dé lai la sy that, va lai c6 ly do chinh dang.
T6i cong nhan la néu cac nha lanh dao doanh nghiép khong phai lo dén gia
co phiéu hay tién thwdng hay cac con s6, thi chac gio ai ndy cling déu dau
tw vao truyén thong xa hoi. Theo 1€ thi ban cang hiéu r6 ngudi tiéu dung cta
minh, ban cang c6 thé thay d6i phwong thitc tiép thi cho phu hgp vdéi ho, va
cang c6 nhiéu kha nang la ho sé mua hang tir ban. Nhung c6 nhiéu nha lanh
dao khong lo cho dai han néi, béi vi sy ton tai cia ho (va tién thudng cta
ho) tuy thudc vao nhitng két qua ngan han.

Trén mot chuyén bay gan day, tdi doc dugce bai viét cia mot nha bao tw
do trén t0 Harvard Business Review (biét roi, biét roi, Ngai “Khong doc gi
cad” lai doc HBR... hdy chén cau choc gheo ctia ban vé t6i vao day di) da
tom lwgc mot cach hoan hao tinh thé tién thodi lwdng nan ma ngay ca
nhitng CEO c6 thién chi nhét cling vap phdi: Bai viét c6 tira dé “Wall Street
Is No Friend to Radical Innovation” (tam dich: Phé Wall khéng wa cai cach
triét dé). Bai viét dang két qua ctia mot nghién cttu cia Tredng Wharton da
phat hién ra rang ngay ca khi r6 rang c6 nganh sap bi rning dong béi nhitng
thay doi 16n lao, thi cac chuyén gia phan tich ctia phd Wall van cha yéu tng
h6 céac chién lwgce cong ty dua trén cong nghé cii, va dwong nhu phét 16
hodc xem nhe gia tri cia nhitng no Iyc tan dung cong nghé mdi mao hiém
hon. Phé Wall dit cac CEO vao mot tinh hudong gan nhuw nan giai, theo
Chris Trimble, thuéc Tuck School of Business & Dartmouth, da mo ta: “Co
nhitng CEO néi véi toi rang cach duy nhat dé lam diéu ding dan vi tuwong
lai dai han cta cong ty 1a phét 16 phé Wall. Ho chon dau tu vao d6i méi,
chdp nhan sy trirtng phat trong ngan han (dwéi dang gia co6 phiéu sut giam),
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va hy vong rang su trirtng phat sé khong nghiém trong dén mitc khién ho bi
mat viéc.” Vay nhitng ngwoi dang c6 gang thuyét phuc CEO ctia minh rang
truyén thong xa hoi quan trong sé phai lam gi khi nhitng thwéc do dung dé
tham dinh cac sang kién truyén thong xa hoi ma ho can van chwa c6?

Hay bat dau. Néu ban da bat dau roi, thi hay nhin lai cong viéc ban dang
lam. Thit deo mot cap kinh méi roi danh gia lai. Hay c6 chuan bi. Hay canh
giac vGi cac y twong va cai cach. Hay lam bat ky diéu gi ma ban c6 thé dé
dwa sy nhay cdm vdi Nén Kinh té Cam on vao céng ty ban, sao cho dén lic
rot cudc ban c6 thé thue thi cac sang kién, thi nén tang da dugc san sang.

Céac cong ty dwong nhién c6 thé sdng sé6t ma khong co truyén thong xa
hgi. C6 1é cac do6i tht canh tranh cta ban c6 thé chi (dam) cho nhitng
phwong tién truyén thong truyén thong, hodc tao dwoc gia tri thuwong hiéu
16n nho cé ndi dung tuyét voi. Nhung néu ho khong da dong gi dén truyén
thong xa hoi, ma ban lam, thi r6i ban sé c6 trién vong vuot qua ho, khong
phai nho bat ky phwong tién truyén thong nao — va khong phai trong mot
s6m mot chiéu; d6 la mot cudc chay dua maratong, chit khong phai mot
cudc chay dua nwdc rit — ma béi vi ban biét rang van héa va nhitng mong
moi cia ngudi tiéu dung cé thé va sé thay doi. Ban than diéu d6 c6 nghia la
ban cé thé thich nghi va linh hoat hon, va do d6 c6 co héi song sét va phat
trién trong Nén Kinh té Cam on t6t hon.

MGt lan nita: néu ban thanh cong véi truyén thong xa hoi, thi khong phai
vi phuong tién truyén thong nay; ma vi ban biét rang rang van héa va ky
vong clia nguoi tiéu dung co thé va sé thay doi. Ban c6 kha nang thich nghi
va linh hoat hon cac déi tht canh tranh cta ban. Néu ban ap dung truyén
thong xa hoi mot cach ding dan, khach hang ctia ban sé mua nhiéu hon, sé
trung thanh hon, sé phat tan thong diép cua ban, va ho sé bdo vé ban néu
ban can ho lam vay. Tat ca nhitng diéu nay gop phan gia tang co hdi song
sOt va phat trién trong Nén Kinh t€ Cam on.

Ban biét thé gidi kinh doanh da thay doi. Ban c6 thé cam nhan dugc,
phai khéng nao? Hay dén thuong x4, rap chiéu phim, san van dong, va xem
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dam dong dang lam gi. Tot xdu gi cling c6 it nhat phan nira s6 ngwoi dang
di v&i dau cai xuéng, ngon tay mai lwét go trén cac thiét bi cam tay cta ho.

koK ok
Madc du cac ¢6 bé trong do tudi tir muwoi bon dén muwoi bay van cé thé
gui tin nhan dén bat ky aizo, trung binh c6 khoang mdt tram tin nhan
moi ngay trong khi cac cau trai cung tudi nhan khoang ba mwoi lan
mot ngay, nhung nhan tin khong con chi danh cho bon tré con nita.
Vao thang 5 nam 201021, c6 72% nguwoi 16n nhan tin, véi mitc khoang
muoi tin mot ngay. Ban nghi con s6 sé la bao nhiéu vao ndm 20137

* ok 3k

Khi vé nha, ho van ké ké may thiét bi cam tay d6, va con dinh chat vao
iPad va mdy tinh. T6i bdo dam vd&i ban, da s6 ho khong chi khéng con doc
trang chi ctia AOL nita. Ho mai miét véi noi dung va ban beé trén Faccbook,
Twitter, Foursquare, Digg va Reddit, va mot dong cac trang web c6 1€ ban
chwa bao gio nghe nhac dén. Vay tai sao ban lai ddt bang ron quang céo trén
AOL.com hodc Yahoo.com? Nhiéu thwong hiéu m@i nam nam treéc con
dwong thoi da khong con dugce ton trong hay hao hitng nita bdi vi ho da dé
mat lién lac véi khach hang vi ci tiép tuc tro chuyén véi khach hang gan
nhv chi thong qua cac kénh tiép thi truyén thong. Khach hang khong con &
d6 nhiéu nhw tredc. Ho dang c6 mat trén mang; ban can phai di theo ho, va
tro chuyén vGi ho, & d6. Néu ban chd cho doi tha canh tranh ctia minh lam
diéu nay, va ho lam dwoc, thi ho sé danh cap lgi thé ding ra la ctia ban ngay
tredc mii ban.

Vi dy, ban dau Zagat la diém dén cho nguwoi tiéu dung binh luan, la
“thanh kinh” ctia dan sanh an, la thwong hiéu vang su6t hai mwoi nam ma 1é
ra chang bao gio phdi tranh ddu dé gitt tinh dwong thoi hay dé song con.
Nhung vi qua cham chap trong viéc nhan ra mong doi va khat khao cua
khach hang dang thay doi, cong ty da phdi xan tay 4o 1én va bat dau vung
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vay dé gitt vi thé. Cau chuyén vé Zagat la mot vi du hay cho thay khang cw
thay doi va ky nang du doan kém c6 thé lam hai mot ga khong 16 trong mot
nganh nhw thé nao. Mat khac, Zagat ciing la tdm guwong cho thay cac cong
ty c6 thé troi day mot khi ho tim ra cach khai thac sy d6i méi ma ngay nao
ho con 1o mo. Bé cam nhan dugc tran chién ma ho da va dang tién hanh,
ban chi viéc so sanh m6c thdi gian ctia Zagat vGi Yelp, mot trong nhitng doi
thu canh tranh 16n nhat cta ho.

1979: Zagat ndy ra y twdng thu thap y kién tir ban bé va tir nhitng nguai
ban ctia ban bé ho vé cac nha hang ¢ thanh phd New York dé lam cam nang
huwéng dan vé cac nha hang tuy khong chinh quy nhwng dang tin cay. Hai
thap ky sau dé22, The Zagat Review tré thanh mot thé Iyc noi tiéng quoc té
trong gi¢i am thye, véi hon 100.000 nha tham dinh cong tac viét bai va mot
lwgng doc gia trung thanh.

1999: Zagat ma@ trang web, nhung chi nhitng nguoi dang ky trd phi mai
doc duogc cac bai danh gia day du.

2004: Hai nhan vien cti cua PayPal la Jeremy Stoppelman va Russel
Simmons m@ trang web Yelp tir mot van phong nam trén dudng San
Francisco Mission. Trang web hét sitc tan thdi cho nguwdi dung truy cap
mién phi cac bai danh gia vé nha hang, spa, va nhitng doanh nghiép dia

phwong khac.”
2007: Yelp dat nam triéu lugt truy (:eflp.24

Thang 1 nam 2008: Zagat chao ban cong ty vai gia 200 triéu dola.
Khong ai mua.”

Thang 5 nam 2008: Yelp dat muoi triéu lugt truy ceflp.26
Thang 6 nam 2008: Zagat rut lui khoi thi tru’(‘)rng.27

Thang 7 nam 2008: Yelp tung ra tng dung Yelp danh cho IPhone. Bay
la tng dung mién phi.
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Thang 11 nam 2008: Zagat tung ra ng dung Zagat To Go danh cho
iPhone. Ung dung c6 phi 10 ddla.
Thang 7 nam 2009: Zagat tru vitng trong danh sach muoi ng dung

hang dau danh cho iPhone trong hang muc du lich.28

Thang 8 nam 2009: Yelp, van mién phi, dat hon 25 triéu lwgt truy (:.§1p.29

Thang 9 nam 2009: Zagat.com, v6i muc phi thanh vién 25 déla mot
ném30, dat khoang 270.000 lwgt truy cap moi thang, va “cé chiéu hudng di
xuéng”.

Thang 12 nam 2009: Yelp tir chdi dé nghi mua lai véi gia 550 triéu dola
ctia Google, va dé nghi mua lai véi gia 700 triéu d6la ctia Microsoft. “Yelp
cO co hoi tré thanh mot trong nhitng thwong hiéu Internet vi da_1i,”31
Stoppelman32 cho biét. “V@i t6i do 1a co hoi ca doi nguoi.”

Thang 1 nam 2010: Bat chvéc Foursquare, Yelp b6 sung chitc nang

. A 1A SR <
“check in” cho ban cap nhat ¢ng dung cua minh.

Thang 2 nam 2010: Zagat lién két vGi Foursquare. Nhitng ngudi dung
Foursquare c6 thé kiém duwgc huy hiéu “Eoodie”” khi ho “check in” nhitng
nha hang dugc Zagat xép loai, va nhan dugc gidi thiéu thue don tir bo swu
tap nhitng bai danh gia cua Zagat.

Thang 8 nam 2010: Zagat dugc Osnapz xép hang la thwong hiéu dwoc
theo dau nhiéu nhat trén Foursquare, vGi 65.000 ngudi theo dau.

Thang 8 nam 2010: Zagat tich hop Foodspottingas, cho phép moi nguoi
dang hinh anh va binh luan vé thitrc an ma ho yéu thich thay vi doc va viét
nhitng bai binh luan dai dong, vao &ng dung Zagat To Go.

Néu tredc day Zagat dé mat dén sy doi mdi sap dién ra, thi Yelp chang
bao gig cuom dwgc thi phan ctia ho ngay tir dau. Nhuwng nhw ban thay do,
Zagat da vung vay cat luc va c6 duge mot so thanh cong. Cac thwong hiéu,
cac trang web, va nhitng doanh nghiép mgi cé thé lay thi phan tir nhitng ga
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khong 16 say ngu, va tham chi tré thanh nhitng nguwoi dan dau thi treong,
nhung néu ga khong 16 say ngu tinh gidc va dung dén gia tri thwong hiéu da
gdy dung dugc bao nam qua, thi ga hoan toan cé thé tré lai cudc choi. Bay
1a tin t6t cho bat ky t6 chitc 16n nao mai dén gid nay méi nhan ra rang minh
can phaéi wu tién cho truyén thong xa hdi. Tuy nhién, mot cach ly twéng thi
bat ky ga khong 16 nao tinh gidc cling sé diéu chinh vi ho hiéu chuyén gi
dang dién ra quanh ho va mudn diéu chinh, chit khong phai vi, nhw Zagat,
ho da bi don dén chan twong va khong con chon Iya nao khac.

Khong phai la truyén thong xa hoi

Nhu t6i da noi trong quyén Crush It!,

Truyén thong xa hoi = Kinh doanh

Tuy nhién, diéu phai lu6n tam niém bang moi gia la Nén Kinh t€ Cadm on
16n hon truyén thong xa hdi rat, rat nhiéu. Sy ra doi cua truyén thong xa hoi
don gian chi la chat xdc tdc cho mot cudc cach mang von dang nung nau
trong tw twdng ctia nhitng ngwoi tiéu dung da ngan tan c6 cai cam giac bi co6
1ap, khéng duoc coi trong, va bi phét 16. Cudn sach Nén Kinh t&€ Cam on
gidi thich viéc cac doanh nghiép phai hoc hdi dé diéu chinh chién lugc tiép
thi nham tan dung cac kénh truyén thong da lam bién do6i hoan toan van hoa
lan xd hoi tiéu dung. Néu bay gio la nam 1923, cudn sach nay sé dugc dat
tén la Tai sao truyén thanh sé lam thay doi cu¢c choi. Néu bay gid la nam
1995, cubn sach nay sé co6 twa Tai sao Amazon sé chiém linh thé gidi ban Ié.
T6i khong dé xuat phwong phap dwoc an ca nga vé khong — van con cho
cho cac doanh nghiép ban 1é kiéu truyén thong trong thé gi¢i ma Amazon
ton tai, va phuong tién truyén thong truyén thong van con thich hgp va c6
gia tri. (Chac khong ngo t6i sé néi vay, phai khong? Hay dgi dén khi ban
doc dén chwrong nam nao.) Nhwng con qua nhiéu doanh nghiép van dang do
dy, dang ngam nhin doan tau truyén thong xa hdi lao qua, van thay rang néu
dich dén tuyét voi nhuw thé, thi doan tau tiép theo cling sé sém t6i thoi.
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Duwong nhw ho nghi rang doan tau tiép theo sé chay cham hon, chuyén di sé
an toan va virng vang, va ho sé bat kip tit ca nhitng ai da nhay lén tir dau.
Tuy nhién, ho da lam. Khi chuyén tau ké tiép xudt hién, né sé chay hét toc
lwc dén mot noi khac cling la 1am twong dwong. Truyén thong xa hoi dang
ding chan & day, nhung cudi cung, mot sy cach tan cong nghé nao do sé
dwgc phat minh. N6 sé dem lai cho nhitng nguoi 1 hanh gan da, nhitng
ngwoi hiéu rang nhitng doan tau cua sy thay doi nay la nhitng doan tau duy
nhat dang dén, mot co hoi khac dé di trudc nguwoi c6 khuynh huéng so rii
ro. (T6i nghi bat ky ai dé y déu c6 thé thay cac hé diéu hanh di dong la chia
khoa ké tiép dé thu tém thi phan... hay n6i véi toi la ban c6 chién lwgc cho
di dong nao...) Tuy nhién, diéu sé khong thay doi, la van hoa — ky vong —
giao tiép, sy minh bach, va méi quan hé do truyén théng xa hoi da khoi day.
Chuing ta dang s6ng trong mot thé gigi ma bat ky ai c6 may tinh déu c6 thé
hién dién trén mang va cé tiéng néi; moi thit tiép theo chi lam cho sitc manh
cta 10i truyén miéng cang thém manh mé. Sy sinh s6i ndy nd cua blog,
cung vOi 10i moi binh luan, va s minh bach cua Facebook va Tweeter, da
danh dau mot buwéc ngodt kinh té. Con nguwdi twdng minh da chitng kién
mot sy thay déi van héa quy mo 16n khi cong chiing don nhan Internet vao
trong cudc song thwong nhat ciia minh, nhwng sy thay doi con 16n hon thé
nita da xdy ra khi Internet bat dau cho phép ban luan hai chiéu. Hay hoc
cach ap dung van hda quan tam va twong tac vao viéc kinh doanh cua ban,
hdy md rong nhitng mo6i quan hé c4 nhan cta ban, va thdy khach hang
thwdng cho nhitng no6 lyc ctia ban bang cach dung 1oi truyén miéng cé sitc
anh huwdng 16n lao va md&i mé cta ho dé tiép thi cho doanh nghiép va
thwong hiéu cta ban.
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CHUONG HAI: X6a bé nhirng gi¢i han vo hinh

Vao nam 1997, chang bao lau sau khi khai trwong WineLibrary.com, toi
dugc moi dy mot hoi nghi do chi nhanh cua Phong Thuong mai New Jersey
tai dia phwong t6 chitc dé ndi vé ban hang trie tuyén. D6 la 1an dau tién t6i
dwgc moi phat biéu, va t6i da rat hoi hop. Toi ngoi bén canh, c6 gang gitt
binh tinh, trong lic ngwdi trinh bay triwdc t6i bwdc 1én san khau. Anh ta deo
ca vat. Anh ta c6 thu tién c® cia Phé Chu tich va mot bai trinh bay
PowerPoint mau me. Va dé tai bai thuyét trinh ctia anh ta la ban 1é trén
mang la chuyén nham nhi. N6 khong hiéu qud, va sé khong bao gio cit
canh vi, nhw dit kién trong cac slide PowerPoint cta anh ta cho thay, khong
ai & Trung My dang mua, hodc sé mua, trén Internet. Ngai PowerPoint hoi
thinh gid, “Bao nhiéu ngudi trong s6 cac ban tirng nghe vé Amazon?” Chi
c6 vai nguoi gio tay. Anh ta hoi tiép rang ho cé thuc sy nghi ngudoi ta sé tw
bd nhitng moi quan hé ma ho da gay dung bao nam qua véi nhitng hiéu
sach dia phuong, hodc tham chi sé phét 16 hiéu sach quy mo siéu hang
Barnes & Noble khong. Ho no6i khong. Phai hai nam nita CEO Jeff Bezos
ma&i duge goi la Nhan vat cia nam trén tap chi Time, tén cua ong trén trang
bia dwgc nhan manh boi dong tit phu “Thuwong mai dién ti dang thay doi
cach thé gi¢i mua sam”. Phai thém bén nam nita Amazon mdi c6 1gi nhuan
rong quy dau tién. Ngai PowerPoint so sanh thi phan dang tang 1én cua
cong ty nay vdi nhitng khodn 1gi nhuan khong ton tai va bao rang roi sé co
mot ngay chung ta nhin lai va n6i, “Cé nhd Amazon khong?”

Gidc mo ngan han cta t6i vao ltic do6 la trd thanh trang Amazon vé rugu,
va toi sap stra giai thich gidc mo dé véi nhitng thinh gid dang nhin cham
cham vao nhitng do thi va biéu do cia anh hé PowerPoint nay nhv thé
ching la nhitng phién da dwoc cham khac do Moses mang xuong. Luc két
thic, anh ta con bdo, “Bay gid cau nhoc nay sé noi cho cac ban biét cau ta
sé ban rugu trén Internet nhu thé nao. C6 bao nhiéu nguwoi ¢ day sé mua
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rwgu trén Internet?” Chi mot hodc hai ngwoi trong s6 sau bay chuc nguwoi
gio tay.

Néu chuyén nay ma dién ra vao nam 2010 thi bu6i néi chuyén da dwgc
quay phim va t6i da c6 thé dang né 1én dé cho moi nguwdi thdy anh ta ngd
ngan dén mitc nao. Nhung ban c¢6 tin hay khong, mac du anh ta goi t6i la
cau nhéc, t6i van kinh trong anh ta vi da goi t6i 1én. T6i thich nhitng ngudi
c6 tinh than canh tranh va lam ra vé hién ngang; ho khai goi tinh than chién
dau cna t6i. Ngay hém dé t6i khong thang tran nao ca. Toi buwédc 1én san
khau va mé& man bang cau, “T6i rat ton trong Ngai PowerPoint, nhwng anh
ay khong biét minh dang noi gi. Anh ay dang di ngwoc lich stt. T6i thy tiéc
cho anh dy.” Toi ti€p tuc vGi bai néi chuyén ctia minh, va trinh bay véi
thinh gid nhitng 1ap luan chan thanh nhét, cé ly nhat dé ly gidi vi sao
Internet quan trong do6i vdi cac nha ban 1é nhuw nha xuét ban quan trong doi
v6i nha van. Bén khic cubi, dam dong khan gid van con rat hoai nghi,
khong hitng thu.

Céac doanh nhan c6 mét loai giac quan thu sau cho ho biét khi nao co héi
16n t6i gan. Bai viét trén tap chi Time di kém vGi gidi thwéng Nhan vat cta
nam ctia Bezos da khac hoa r6 nét gidc quan do:

MOoi lan xay ra bién doi 16n lao trong nén kinh té ctia chiing ta thi c6
nhitng nguwdi cdm nhan duwgc nhitng rung dong sém hon ta cad nhitng
nguoi con lai trong so6 ching ta,36 nhitng rung dong qua manh mé doi
héi ho phéi c6 hanh dong — hanh dong c6 thé dugc xem la hap tép,
tham chi ngu ngéc. Ong chi hang tau Cornelius Vanderbilt di bé tau
khi thdy duong sat sap dén. Thomas Watson Jr., bi 4p ddo bdi cam
giac rang may vi tinh sé c6 mat & khap moi noi ngay ttr hoi chwa thay
tam hoi ching dau, da dat cwgce cong ty thiét bi van phong cta cha
minh vao do: IBM.

Jeffrey Presont Bezos ciing c6 trai nghiém twong tuw khi lan dau nhin
thdy cdc mé cung may vi tinh n6i mang v&i nhau goi 1a World Wide
Web va nhan ra twong lai cia nganh ban 1é dang birng sang v6i minh.
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Ngam lai, t6i khong thé trach thai d6 hoai nghi ctia Ngai PowerPoint, va
cling khong thé trach thinh gia vi da gat bé hau hét nhitng gi t6i trinh bay.
bon gidn 1a AND cta da s6 moi ngwoi khong mang lai cho ho k§ nang du
doan ctia doanh nhan. Ho khong thay trién vong & cai chwa biét, ma chi thay
moi de doa cho vung an toan ctia minh, nén phan &ng theo phéan xa cta ho
la vach ranh gi6i giira ban than ho vdi bat ky diéu gi méi mé hay chwa duwoc
chitng minh, nhat 1a khi c6 lién quan dén cong nghé. Gan 90% ngudi My cé
dién thoai di dong, nhung nhitng nguwoi ¢ tudi t6i van nhd héi cé nhiéu
nguoi dat nghi van vé sy can thiét, va ca sy sang sudt, cta viéc cé thé lién
lac bang dién thoai bat ky lic nao. Chi trong b6n nam ngan ngui vira qua,
ching ta mdi that s dung dién thoai di dong dé tro chuyén, chit khong phai
dé nhan tin. Va truéc day lam gi co ai choi Farmville trén Facebook . C6
bao nhiéu ngudi trong s6 hon 500 triéu nguwdi dung Facebook thé sé khong
bao gid' st dung trang web ndy?" Phai c6 1y do thi khoang cach giita nhitng
nha cai cach — nhitng ngwdi ham hé vo lay cong nghé méi — vGi dai bo phan
lai dwgc miéu td nhw mot vue tham chi.

Pa s6 dan kinh doanh ditng nham bén ctia vic tham do déu ton qua
nhiéu thoi gian an nip dang sau nhitng cdu néi nham chan dai loai nhw
“Ban chi c6 thé quan ly thit ban do dugc.” D6 1a cach doi thu cta toéi da
thang hoi nam 1997. Anh ta c6 s6 liéu ti* nhitng nguon dwoc thinh gia tin
twdng; con bat ky so liéu nao t6i c6 thé chi ra déu bat nguon tir nghién citu
van chua tr@ thanh chinh théng. Bat luan t6i cAm nhan dwgc nhitng rung
dong cua twong lai rd0 dén mirc nao, nhung thiéu sé liéu vitng chac tir cac
nguon theo kiéu cili cho thay Internet sé thay do6i cach nguwdi My nghi vé
viéc mua ban moi thit tir sach v@, ruwgu bia cho dén gidy vé sinh va mang
tay, thi t6i van khong thé thang dugc tw duy tap thé.

Puong nhién, hién gio cac cong ty My da yéu mén thwong mai dién tt,
nhung cac nha lanh dao doanh nghiép, cac nha quan tri thwong hiéu va cac
nha tiép thi lai vach ra nhitng gi¢i han vd hinh mdi, lan nay la tao khodng
cach giita cac cong ty ctia ho véi truyén thong xa hoi, trong khi van liéu linh
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bam vao sy bdo dam tr nhitng con s6 ma ho hang tin twéng dem lai. Dang
ti€c, néu ban cho dén khi truyén théng xa hdi c6 thé tw chitng té vdi ban réi
mdi quyét dinh gan twong tac vdi titng khac hang mot, thi ban da bo 16 thoi
co tuyét voi nhat dé vugt 1én cac doi thu canh tranh ctia minh mat roi.
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Su chong doi khong giét ban chét ngay

Nguoi danh xe ngwa nén lam gi khi anh ta biét dén xe hoi? Anh ta c6 nén
doi dén khi chi con di ba cudc mot ngay thi méi can nhac phai doéi cach
kiém com, hay anh ta nén mau chéng ban ngwa? Buwong nhién la ban phit
ngua di! Co 1é cac nha lanh dao cong ty khong thiy viéc ho khéng tham vao
truyén thong xa hoi gay hai cho bang quyét toan cua ho, nhung t6i cam
doan rang, trtr khi cé thu gi khac danh chim cong ty cua ho trudc, bang
khong ho ciing sé chim. Khong phéi ban ¢t phét 10 moi de doa thi né sé
khong ton tai. Néu hut thudc thi ban sé chét a? Khong han. Khong phai ai
hut thudc cling chét vé ung thw phoi, va néu nhitng ngwdoi hit thudce song da
1au, thi c6 rat nhiéu thit khac cé thé giét chét ho. Twong tw nhu thé, ban sé
khong pha san nay mai néu ban khong 1én Facebook va Twitter va khong
viét blog, dang bai va xay dung cong dong. Nhung rai ro doanh nghiép ctua
ban sé sap tiém trdc thoi han sé 16n theo tirng ngay ma ban khong st dung
truyén thong xa hdi. Ban nghi Barnes & Noble va Bordes khong thay
Amazon tién dén vao nam 1997 w? Pwong nhién ho thdy. Nhung so liéu da
lam ho xao lang, va so liéu cho biét Amazon con lau méi tao dugc lgi
nhudn, va Barnes & Noble va Borders van la nhitng nha ban 1é sach nhat-
nhi trong nwdc. Ngay cd néu nhw mot s6 nha diéu hanh ctia Bordes va
Barnes & Noble c6 thé cam nhan thay doi sap xay ra, thi c6 1€ ho van thich
tin vao cau chuyén ma so liéu mach bao v6i ho hon. Nghi ngo so liéu sé
dong nghia véi viéc stta doi va xoay s@ nhu dién, va lam viéc theo cach ho
lu6n lam twr trede dén gio sé dé dang hon rat nhiéu. B. Dalton, thudc sd hitu
cua Barnes & Noble, khong vang ra khoi nganh vao nam 1999. Nam 2001,
hay thdm chi nam 2003 ciing vay. Mai dén thang 1 nam 2010, B. Dalton
m&i pha san, khi ctra hiéu cudi cung rot cudc cling dong ctra. Chuyén dang
1é khong phai xdy ra nhwng cudi cung cling da xdy ra. Giéng nhu anh chang
sau khi dwgc chan doan bi ung thw phoi méi bé thudc 14, ldc B. Dalton nhan
ra Amazon la mot lyc lwgng dang gom thi da qua muon.
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Khong cong ty 16n nao lai thua mot cong ty nho néu ho quyét tam gianh
chién thang. Khong ly do gi ma nhitng cong ty tam c& nhu Barnes & Noble
hay Borders lai khong thé chi sOp va thué duwgc nguwdi phu hgp dé tan cong
Amazon v6i tat cd nguon lyc cia minh. Barnes & Noble xuat hién trén
mang vao nam 1997, nhung ho da khéng doc hét toan lwc; néu ho lam vay
thi Amazon da khong lan chiém thi trwong ctia ho nhiéu nhw thé. Bung ra
ho nén lam giong hét diéu t6i lam moi khi c6 mot tiém rwgu mdi c6 kha
nang de doa khai trong gan cho t6i — chi tién lam quang céo va tiép thi gia
vao mat doi tha canh tranh (ma du ho khong mé& gan t6i, chac chan t6i van
dé y xem ho dang lam gi mot cach sat sao). Pung ra Barnes & Noble nén
tan cong Amazon giong nhw cac Fox va NBC tan cong Google, khi ho trién
khai mot doi tha thye thy, Hulu, dé dau véi YouTube ctia Google.

Hién nay, t6i thay truyén thong xa hoi c6 chut gi do giong nhw qua than —
ban c6 thé séng so6t chi véi mot qua than, nhwng co hdi song duge dén gia
sé kha quan hon rat nhiéu néu ban cé hai qua than. Tuy nhién, t6i nghi roi
day truyén thong xa hoi cling sé quan trong doi véi doanh nghiép c¢& nhw
mot trai tim khée manh.
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CHUONG BA: Tai sao nguoi khon ngoan lai
bac bé truyen thong xa hoi, va tai sao ho khong
nen

Trong hon sdu nam qua t6i da néi vé nhitng 1gi ich cta truyén théng xa
hoi véi rat nhiéu doanh nghiép, va hau hét 1y do tai sao cac nha lanh dao
khong muén dau tw vao né ma t6i nghe dwgc déu xoay quanh su e ngai.
Nhuw t6i da néi, Pho Wall khién cac cong ty kho long mao hiém. Cé 1€ hoi
dau cling c6 mao hiém, nhung dén thoi diém nay thi rai ro ma ai cling tranh
né chi ton tai trong dau ho thoi. T6i biét khé ma tin dwgc khi ban bat gap
nhitng dong tit ghi “Phan lén cac thwong hiéu van khong dinh dén
Twitter,”39 va “Mang xa hoi c6 1é khong sinh 1gi nhw nhiéu nguoi tlréng”.40
Co 1€ bay gio nhitng dong tit dai loai nhu thé ding vé ngit nghia, ma néu
ding, trong hau nhw moi treong hop, thi 1y do déu giong nhau — hau hét
nhitng cong ty dang no Iyc st dung cac kénh truyén thong xa hoi déu st
dung khong diing cach. Y t6i 13, chi vi ban dan béng té hodc khong thé ném
béng vao r6 khong c6 nghia la trai bong r6 ctia ban bi 16i thiét ké. Va
nguyén nhan ho khong st dung ding cach thwong la do ho khong quyét
tam; ho van khong xem trong muc tiéu d6. Pung la ban can phai sit dung
truyén thong xa hdi badi vi néu khong thi cac doi tha canh tranh cta ban sé
vugt len ban. Tuy nhién cach ching ta ndi chuyén va cu xtt khi ching ta
quan tam vo vit khac xa cach ching ta noi chuyén va cv x khi chung ta
quan tam that 1ong. Chua y ctia ching ta anh hwdng dén sttc thuyét phuc ctia
hanh dong, do d6 néu mot nha lanh dao chi bat chudc (dwa ban than va
cong ty cua minh vao truyén thong xa hoi chi vi doi tha canh tranh ctia ho
lam thé) va chu y cta ho khong phai dé thdm nhuan moi khia canh trong
cong viéc bang cac nguyén tac cia Nén Kinh té Cam on, dwong nhién ho sé
khong bao gio gat hai dugc day du lgi ich. Nha lanh dao d6 giéng nhw mot
nguwoi boi dwa ma c* quan quanh ria bé boi ca thang, than trong tho chan
xu6ng nuwéc tham do, va roi lai phan nan la téc do boi khong tién bo.
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Noi chung, c6 muoi mot ly do toi nghe cac cong ty hay dung téi dung lui
dé bién minh viéc ho ttr ch6i doc long va dau tu vao truyén théng xa hoi, va
toi muon phan tich ti mi tat ca Iy do. Néu ban la mot nguwdi hay hoai nghi,
toi hy vong ban sé tim dugc ¢ day mot sé théng tin mdi thuyét phuc dwoc
ban rang da dén lic hanh dong. Néu ban dang hdo hitc mudn cong ty minh
két n6i mat thiét hon vdi khach hang nhung gdp phéi sy chong doi, thi toi
mong rang nhitng trang sach nay sé dem lai nhitng luan diém va di kién
md&i mé dé ban st dung khi trinh bay van dé nay véi lanh dao cong ty hodc
phong ban ctia ban. Chac chan mot diéu la — chitng nao cac nha lanh dao
chwa x6a bé dwge nhitng gidi han cu thé nay, ho sé con bi ngan trd trong no
lwe dan dat cong ty minh tién vao Nén Kinh té Cam on mdt cach sudn sé va
thanh cong.

1. Khong cé ty 1€ hoan von dau tw (ROI)

Céc nha quan tri thwong hiéu va lanh dao cong ty bi &m anh béi so liéu
vi so liéu rat quan trong, néu khéng quan trong vGi ca nhan ho, thi cling
quan trong v&i cap trén cta ho, véi c6 dong cta ho, va vdi gidi truyén thong
tai chinh va kinh doanh. T6i hiéu ma. Nhung hay cho t6i hoi diéu nay: ty 1€
hoan vOn dau tu cta bat ky hinh thitc cham séc khach hang nao la gi? Co
cong thitc tinh xem can phai mat bao nhiéu cudc tiép xtc tich cwc méi doi
dwgc mot vu mua ban hoac mot 16i gigi thiéu khong? Khong c6, nhung dén
tan bay gi¢ cac nha quan ly va nhitng ngwoi ban hang gioi van chinh phuc
dwgc khach hang bang sy ti té€ nhu thuwong, bdi vi du khong cé so liéu cu
thé dé xac dinh ROI thi theo ban nang, ho déu biét chiém dugc long tin cta
khach hang chinh la chia khoa.

Hién nay, Nielsen c6 so6 liéu chitng té moi lién hé gitta viéc tao sy tin cay
va ban dwoc hang khong chi 1a 1y thuyét. Khi Nielsen thye hién nghién cttu
vé yéu t6 chi phoi sy tin cdy ctia ngudi tiéu dl]lng,41 két qua rat ro rang: gan
70% nguoi tiéu dung tham khdo y kién ctia gia dinh va ban be khi ra quyét
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dinh mua sam. Gan day moi ngudi tro chuyén véi gia dinh va ban bé ¢ dau?
Facebook cho biét c6 60% sd nguoi tric tuyén sé vao cac trang mang xa
hoi, va c6 khoang phan ntra s6 do lui téi moi ngay. Néu tinh ban va gia dinh
c6 ROI, thi truyén thong xa hoi cting phai c6 ROI. “Chung ta thuwong quén
mat moi quan hé cong sinh giita sy tin cdy va ROIL,” Pete Blackshaw cta
NM Incite, mdt lién doanh gitta McKinsey va Nielsen, dong thoi 1a tac gia
cuén Satisfied Customers Tell three Friends, Angry Customers Tell 3000
cho biét. “Néu nguoi tiéu dung tin twdng nhitng nguoi tiéu dung khac nhiéu
hon ho tin twdng quang cao truyén thong, va cac kénh chuyén tai nhitng tién
cr dugce ho tin twdng gio day dat dén ca ti nguwoi, thi ROI sé bat dau budc
vao vung ‘mién suy nghi’. Co6 sac thdi ro rang trong nhitng yéu t6 thyc thi,
va mot sO k¥ thuat hodc chién thuat truyén thong xa hoi sé chi phoi ROI rd
hon nhitng yéu t6 khac, nhung y nghia 16n lao la qua hién nhién.”

Khi doi dién v6i hai lrva chon ngang nhau, ngudi ta thwong mua chi vi ho
lién két mot lIva chon véi nguwdi nao dé ho biét chit khéng vi ly do nao khac
nita. Ban bé ctia t6i mua regu & Wine Library, va ho chap nhan nhw vay. Pa
s0 nhitng ngwoi téi quen tir hoi trung hoc cling mua rwgu & Wine Library.
Ngoai kia thé nao ciing c6 ngwoi mua Dell chi vi c6 6ng chi lam trong hang
d6. Co nhiéu nguwoi van khong ngirng mua xang ¢ Exxon sau vu tran dau
Valdez, hay méi day la vu tran dau ctia BP, mac du ho buon byc vi nhitng
tham hoa moi treong do cac cong ty nay gay ra, vi ho c6 ban be hay nguoi
than dinh dén nhitng cong ty do6. Truyén thong xa hoi, cho phép ngudi ta
tham khdo gia dinh va ban be ho va twong tac véi cac thuwong hiéu, cho
phép c6 thém nhiéu co hdi hon dé tao nén nhitng giao thiép ca nhan co thé
dwa dén quyét dinh mua sam.

ROI ctia méi gan b6 gitta mot cong ty véi mot khach hang ty 1& vai
nhitng rang budc cia moéi quan hé d6. ROI ctia m6i quan hé gitta ban véi
me ban sé cao hon ROI ctia méi quan hé gitta ban v6i mdt ngwoi ban than
rat nhiéu. Tuy nhién, ca hai hé s6 déu c6 gia tri cao hon ROI ctia moi quan
hé gitta ban v4i mot nguwdi quen, va né thang thé ROI ctia mo6i quan hé gitta
ban v&i mot ngwoi xa la. Khong cé truyén thong xa hoi, ban va khach hang
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cta minh sé trd thanh nhitng nguwoi xa la; c6 nd, tuy thudc vao no lyc cta
ban, ban c6 thé nang cap méi quan hé ctia minh 1én thanh ngwdi quen binh
thwong, va tham chi, cé khi, 1én thanh ban bé. Sttc manh ctia m6i quan hé
dé6 c6 thé dén mitc bién mot ngwoi tinh ¢ dao qua trd thanh mot khach mua
hang thwong xuyén, hoac bién mot khach mua hang tré thanh mot nguoi
ung ho.

MOoi cong ty nén no lic hét minh dé bién khach hang thanh nhitng nguai
ung ho — ho cuc ky quan trong day. Dya theo mot nghién citu cia IBM vé
hanh vi mua hang bén 1é tric tuyén ctia nguoi tiéu dfmg42 thi:

* Nhitng nguoi ung ho c6 mitc chi cao hon 33% so v&i khach hang
khong phdi la nguoi ung ho.

 Nhitng nguwdi ung hd chi tién cho nhitng nha ban 1é tryc tuyén ma ho
va thich nhiéu hon 30% so v6i nhitng nguwoi khéng phai la nguwdi ung ho.

* Nhitng ngwoi tng hd gan bé 1au dai hon, so véi khach hang khac thi
ho it d6i sang doi thu canh tranh ngay cé khi doi thu canh tranh cung cap
san pham giong hét véi cung mic gia.

» Nhitng ngwoi ting h c6 gia tri vong doi cao hon han khach hang
binh thwdng, khong chi vi bay gio ho dang chi nhiéu hon, ma con vi rat
c6 thé ho sé tiép tuc chi, va tham chi con chi nhiéu hon theo thoi gian.

Nhitng ngwoi ting ho dugc dudng nén, chit khong tw nhién ma co6. Theo
Nielsen, ngwoi tiéu dung thwong bi thic day dén véi mot cong ty vi 10i phan
nan hon 1a 16i ca nggi. Tuy nhién, ho san sang cong khai khen nggi mot
cong ty khi cé dip. Truyén thong xa hoi cho phép cac cong ty cung cap
nhitng goi y phong phu dé nguoi tiéu dung nhé dén ly do ho thich mét
thwong hiéu, va truyén cam hitng dé ho cong khai noi ra diéu do, du trén
trang web cong ty hay thong qua cac kenh mang xa hoi. Thong qua mot
nghién citu toan dién trén mang vé mic do tham gia ctia ngudi tiéu dung
tap trung vao nhitng ba me, Pete Blackshaw phat hién khi cac thuvong hiéu
bat dau dau tw vao twong tac va tro chuyén c6 y nghia vdi cac ba me, thi co
hon 30% cac ba me sé tr@ thanh nhitng ngwoi ung h(f).43 No6i cach khac, ho
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san long viét trén mang nhitng danh gia c6 1gi vé san pham, thiuc chat la
dang tiép thi thwong hiéu cho san pham. Theo Blackshaw,44 cac nha tiép thi
xem nhitng 10i danh gia truc tuyén la hinh thitc ddng ao wdc nhat vé phat
biéu y kién ctia nguwdi tiéu dung, béi vi ho c6 khuynh hwéng thé hién chi tiét
“sir kién mua sam”, va bdi vi nhitng ci nhap chuot va cac dwong dan lién
két (link) ctia ho dwa dén két qua do tim cao hon. Ngoai ra, nghién citu nay
con cho thay nhitng ba me nao tr@ thanh “nhitng ba me tham gia tich cyc” —
gidi dap cau hoi cta cac ba me khac, cung cap théng tin, va dang bai vé san
pham hodc thwong hiéu 1én mang — con gitip cho cac thwong hiéu tiét kiém
15% thoi lwgng ho trg qua dién thoai. Nhin chung, s6 liéu cho thdy viéc gan
b6 véi khach hang va ciing c6 quan hé gitta ban v&i ho cé ty 1€ hoan von
dau tuw dang ké. Blackshaw, nguwoi da tw van cho hang tram thwong hiéu
trong danh sach Fortune 1000, néi rang diéu nay dac biét ding trong giai
doan dau mdi tung ra san phéim.45 “Nhitng danh gia ban dau c6 sic anh
hwong ngang v6i mot phwong tién truyén thong dai ching mua véi gia 10
triéu dola trong viéc dinh hinh nhitng nhan thitc ban dau, tham chi ngay ca
cac phuong tién truyén thong thuyén thong ciing cang ngay cang dwa vao
truyén thong xa hoi nhv mot ‘manh 1dy thong tin’ do6 tim hiéu chuyén gi
dang thuc s dién ra véi cac thwong hiéu.”

Ngay ca néu chi c6 mét phan nhé khach hang cta ban tré thanh nhitng
nguwoi ang ho that sy, thi viéc doi x& véi khach hang tot hét mic co thé
cling sé c6 ty 1€ hoan von dau tw khong 16. Theo Jason Mittelstaedt,46 treéng
phong tiép thi cua RightNow — cong ty tw van dich vu khach hang, don vi
da xuat ban Customer Service Impact 2010 Report, 85% nguoi tiéu ding
My néi rdng ho sé tra thém tir 5% dén 25% dé bdo dam nhdn duwoc su chdm
soc chdt lugng cao. Ngoai ra, 76% nguoi tiéu dung noéi rang ho cam kich
khi duwgc cac thuwong hiéu va cong ty quan tam ddc biét. Noi cach khac,
nhitng nguwoi ting ho va nguwoi khong ing hd déu néi giong nhau rang ho
muon dich vu chét lwgng cao, va ho san sang chi cho diéu dé. Co thé nghi
ngo gi vé viéc gan bo tryc tiép vai khach hang, khién mo6i mot ngudi déu
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cam thay minh dugc tran trong va dwgce lang nghe, tao nén trai nghiém vuogt
troi nita khong?

Xk ok ok

Hay suy nghi thém vé nhitng sO liéu thong ké lay tr Customer
Service Impact 2010 Report:

* 40% nguwoi tiéu dung chuyén sang mua cta doi tha canh tranh vi
danh tiéng vé dich vu khach hang tuyét voi ctia cong ty do.

* 55% vién dan dich vu tuyét voi, chit khong phai san pham hay
gia ca, la nguyén do chu yéu dé ho gidi thiéu mot cong ty.

* 66% ndi rang dich vu khach hang tuyét voi la yéu t6 chi phoi
chinh khién ho chi nhiéu hon.

Xx ok ok

Rét logic: C6 ty 1é hoan von dau tu trong viéc lam bat ky gi ban c6 thé
dé bién khach hang tré thanh nhitng ngudi ting hé cho thwong hiéu hoac
doanh nghiép ctia ban qua that. Cach dé tao ra nhitng nguwoi tng ho la cung
cap dich vu khach hang chat lwgng cao hon. Trong Nén Kinh té Cam on,
thanh phan then chét ctia dich vu khach hang t6t hon la sy gan két dugc ca
nhan héa (one-to-one) trong truyén théng xa hoi. D6 la diéu khach hang
muon, va nhu tat ca ching ta déu biét, khach hang la thugng dé.

2. Cac thuéc do khong dang tin cay

Céac cong cu dung dé theo doi va do lwong cac sang kién truyén thong xa
hoi dang tré nén ngay mot tinh vi va dang tin cdy. Suy cho cung, dir lieu
nay cling bat nguon tir Nielsen thoi. Néu ban quang cdo trén truyén hinh, thi
c6 1é ban dwa ra nhitng quyét sach tai chinh khong 16 dya theo ty suat nguoi
xem cua Nielsen trong nhiéu nam, tin twdng ching ndi cho cac mang luwdi
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truyén hinh biét ai dang xem chwong trinh gi dé cho cac nha dai va cac kénh
truyén hinh cap doi ban trd cd dong tién khi dwa thwong hiéu ctia ban lot
vao tam mat cua do6i twgng khach hang muc tiéu ctia ban. Va vao lic ban
dang doc cuon sach nay, c6 thé ban cling sé 14y nhitng thong s6 c6 déong dau
chitng nhan ctia Nielsen lam can ¢ cho nhitng mau quang céo truc tuyén
ctia minh. Vao thang 9 nam 2010, Nielsen tuyén bd rang cong ty nay sap
tung ra mot cong cu dé do lwong hiéu qua cua cac chién dich tiép thi truc
tuyén, véi dir liéu ty suat co6 thé so sanh véi cong cu da dung cho truyén
hinh. Mdt trong s6 nhitng doi tac dau tién thi nghiém céng cu méi nay la
ai? Facebook. Steve Hasker, cha tich Media Products cua Nielsen, da noi
trong thong cdo bao Chi,47 “Hé thong md&i nay sé cung cap cho cac nha tiép
thi hiéu biét t6t hon vé ROI cta ho, va sé cung cap cho cac cong ty truyén
thong mot céng cu hét strc can thiét dé ching thye gia tri cua khach hang
cua ho.”

Nhung con sy twong tac thi sao? Cong cu mdi ctia Nielsen do lwdong hiéu
qua cua quang cao trie tuyén, chit khong do dwogc la liéu toan bo thoi gian
cong ty dung dé tro chuyén tryc tuyén vGi khach hang cé chuyén thanh
doanh so6 hay khéng. Nay, vao nam 1990, c6 bao nhiéu nha diéu hanh hinh
dung rang ho sé chi tién dé dang bién quang cao (banner ad) 1én cai thi goi
la Internet? Pwa san pham vao trong cac tro choi video? Khong thé twéng
twgng ndi. Con tra tién cho SEO thi sao? SEO, do la cai quai gi thé? Hién
nay, ban lai bé rat nhiéu tién vao SEO". Moi thit ma hién nay ching ta
trong doi bao cho ching ta biét cac no luc tiép thi dang hoat dong ra sao
trng c6 thoi la mai toanh va day rai ro. Nhung roi cling hét. Vay thi truyén
thong xa hdi va cac phép do kém theo né cling sé thé thoi.

Vao nam 2010, Ad Week dua tin Vitrue,49 mot cong ty quan ly truyén
thong xa hoi, da tinh ra rang mot triéu ngwdi ham mo Facebook la “phwong
tién truyén thong cé gia tri twong dwong” 3,6 triéu déla mot nam; 3,6 dbla
trén mot nguwdi quan tdm thwong hiéu cua ban dén mitc két ban véi ban
khong phai 1a khoan tién 1é. Néu con s0 d6 xuat phat tir Nielsen, thi moi
ngwoi trong nganh tiép thi va quang cdo da xem no la cdm nang ro6i. Cac
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phwong phéap do lwong da cé san dang dugc sang loc lai vdi toc do khong
thé tin n6i, con nhitng tiéu chuan cé dinh ma cac nha diéu hanh v6 cung
khat khao ciing sap xuat hién.

Van sé c6 cach dé nguoi tiéu dung thao ting hé thong phai khong?
Puwong nhién la c6. Nhung dai da s6 moi ngwoi trén Facebook va Twitter
that sy dang song cé chirng c6 muc. Néu ho khéng & do, cac cudc chuyén
tro chdm dit. Néu ho bi xao lang hodc mat hitng, cau chuyén sé thay doi.
Dit liéu ma cac cong ty cé thé thu thap vé diéu khach hang ctia ho dang néi
dén, dang noi diéu do6 vai ai, va thwong xuyén cd nao, tré nén bét mo ho
hon bao gio hét. Nhitng van dé trong viéc do lwong mot cach chinh xac cac
an twgng ma phuong tién truyén thong truyén thong khién nguwoi ta buyc
minh sé ti€p dién vGi quang céo tryc tuyén, nhung dit liéu veé trai nghiém
cia nguwoi tiéu dung va nhan thitc ctia ho vé thwong hiéu cta ban cé thé thu
thap ngay v6i moi dong ‘tweet,” moi nit bam, moi biéu twong trai tim, moi
binh luan, va moi lan chia sé. Tuyét hon nita la, bang cach 16i kéo truc tiép,
ban cé thé dé nghi x4ac nhan, yéu cau cung cap chi tiét, va dao sau ly do vi
sao khach hang cta ban c6 cam nhan nhu thé.

Moi phuong tién truyén thong déu co6 16 hong. Khi lan dau t6i dé nghi
dang quang cdo trén Google, bd t6i khong tin d6 la mot y hay. Lam sao
ching t6i biét dwgc c6 nguwdi that nhap vao? L& nhw dé chi la do cac doi tha
canh tranh khién ching t6i lam twdng quang céo c6 hiéu qua va tang thém
ngan sach thi sao? Cha, téi khong biét. Nhung toi chac la cac déi thu canh
tranh cia minh con qua ban biu véi viéc tiép thi cia ban than ho dén mic
khong thé bé thoi gian di pha hoai viéc tiép thi cta téi. Google tuyén bo cé
thuat toan dé ngan chan gian 1an, va theo cach nhin cua t6i thi méi quan tam
hang dau ctia Google chinh la bao vé t6i. Hay tin tdi, t6i khong kinh doanh
dé mat tién. Nhung t6i suv nghi dai han, va suy nghi dai han doi hoi ban
phai xem xét tit ca cac tuy chon, bao gom nhitng tuy chon c6 thé phai can
doi chut thoi gian méi c6 két qua. Tat cd cac quyét dinh mua kénh truyén
thong déu dva trén nhitng wdc doan dugc trui rén ky nhat, nén chang ly do
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gl ma moi ngwdi lai ngan ngai sit dung céng cu mdi, dac biét la cong cu cé
muc chi phi dau vao thap nhw vay.

3. Truyén thong xa héi van con qua non tré

Phuong phép tiép can chd-xem-sao, phwrong phap ma da s6 cac cong ty
stt dung trong lic can nhac thoi diém dau tw vao cac phwong tién truyén
thong truyén théng, khong hiéu qud vdi truyén thong xa hoi. Co-mat-dau-
tién-trén-thi-treong trong thé gidi nhanh-siéu-cap nay c6 sttc anh hwéng rat
16n. Céac cong ty khong thé chi viéc chi tién dé nhap cudc dwgc nita. Ngay
tredc, chang thanh van dé néu, gia dinh rang, Nike (mai dén gitta thap nién
70 méi ra doi) nhin chiéc radio lic né méi viva duge phat minh va néi, “Ui
cha, mon nay sé trd nén quan trong day, né sé c6 mat trong xe hagi!” va bo
ra 3 trieu dola trvdc Adidas. Sau nam sau, khi Adidas nhin quanh va noi,
“Khon kiép, Nike da dung!” r6i tdn cong phuwong tién truyén thong nay
bang mat chién dich tri gia 4 triéu dola, thi néu khong thang Adidas ciling sé
hué vGi Nike. Adidas chi viéc chi that nhiéu tién dé tung thong diép ra va
nguoi tiéu dung sé nudt chirng 14y, bai vi thong diép ctia Adidas sé 6 at nén
nguwoi ta hau nhw khong con thay duwgc bat ky diéu gi khac. Adidas c6 thé
lan at cong ty khac da c6 mat trén phuwong tién truyén thong nay lau hon
nho vao sb lwgng 16n, mot cd tdn cong manh liét. Thé nhung, cac cong ty
khong thé mua s6 lwgng 16n trong truyén thong xa hoi, do dé ngay nay, sau
nam Nike di trvéc Adidas la rat dang ké, bgi vi sau nam do la khoang thoi
gian Nike an sau bam ré, tro chuyén v&i moi nguwdi va moi ho néi lai, tao
nén rang budc tinh cam va cung cd6 moi quan hé gitta ho vGi nguoi tiéu
dung. Adidas khong thé dot nhién xuat hién va tao nén nhitng méi quan hé
mot cach than ky & noi hang nay chwa c6 moi quan hé nao cd, va Adidas sé
kho ma giut khach hang tir Nike vi ngudi ta da gan b6 vé tinh cam.

Tuy nhién, Adidas sé khong bi ditng ngoai. Néu cac nha lanh dao Adidas
x04y no luc cda ho vao ding hwéng va tao dugc maét chién dich giao tiép
that sy dugc vGi moi nguwoi va khién nguoi tieu dung cam thdy nhu thé
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Adidas quan tdm ho va doanh nghiép cua ho hon Nike, thi ho van cé thé thu
ngan cach biét xtiic cdm do6. Co thé phai mat mot chat thdi gian, nhung nhat
dinh la lam duoc.

Hon Iic nao hét, t6i xin cadc doanh nghiép hdy chon con dwong dé di
hon. Déan than vao viéc twong tdc mang tinh ca nhan hoa véi khach hang
dem lai nhitng phan thudng dai han dang ké, nhung cong ty cling sé thu
dwgc nhitng loi ich titc thoi — mitc nhan biét thwong hiéu nhiéu hon, sy
trung thanh v@&i thuwong hiéu vitng chac hon, truyén miéng gia tang, hiéu
biét vé nhu cau cua khach hang dugc cai thién, va phan héi cia khach hang
tich cwc hon, nhanh hon — va ganh chiu rét it tré ngai, néu c6. Trong khi do,
tré ngai tir viéc chéng doi tham gia truyén thong mang xa hoi lai rd rang:
ban ch@ cang lau thi d6i tha canh tranh cang dan trwéc xa hon.

Viéc sém nhdy 1én cac phuong tién truyén thong xa hoi dem lai cho ban
lgi thé rat 16n, bdi vi moi nguwdi sé sém tham gia mot khi ho kham pha tat
ca tifm nang cua loai hinh truyén théng nay; chuyén phiém nhiéu hon,
nhiéu &¢ng dung téng quat hon, va giam 10i ong tiéng ve phdi lam sang to.
Ban khong phdi gao Ién va ton nhiéu tién dé moi nguwdi nghe thay. So6m
tham gia hoat dong nay khong chi c6 bao nhieu do lgi ich, va dwong nhién
ban c6 thé bat kip sau, nhwng chi phi dau vao cta ban sé cao hon rat nhiéu,
va ban sé phai lam viéc cyc kho hon rat nhiéu.

An tugng ma ban dang c6 ging thé hién khong thé mua theo cach cé thé
dung véi cac phuong tién truyén thong truyén thong. Pay khong chi la ném
hinh &nh vao ai d6 that nhiéu lan dé khac sau thwong hiéu ctia ban vao tam
tri nguoi do. Pay la viéc xay dwng nhitng méi quan hé, ma quan hé thi can
thoi gian. Ban chd mudi hai thang mdi bat tay vao day thi doi thu canh
tranh ctia ban sé dung mudi hai thang dé dé giao thiép va xay dung danh
tiéng va sy tin nhiém véi nhitng khach hang 1é ra da la khach hang cuia ban.
Vi kénh truyén thong nay, khong chi ba muwoi hay sdu muoi gidy ctia doan
quang cao dat ding ché méi co gia tri — thoi gian nao cling c6 gia tri, hét
nhu trong thé gidi thuc.
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Trong su6t ba nam rwdi dau trung hoc, t6i qua ban biu véi viéc kinh
doanh thé bong chay va cong viéc tai Wine Library, ma hoi dé goi la
Shopper’s Discount Liquors, nén gan nhw khong giao thiép vGi cac ban
chung 16p. R6i, vao khoang dgt nghi mua xuan ctia nam cudi, t6i nhan ra
rang minh da suyt bé 18, va chi con mét co hdi cudi cung dé bu dap. Thé la
toi lan xa vao hoat dong xa hoi. Toi co6 tinh cach dé gan va c6 khiéu hai
hwéc, va toi tré nén dwge nhiéu ngwoi biét dén hon kha nhanh. Nhung t6i
c6 moi lién két vGi ban bé trung hoc bang nhitng ban chung 16p da dau tw
tron bon nam vao viéc xdy dung cac moi quan hé véi nhau hay khong?
Puwong nhién la khong. Tinh ban chan that, lau dai can dau tv tinh cam, va
toi da mat qua lau mai quyét dinh dau tw. Cac moi quan hé truyén thong xa
hoi van hanh y hét cAc m6i quan hé cd nhan — ban sé nhan dugc diéu ma
ban da bo ra. Ban khong thé mua, khong thé ép budc, hodc bién ching
thanh thit ma ching chwa san sang.

Ban do dy khong xuat hién trén loai hinh truyén thong nay cang lau thi
sau nay ban cang phai ra sitc dé né mang lai hiéu qua cho ban. Pé la
nguyén nhan ma rat nhiéu thwong hiéu, dac biét la nhitng thwong hiéu cta
nhan vat danh tiéng, dang phdi lao dao. Nhiéu tén tudi 16n khong tham gia
Twitter va Facebook vi ho s¢ néu lam vay, ho cé thé lam hai dén thwong
hiéu ctia minh hon la gitip n6. Chuyén gi sé xav ra néu ho tung ra trang ca
nhan trén mang xa hoi ma cac con s6 cia ho lai khong adn twgng? Néu ho
khong thu hiat dwgce hang dong ngudi theo dau hodc ngwdi ham md nhw ho
twéng thi 5a0?” Mac du to6i luén nhac di nhac lai, s6 lvgng nguwdi ma ban
giao thiép khong quan trong bang chat lwgng ctia nhitng moi giao thiép do,
nhung sv that la hau hét moi nguwoi trén thé gidi déu nhin vao nhitng con so6
nay va dya vao dé ma danh gia ban. Thong s6 thap c6 thé lam hai dén
thwong hiéu. Néu phuwong tién truyén thong nay hoat dong giong nhu truyén
hinh hodc radio, thi mgt nhan vat noi tiéng hoac mét thwong hiéu da co tén
tudi chi viéc mua lwgng nguwdi ham mo cta nguwoi khac dé lam béan than
trong tot hon, cling giong nhw cach cac cong ty thu tom cac cong ty nho hon
hodc cac co sé dit liéu. Nhung diang la vay day; phuong tién truyén thong
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nay khong hoat dong giong nhw cac phwong tién ngay hom qua chit nao.
Cho du ban c6 thé 1dy co s& nguwdi ham mo ctia nguwdi nao khac dé day
thong so cua ban 1én, thi nhitng con s6 d6 cting chi ton tai vi moéi quan hé da
duwgc xay dung, mot moi quan hé hoan toan dya trén sy twong tac chan thuc
dwgc duy tri lién tuc gitta thuwong hiéu va khach hang. Rihanna khong thé
mua nguwoi ham mo ctia Kanye West; Blue Bell khong thé mua nguwoi ham
mo clia Ben & Jerry. Amazon cé thé mua Zappos, nhung khong thé mua
nguwoi ham mo ctia Zappos. Amazon c6 thé lam diéu ma nhiéu cong ty thau
tom lam — sat nhap c6ng ty méi dwgc thau tom vao cong ty me, diéu chinh
cac quy trinh kinh doanh ctia Zappos cho phu hgp véi quy trinh cua ho, tiép
quan cac ctta hang cua Zappos, rit hét linh hon di va chang dé lai thi gi
nguyeén ven ngoai trtt cai logo. Chac chan Amazon sé cé khach hang, nhung
no6 sé khong cé nhitng modi quan hé véi khach hang. Néu Zappos khong con
la Zappos ma ho titng biét va yéu mén, thi khach hang sé rdi b, va rét cudc
Amazon sé chang thu dwoc gi tiv vu thau tém. May man thay, Amazon hiéu
dugc chia khoa thanh cong ctia Zappos nén dé n6 yén va gilt nguyén ven
ho6n via ctia n6, dé cé thé gat hai duge nhitng 1gi ich ma né da tim mua.

Chi khi dan than vao ban mgi cé thé tré thanh nguwoi ditng dau linh vuc
ctia minh. Vay chuyén gi sé xdy ra néu c6 mot s6 nguwdi nhan thiy thong so
cta ban hoi thap? T6i tin 1a ching ta sap budc vao ky nguyén ma cé nhiéu
ngwoi nhan ra gia tri cia pham chat hon la s6 lwgng, nhwng dén lic dy, anh
huwéng cua thong so thap 1én thwong hiéu cta ban sé c6 cam giac giong nhw
vét ong dot so vGi 16 dan mau tudn x6i xa néu ban chang lam gi ca. Hay
nhay vao, va bat dau boi giéi hon va nhanh hon bat ky ai khac. Ban hay lam
vay bang cach tré nén chan thanh hon va quan tam hon, bang céach tao ra
ndi dung hay hon, bang cach quen vGi moi thay doi va tién bg, va tham gia
nhiéu hon. Bang cach tré nén t6t hon. Ban phdi hanh dong giong nhu anh
chang phai long c6 gai vira bi tinh yéu cia doi minh bé roi. Ban sé lam thé
nao dé khién c6 bo qua anh kia, va thdy ban cé gia hon ga dé gap mudi lan?
Bang su kién tri, nhan nai, va cdm thong 16n lao dén khong ngd. Hay lam
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cho ding, bang cam xtc chan thanh, va roi sé c6 mot ngay c6 ay nhin ban y
nhu co da tirng nhin anh chang kia.

Ngudoi ta muén cé quan hé gan bo vai cac thwong hiéu ciaa ho. Hién nay
thi van c6 vé hoi ky la, nhung r6i c6 ngay sé khong con ky la nita. Thoi
diém thich hgp dé bat dau xay dyng nhitng méi quan hé dé la ngay bay gio.

4. Truyeén thong xa hoi chi la mot trao lvu sé qua di

Mot 1y do khién cac nha lanh dao doanh nghiép va tiép thi cham chap
nhan truyén thong xa hoi doé 1a vi tat ca nhitng cudc thao luan xoay quanh
van dé thé gidi kinh doanh lu6n thay déi va toc do la then chét, cac phuong
tién truyén thong da c6 qua trinh lich st van duy tri dwgc sy 6n dinh dang
chu y. Béo va tap chi da va dang cam do chiing ta bang nhitng dong tiéu dé
thu hat sy chd y va nhitng bitc anh hap dan hang tram nam qua. Mai dén
ndm 1922" khi radio mang dén cho cac céng ty mét phwong tién truyén
thong mai dé thit nghiém, va roi cac doanh nghiép da phai chd hon hai thap
ky thi truyén hinh m&i mang dén cho ho mot co hdi nita vao cudi thap nién
40 va dau thap nién 50. Sau d6, phai mat bon mwoi nam thi Internet méi
xuat hién.

bugc nudng chiéu béi kha nang dw doan va tinh 6n dinh cua cac phwong
tién truyén thong mot chiéu ma cac nha lanh dao doanh nghiép va tiép thi
quen dung, nén chang c6 gi ngac nhién khi da s6 ho lai ngd vuc kha nang
trd thanh phuong tién truyén thong quan trong ti€p theo ctia truyén thong xa
h6i. Nhung gidi NHL (gidi bong bau duc nha nghé ctia My) c6 cau: toc do
md&i quyét dinh. Muwdi nam tredc, chang bao gio phac hoa n6i mot cau tha
cao 1,73m, nang 80kg. Hién nay, mot cau tht da den that thap, thao vat,
chay nhanh nhu Noel Devine c6 thé vao dugc vong dau. Giai bong bau duc
da thay doi nhiéu nhw thé trong mot thap ky, va né da thay doi cudc choi
hoan toan. Truyén thong xa héi da thay doi cudc choi con nhanh hon thé,
bién mitc do giao tiép ma muwdi nam trede day la khong twdng trd thanh tiéu
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chuan hién nay. Sv phat trién va nhitng thay déi vé cong nghé ma chuing ta
dang trai nghiem hom nay anh huong len cong viéc kinh doanh nhanh hon
va manh mé hon trwdc. Ban khong thé mong doi qué trinh tham nhap cua
bat ky sdn pham nao theo cung mot khuon mau ma Walkman da lam ba
muoi nam tredc chang han.

Mot s6 nha hoach dinh tiép thi khong bac bo y tuwdng vé truyén thong xa
h6i nhiéu bang viéc ho ngd vuc kha nang gan két cua bat ky phuwong tién
truyén thong cu thé nao. Suy cho cung, MySpace da dwgc wa chudng vao
nam 2006, va trong vong ba nam Facebook da vugt qua né vé lwgng nguoi
dung va tham gia. Tai sao Facebook lai khong chiu chung s6 phan khi mot
phuong tién truyén thong hdp dan mdi xuat hién? Néu né khong ngon lanh
bang phuong tién truyén thong méi, no sé chiu chung s6 phan v6i MySpace
(mdc du nén lvu y la MySpace con khuya méi sap tiém, da thu hut 65 triéu
nguoi dung vao thang 9 nam 2010, theo cong ty nghién ctu thi truong
ComScore).52 Nhung khong thanh van dé. Néu c6 ngay nguwoi dung tir bd
Facebook vi yéu thich cai gi ngon lanh hon, thi ho sé khong nhay khoéi doan
tau, ma chi chuyén sang mot chiéc xe m@i. Hay di cung ho. Nhitng mdi
quan hé ma ban da day cong xay dung sé khong bdoc hoi chirtng nao ma ban
con theo dau khach hang ctia minh va tiép tuc quan tam. Cé nhiéu tinh ban
tron doi da bat dau khi mot ngwoi & NewYork gap mot ngudi & Florida
trong ltc di nghi & Las Vegas. Trudc khi c6 truyén thong xa hoi, ho sé goi
dién thoai, gtti thw va buwu thiép cho nhau. Hién gio ho la ban bé ctia nhau.
Chuyén da xay ra & Vegas chang viéc gi phai c¢ & nguyén tai Vegas trir khi
ban lwa chon dé cho nhitng moi quan hé ma ban bat dau tai d6 chét ngéom.

5. Chung ta can kiém soat thong diép ctia minh

Toi thich dwgc thay cac cong ty nhan ra sw ngdoc nghéch cuia 1ap luan nay
vao lic cudn sach dwgc xuat ban, nhung t6i lai c6 cam giac thi vi la van sé
c6 nhiéu cong ty khong nhan ra. Nhiéu céng ty phan doi viéc dang bai 1én
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twong Facebook, viét blog, hodc 1ap tai khoan Twitter hay YouTube vi mot
vi khach hang gian di c6 thé dang nhitng binh luan tiéu cuwc. Vay thi sao?
Chang lé ban thich khach hang dy dang nhitng binh luan d6 & noi nao khac
ma ban khong co6 cach gi tra 10i duvgc hon a? Hoac ¢ noi nao ban tham chi
khong thé tim ra? Néu ban e ngai khach hang ctia minh thi c6 1€ ban can
phai xem xét k§ hon ban dang lam an nhw thé nao vay.

Ban khong thé kiém soat thong diép; co hoi ngan nam cé mot da vuot
mat. Vang, moi viéc c6 thé trd nén dién r6 trén mang, va cac cong ty phai
ganh chiu nhitng 10i truyén miéng tiéu cyc mat kiém soat. Nhung it cé kha
nang cong ty bi sitc ndng cia mdt sai lam nhan chim chi bédi vi sai lam dé.
Néu ho dep tiém, thi d6 la do c6 sai lam co ban véi mé hinh kinh doanh
hodc quan ly dan dén qua nhiéu van deé lap di lap lai. B6 khong phai la giot
nuwdc duy nhat khién cong ty nga quy, ma dé chi la giot nwdc cudi cung lam
tran ly.

Co6 18 cac cong ty vira va nhé sg rang ho sé khong vugt qua dwgce sai lam
nghiém trong theo kiéu mot cong ty strng sé co thé lam duwgc — nhu Tylenol,
gan ba mwoi nam vé trwedc lanh mot tham hoa khi cé ngwdi bo cyanua vao
trong vién thudc cta ho va dat nhitng chai thudc da bi nhiém doc tré lai cac
ctta hang — nhung ho chang can lo lang.

No6i chung, cac van dé c6 thé dugc khac phuc néu ban nhéan ra kip luc.
Néu ban bién ho trwong hop cia minh mot cach nhanh chéng va thanh
khan, ban sé 14y lai dugc long tin cia khach hang, giong nhw Ann Taylor da
lam. Khi Ann Taylor LOFT gi6i thiéu quan tii hop bang lua trén trang
Facebook ctia hg vao mua he nam 2010, mot lan song khach hang truc
tuyén da phan nan la trit ngwoi mau cao léu déu, gay nhom ra thi chang ai
mac thdy dep hét. Bé chitng minh khach hang sai lﬁrn,53 cac nhan vién
LOFT vdi da moi chiéu cao va kich ¢& da dang anh chup chinh minh mac
quan nay. Phan ng that dang kinh ngac: phu ni* gti cd dong binh luan dé
cam on LOFT vi da lang nghe, mot s6 tham chi con tht nhan la c6 thé ho sé
mac quan nay. Khach hang sau day khong bi anh hwéng, nhung 16i binh

https://thuviensach.vn



luan cuia c6 da minh hoa ly do méi quan tdm hang dau cia mot thwong hiéu
chinh la nudi dudng quan hé khach hang:

T6i yéu LOFT va toi rattttt cdm kich ban da danh thoi gian dé “lang
nghe”nhitng 16i binh ludn cua ching t6i va cho xem nhitng chiéc
quan nay trén ngwoi nhitng phu nit “that thu”. T6i hy vong ban sé tiép
tuc lam thé nay trong twong lai. Tuy nhién, t6i van gitt vitng y kién la
nhitng chiéc quan ndy XAU HOAC. Tham chi trong chiing ciing
chang giong loai quan ltrng bé #2 nita. Mdc du t6i mudn ndi cam on
va cho ban biét t6i mua sam tai Loft, nhung may chiéc quan nay
THUA réi. ;)"

Nguwoi khach hang ay van ghét chiéc quan, nhiing gio LOFT biét ho van
c6 nguoi truyén ba cho ho ngoai kia.

Thud mai bat dau lam viéc cho b t6i, moéi khi c6 khach hang goi dién
hodc dén tiém dé than phién, thi cudc song cia ong sé hong bét. Khach ma
vao voi gwong mat do birng, thi 6ng sé budn buc, va chi mudn vé nha. Ong
bi dan vat, mot minh chitng tuyét voi cho thidy bo téi quan tam dén khach
hang ctia minh dén mic nao (va t6i ton trong va yéu ong that nhiéu cling vi
1& do). Toi, thi ngugce lai, thich mé khi c6 mot trong s6 khach hang khong
vui goi dén, bédi vi gid khi da biét c6 van de, thi t6i c6 thé cd gang khac
phuc. T6i c6 thé danh ca doi con lai dé khac phuc sw c6 cho khach hang néu
toi phdi lam thé. Va lam vay ltac nao ciing c6 hiéu qua, ngay ca khi dung
phai nhitng ga mat day khé nhan nhat ma t6i titng gap. Pa hon mot lan t6i
phai dén nha ai do, bay bién bita t6i va rét r'gu — toan bo déu mién phi.
Trong treong hgp nay, chi phi ma t6i da bé ra dé kéo nguwdi khach do lai
hiém khi gan vé&i gia tri ctia nguwdi khach do6 hang nam, tham chi cad doi
(nhan tién, d6 chinh la lgi thé khong 16 ma nhitng cong ty khong phai dang
ra sttc dat dwgc so liéu hang quy cé duwgc so vGi cac cong ty co phan).
Nhung toi dang tao duwng mot van hoda, va toi dang thiét 1ap thuwong hiéu cta
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minh. T6i mudn nhéan vién ctia minh thdm nhuan sy rung cdm va st mang
cua toi, va dat no6 1én trén tat cd moi viéc ho lam. C6 thé t6i dd mat tam tram
dola méi kéo duwgec mét khach hang khé tinh trd vé mai nha xwa. Nhung
moi lan lam nhv vay, t6i lai thang, bgi vi t6i dang gia c6 ADN cia nhan
vién va ca cong ty toi, ma vé 1au dai sé dugc dén dap.

T6i khong bao gio lam minh dep tiém, nén t6i chi mat nhitng thit ma t6i
biét minh c6 kha nang dé mat. Tuyét & cho la gio day phuc vu khach hang
theo kiéu nay sé ré hon rat nhiéu so vGi tredc day. Hoi trude toi phai dén
nha nguoi khac kém theo ruwgu va thitc an cho bita t6i, ma chi cé6 thé gigi
han & dia phwong. Bay gio t6i c6 thé tao riéng mot video mién phi trén
YouTube va gwi dén bat ky ai, bat ky noi nao, kém mot chai regu hodc mot
han mc mua sam 100 dola. Hién nay c6 thém rat nhiéu kénh chiing ta c6
thé st dung dé chuyén tai thanh y ctia minh tryc tiép dén khach hang, kem
theo mot thong diép ca nhan, tuy bién theo titng khach hang von khong thé
lam dugc qua truyén hinh hodc an pham.

Ban c06 thé stra chita moi thi¢ triv khi ban dang lam diéu gi dé hét sic sai
lam. Néu ban bo thudc chudt vao trong dwa chua hodc st dung lao dong vi
thanh nién thi du ban c6 ré hay tién lgi hon so véi doi thu canh tranh cta
minh c& nao, cudi cung ban ciing sé thua. Nhung néu van dé ctia cong ty
san xuat dwa chua chi la cai nap mdi kho van ra, hodac mui vi méi cdi tién
ctia mo6n dua thi la khién moi ngwdi nhon nhon, thi ban van c6 thé lam dwgc
diéu gi do.

T6i ngd rang ngay ca BP ciing c6 ngwdi cau nguyén cho ho, va vu bé boi
ctia ho & vinh Mexico la mot trong nhitng thdm hoa méi trudng toi té nhat
do con nguwdi gdy nén ma ching ta tirng thdy. Moi ngudi cling tirng noi gian
véi Exxon mot dao hoi thap nién 80 — con nhé lic chiéc Valdez mac can va
bi ro ri ngoai khoi Alaska khong? Exxon da bi mot don, nhung khong kho
tim ra mot trong s6 cac tram xang cua ho hau nhw c6 mat & khap nwéc My,
mac du ngudi ta luon cé thé chon mua tir nhiéu cong ty dau hoa khac dé do
xang cho xe hoi cia minh. Tylenol van ding vitng gan ba thap ky sau vu
kinh hoang cyanua, va tat nhién sé song s6t sau hai dot thu hoi vao nam
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2010. Nguoi ta van di xem phim ctia Hugh Grant. Theo thdi gian, néu mét
cong ty hodc mét thuwong hiéu xit 1y tham hoa mot cach ding dan, phan 16n
nguoi ta sé quéen, va tham chi sé tha thu.

Céac nha lanh dao doanh nghiép luén danh gia thap hai diéu. biéu th
nhat, ho danh gia thap sy san long tha th cua con ngudi. Ho sg 1ap cac
trang danh cho ngwdi ham mé (fan page) vi ho nghi bat ky 16i binh luan tiéu
cue nao ciing sé pho cho ca thé gigi biét ho t6i té ra sao giong nhw tiét muc
diéu tra cad nhan cua chwong trinh 60 Minutes . Truwong hgp dé hiém khi
xdy ra, va néu ban thanh that v&i nhitng nguwdi hdm md, nhitng ngwoi theo
dau, véi khach hang cia minh, va dé ho thay ro nhitng buéc ma ban dang
tién hanh dé lam duing, thi chwong trinh 60 Minutes sé chi c6 thé quan tam
dén nét noi bat duy nhat la nhitng ky nang truyén thong xa hoi day am hiéu
cua ban thoi.

biéu thit hai, ho danh gia thap rada phat hién sy vo vit ctia con nguoi.
D6 1a ly do vi sao chang bao gio hiéu qua khi mot thwong hiéu tung no luc
Itra cho moi ngudi ‘tweet’ lai, kiéu nhw “Hay lam ngwdi ham mo cada téi di
va toi sé quyén gop cho Haiti”, hodc c6 gang lam cho cai gi dugc lan
truyén. Ban khong thé lam cho diéu gi d6 dugc lan truyén. Tat ca nhitng gi
ban c6 thé lam la dang 1én mot ndi dung hap dan. Néu ndi dung do hay that,
no sé tv lan truyén. (Va t6i sé ndi lai 1an nita: c¢ quyén tién cho Haiti r6i im
mom di!)

Diéu tot nhat ban c6 thé lam cho thwong hiéu va cong ty ctia minh la bao
dam dwa ra sy that cho bat ky ai mudn nghe. Ban mu6n binh luan tiéu cuc
xudt hién trén trang danh cho ngwdi ham mdé cua ban. Nguwdi dang binh luan
tiéu cye la khach hang ma ban c6 thé tro chuyén. Ban nén sg nguoi khach
nao c6 trai nghiém toi té, nhwng lai chang hé rang, va khong bao gio trd lai.
Nghi vé nguoi do sé khién ban thitc trang dém. Ban khong biét lam thé nao
md&i kéo duwgc nguwoi do ve, va co 1é ban tham chi con khong nhén ra la
minh da mat mot khach hang. Ngwoi néi vGi ban trén Twitter rang, “Ta ghét
mi kinh khing!” la mot khach hang hiém c6. Néu ban c6 thé cho nhitng
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khach hang bat man diéu ho muon, thi ho sé quay lai v6i ban nong nhiét
hon bao gio hét. Luon la vay.

Cho moi nguwoi diéu ho muén khong c6 nghia la nhiwrgng bd moi khi c¢6 ai
d6 néu ra yéu cau vo ly hodc de doa dwa 1én Twitter diéu gi d6 khong hay
ho. Ban phdi lang nghe khach hang ctia minh, nhung khong bat budc phai
lam theo nhitng gi ho bdo. Tham chi néu ban khéng thé thoa man moi wéc
muon, ban cé thé lam ro rang ban wéc gi minh c6 thé. Ban c6 thé biéu 16 sy
hdi tiéc khi c6 nguwoi khong hai long vdi két qua trao d6i cta ban. Ban c6
thé thir dé nghi mot phwong an thay thé. (B€ minh hoa vé cach mot CEO
nén noi chuyén véi mot khach hang bat man, hay doc email tir John Pepper
cta Boloco ¢ trang 135). Nhiéu khi ngudi ta mang té tat vi ho cam thay
dwong nhw do la cach duy nhat dé duwgc cha y — suy cho cung, kéu ca miét
thi sé dwgc quan tam thoi . Hay lang nghe ho, goi dién thoai, va giai thich
tai sao ban lam thé. Chi can choi dep, ban sé gidm thiéu anh hwéng caa su
bat man ctia ho doi v6i doanh nghiép ctia ban. Néu ban git dugc giong diéu
lich sy va thong diép cua ban rd rang va nhat quan thi viéc co tinh lam eo
lam séach trén mang sé dé dang bi nhan dién. Khong viéc gi phai dinh vao
tranh luan, ngay ca khi ban ding. Chang dang, va lai ban sé khong thang
duoc.

Van dé hay nhat ma ban c6 thé gap phdi la mang dén dich vu tuyét voi
dén mitc rot cudc ban lam hw khach hang cia minh. Khach hang ctaa t6i
mong mai rat nhiéu noi to6i, ma phai vay thoi. Poi khi ho doi héi qua mic,
va khi nao ho nhu vay, toi chi thang ra. Vi dy, gan day c6 mot s6 khach
hang & cho t6i bao t6i rang ho byc minh vi Wine Library giao hang mién
phi trén trang phu Cinderallawine.com cta ching toi vay tic la khach thap
phwong dwoc doi xi to6t hon. Nhung toi da giai thich véi ho, cac ban dén
ctta hang duwgc. Con khach hang ¢ San Francisco (nhitng nguoi doi khi mua
con nhiéu hon dan dia phuwong) khéng thé tham dy nhitng bu6i ném rwou
mién phi, ho khong thé tat ngang bét ky ltic nao dé xem c6 gi méi hodc dé
tro chuyén v6i nhan vién cua t6i, va ho khong thé ném mién phi pho mai
mau va nhitng mén nham khéac ching t6i bay san. T6i tin chac rang moi
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quyén lgi déu can bang va ai mua sam cho t6i cling dugc doi x tuyét voi.
Sau khi nghe t6i giai thich quan diém, mot s6 khach hang dia phuwong da
hiéu ra, va van dé da duwgc giai quyét. Khong phai ai cling hai long vGi cau
trd 10i cua toi, nhung t6i chac rang ai cling danh gia cao viéc toi da c6 gang
trd 101 hét sttc chi tiét. T6i d6i x& véi nhitng nguwdi bat man theo cach ma ho
dang dugc nhan — nhue nhitng khach hang quan trong!

Ho c6 thé noéi xdu t6i hay ctra hang cua toi trén khap Facebook va
Twitter néu mudn. Nhung ho khong lam vay, vi toi gitt cho cudc doéi thoai
lich sy va chan thanh. Ma néu ho c6 néi xau di nita, thi t6i cling khong lo gi
lam. DPiéu tuyét voi cia cac phuong tién truyén thong xa hoi la du nguoi
khac lwa chon néi gi vé ban, ban van c6 thé dang su that 1én do, trén trang
danh cho nguwdi haim md cta ban, trén blog ctia ban, va trong cac tin nhan
trén Twitter. Moi ngudi c6 thé lan theo s kién va cudc doi thoai vi chiing
cong khai. Moi nguoi c6 thé quan sat cudc trao doi va tw danh gia. Mién la
ban gilt vitng 1ap truong trong thong diép, va gitt sw chan thanh, lich sy, va
xem xét hét kha nang cé thé, ban chang viéc gi phai sg ai thiéu thién chi. Cw
x@ hay 1a luon t6n trong khach hang. C6 thé ban khong con kiém soat duoc
thong diép, nhung ban hoan toan cé thé kiém soat giong diéu ma thong diép
d6 duoc thé hién.
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Viéc kiém soat thong diép cta ho va hinh anh ctia ho giai thich vi sao rat
nhiéu — qua nhiéu — céng ty van khong cho nhan vién ctia minh viét blog
mé va ‘tweet’ vé cong viéc. T6i hiéu sy lo ngai cia hg, nhung né chang cé
co sO gi cad. That ra, mudn bdo ddm minh c6 ra quyét dinh tuyén dung sang
sudt hay khong thi khong cach nao t6t bang cach nay. Hay cho phép nhan
vién cta ban dwgc tro chuyén thodi mai, dé ho noi diéu ho muon, vi sau do
ban s€ hiéu ro hon vé nhan vién cua minh va vé cam nhan cua ho doi véi
cong ty. Néu ho dang bai khon khéo, than trong, thi rdt dang gia. Néu ho
dang bai khon khéo, than trong, tiéu cuc, thi cung sé dang gia néu ban cé
thé du cdi md dé tro chuyén véi ho vé nguyén nhan khién hg cdm thay nhuw
thé. Va néu ban kham pha ra la ho khiém nh4, hodac tho 16, hodc dan thoi, va
ban quan sat k§ hon dé roi nhan ra rang cong viéc cta ho khong hiéu qua
nhuw 18 ra phai thé, ban sé khong muon ho lam viéc cho ban nita.

6. Toi khong co thoi gian theo d6i xem tivng khach hang néi gi, va
toi khong thé/khong muon tra tién dé nguoi khac lam diéu do.

Bat ky ai c6 thai d6 tuy tién déi vai bat ky khach hang nao déu dang
hwéng dén tai hoa. Khach hang A va khach hang B c6 quyén han, va diéu
ho noi rat quan trong. Ban khong thé chi danh sy quan tdm va cham séc ctia
minh cho cac khach hang ngon lanh nhat, mang lai lgi nhuan nhiéu nhat,
dang khao khat nhat nita. Ban c6 nhitng cong cu c6 thé tuy y st dung dé
nhan rong sy quan tam, tham chi dén ca nhitng ai soi méi ban, va cac khach
hang cta ban trong doi ban st dung nhitng cong cu dé. Cac khach hang sop
ctia ban va nhitng ngwdi tinh co dao qua déu dang song trong cung mot hé
sinh thai, noi tin titc vé cach ban doi xtr véi mot khach hang c6 thé dé dang
lan truyén dén hang tram khach hang hién tai khac va thdm chi dén ca
nhitng khach hang tiém nang. D6 la mot chuyén 16n, cuc 16n do.

Néu ban la m6t doanh nghiép ca thé va ban muon phat trién viéc kinh
doanh cta minh, thi ban sé phai danh thoi gian dé ty theo déi cac cudc

https://thuviensach.vn



chuyén tro chi vi ban khong thé nao khong lam nhw vay. Viéc tham gia vao
cau chuyén cling quan trong ngang vGi viéc co mot trang web. Ty minh lam
la ly twéng nhat. Néu ban thiét 1ap phong thai va tiéng ndi ctia thwong hiéu
ban cho vira y ban, ban sé tao ra nén tang virng chac dé ngwoi khac co6 thé
xay tiép khi ban giao nhiém vy, hodc chia sé né v6i ngwoi khac sau nay. Béi
vi suy cho cung, néu ban lam diéu nay dung, ban sé can gitp dd. Pa cé thoi
cac cong ty nghi rang ho chi can mot ngwoi cho phong IT, va khi cong ty
phat trién, cung lic tdam quan trong cua viéc théng thao IT tang lén, thi
phong IT cling phat trién. Ban sé bat dau véi mot ngudi cho bo phan Truyén
thong xa hoi, va cudi cung, khi ban thdy sy tham gia cia ban thu dwoc
thanh qud, ban sé tuyén muoi nguwdi. N6 sé trd thanh phong ban tuyét voi
nhat trong cong ty ban — mot nhém nhitng nguwdi danh thoi gian dé ting ho
cho cai ho yéu mén, quan tdm nhitng nguwoi yéu thich hodc thdm chi cam
ghét thwong hiéu. T6i khong thé nghi ra cong viéc nao té6t hon. Néu t6i
khong c6 gene kinh doanh, thi t6i sé hao hitc néu duwoc tra lwong dé lam
mot ngwoi ung ho New York J ets’ moi ngay.

Néu ban la mot cong ty vira hodc 16n, hodc néu ban khong thé tiy minh x ly
hét tat ca phan ho6i va can uy quyeén, thi c6 1é ban khong can phai tuyén
thém nguoi mabi. Gio da dén ldc xem xét k§ cach ban phan b6 cac nguén
lwc ctia minh. Rat c6 thé ban dang lang phi tién & dau do. Co thé ban cé mot
tha kho lwdi biéng, hodc cé nhitng nha quan 1y chuén viéc s6m dé téch ra
san golf vao moi thit sau, hoac c6 mot giam doc tiép thi (CMO) van con ket
¢ thoi 1998. Ban c6 thé thué mot CMO gidi hon, tham vong hon vdi it tién
hon va dung ngan sach con dv dé mé phong Truyén thong xa héi méi cua
minh (hoan toan khac va tach biét v6i phong Dich vu khach hang cii cta
ban)58. Hay tré nén tinh gon va hiéu qua. Hay xem xét sa thai nhan vién nao
khong no Iwc 100% cho cong viéc, va thay thé ho bang nhitng ngudi sé
quan tam dén cong ty ctia ban nhiéu nhw ban. Néu ban thay thoi gian dang
bi lang phi, thi gio da dén ldc chuyén thoi gian d6 sang twong tac véi khach
hang va mang lai diéu gi c6 gia tri that sy cho cong ty. Hét thay cho thoi
gian lang phi dung dé c6 gang phéi hgp lich lam viéc cia muwdi nguwdi dé ho
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c6 thé cung ngobi hop thi sao? Hay tim cach loai bé viéc ban tGi ban lui trién
mién, hodc t6t hon 1a, hay loai bé hop hanh. Hop hanh qua nhiéu chang qua
la mot cach dé phan tan trach nhiém ra quyét dinh va yén chi 1én néu héng
viéc. Hay khién tat cd moi ngudi trong cong ty cta ban, bao gom cd ban
than ban, tw lam cha quyét dinh cia minh, tao diéu kién cho ho st dung
nhan dinh cia ho ma khong can phai lan nao ciing chay di xin phé duyét, va
ban sé tiét kiém dwgc v6 so thoi gian ma gio day co thé dung dé theo dau
ong khach A ba khach B.

7. Khong lam vay chiing toi van on.

Néu t6i ma nghe cau nay thi dé la mot 1ap luan thua cudc. Néu ban & mot
do tudi nao do, thi ban sé biét tirng co6 thoi khong c6 may photo, hop thu
thoai, may vi tinh, va dién thoai di dong ma ban van 6n. Ban sé thay doi cho
phu hop.

Du sao di nita, néu ban khéng vao cudc, khong lang nghe khach hang
ctia minh va hoi xem ho nghi gi, thi lam sao ban biét minh “6n” chit? Ciing
nén nhd rang khach hang khong néi gi thwong cé thé 1a moi de doa nguy
hiém hon ngwoi la hét am troi rat nhiéu. Moi thit cé thé 6n cho dén khi dot
nhién khong 6n nita. Néu ban dv doan sitc khoe ctia cong ty minh dwa vao
nhitng con so thi ban dang doéi pho6 v&i nhitng thay déi va nhitng su kién da
xay ra roi. Néu ban dwa vao cac phiéu gop y hodc nhitng cudc tham do y
kién, thi ban ciling chi nhan dwgc héi am nhat thoi. Nhung néu ban gan bo
v6i khach hang mot cach nhanh chéng tire thdi, mé cudc tro chuyén dé ban
c6 thé hoi nhitng cau héi theo doi tiép tuc, ban c6 thé nhan duwgc gidi thich
va cac chi tiét. Ban c6 thé xtr 1y bat ky van dé nao truéc khi n6 phat trién
thanh chuyén kho6 gidi quyét hon. Truyén thong xa hoi dap ltra rat tuyét,
nhuwng ¢t phai luon dap lra thi sé cang thang va vat va; hay ngan khong cho
dém ltra phat tan ngay tw dau.
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Bat ky cong ty nao c tit man cho rang moi thit van “6n” déu dang bi
dep tiem — nghia den cua viéc néi nhu vay la nhitng nguoi lanh dao cua
cong ty da hét tan tdm. Mot cong ty c6 tinh canh tranh phai luon luén & thé
tan cong. Ludn luon. Luén luon. Luén ludn.

8. Chung t6i da thit; nhung khong hiéu qua.

Cai c6 nay khién t6i mudn vo dau bt toc, khién t6i hét sitc bue bdi. N6
biéu thi mot sy thiéu kién nhan hoan toan, von chang hop 1y ti nao trong boi
canh kinh doanh. Nhiéu nha lanh dao doanh nghiép ham hé thir sitc véi
truyén thong xa hoi. Ho dang binh luan va ‘tweet’ nhw dién trong sau thang
hodc, té hon nita la trong sau tuan, va ho khong thay két qua gi. Lugng truy
cap trang web tang chang thim vao dau; doanh s6 khong tang vot; ndi dung
khong dwogc lan truyén. Poi mat véi nhitng két qua dang that vong do, ho
bén tw an ui la da thit lam diéu méi mé va r6i dong sam ctra lai. Néu cap
ti€én, ho quy that bai cho viéc st dung qua s6ém mot phwong tién truyén
thong non ndét, nhung dai da so6 lai tin rang phuwong tién truyén thong nay la
cwong diéu, va khong dang bo cong nhw vay. Ho giong ngudi chwa tirng
trong thay xe dap nén c6 nhan ban dap bang tay, dé r6i quang xe qua mot
bén, tuyén b6 rang n6 la mot phwong tién di chuyén phi pham thoi gian va
khong hiéu qua.

Truyén thong xa hoi la mot cude choi dai han, dé 1a 1y do tai sao dai da
sO cac cong ty da ting thit khong dat dén tiém nang. Tuy nhién, 16i khong
phai do cac nha quan ly va cac lanh dao cong ty. That ra khong phai 16i cta
ai hét. Van dé la cai hé théng ma phan 16n quyét dinh kinh doanh 14y lam
cho dua da hong. Theo nhuw nghién citu ctia trieong Wharton ma chung ta
thdo luan & chwvong mot da chi ro, chirng nao cac nha quan 1y va cac nha
lanh dao duwgc dén dap vi tw duy dai han thay vi tw duy ngan han — hodc, it
ra la bo sung cho tw duy ngan han — thi méi khuyén khich ngudi ta kién
nhan. Ban khong thé thu dugc lgi ich tir si truyén miéng cda truyén thong
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x4 hoi néu khong hét sitc kién nhan, cling nhw thiéu quyét tdm va chién
thuat.

9. Van deé phap ly qua hoc bua.

Linh vie kinh doanh cta t6i, regu cac loai, dwgc quan ly rat chat, va téi
biét c6 biét bao thir thach sé don chd khi mét cong ty tim cach dan vao diéu
gi md&i mé. Ban tuyén dung bo phan phap ly dé bao vé ban; cong viéc cta
bod phan nay la phai than trong va khong dugc mao hiém... dé ddam bdo an
toan hét mitc cho céng ty. D6 la ly do sw thay doi phdi bat dau tir trén
xubng. Chi c6 CEO hodc nha lanh dao khac ctia cong ty méi cé thé ngoi
xuéng vGi bo phan phap ly va néi, “Cong ty nay sap ap dung truyén thong
xa hoi. Thay vi tap trung vao nhitng qua tén lita tam nhiét dé tim ra nhitng
16i chét ngudi trong viéc nay, hdy tim cach chap nhan rdi ro & mic chap
nhan dugc va lam cho viéc nay tré nén kha thi.” Néu ban lam trong nganh y
té, dugc, hodc tai chinh, ban sé khong thé nao thoang duwgc nhw cac nganh
khac. Nhung cac nha lanh dao phéi c6 do thoang d6 cho chinh minh va
thwong hiéu cia minh dé vwot qua cac gidi han hét mirc c6 thé. T6i cé loi
thé da tirng lam tw van trong nhitng linh vire nay, nén toéi cé thé néi rang cac
gi6i han d6 c6 dugc maé rong dén dau ludn tuy thudc vao bd gen cia cong
ty. Moi phong phap ly déu c6 ADN riéng, moi CEO ciing thé, va cudi cing
thi cong ty sé phan anh bo gen cta nha lanh dao cong ty, chit khong phai
ctia cac luat sw. Hay kich hoat tir cap cao nhat, va hdy dé triét ly tan tam
thdm nhap moi cap bac trong cong ty. Puong nhién, viéc can nhac cac khia
canh dao dirc va phap 1y cé y nghia quan trong trong truyén théng xa hoi
(c6 1€ con quan trong hon bao gio hét, nhd vao sy minh bach von co).
Nhung dé minh bi ép phai dau hang tredc khi ban con chwa bat dau, khéng
nghién citu hét moi kha nang, la khéng thé bién minh dugc, nhat la khi
nguwoi tieu dung cadm thdy qua xa cach véi nhitng linh vic nay. Nhitng
doanh nghiép di dau trong cac linh virc nay sé gat hai dugc thang 1gi dang
ké.
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10. Qua lau méi cé két qua.

Dbay la ly do khé tranh ludn nhat. Mdac du ching ta da thdy bang ching 1a
c6 thé c6 nhitng két qua tredc mat, nhung 1gi ich cta viéc gan két vGi khach
hang thwong mat mot khoang thoi gian mdi thay két qua cu thé. Toi khong
thé bdo cac nha quan ly thwong hiéu hodc cac vi phé chu tich hoac CMO ¢6
cac chi tiéu can phai dat 1a ho nén hy sinh cac chi so vi lgi ich trong dai han
ctia cong ty. Du cho cac nha quén ly va lanh dao c6 tan thanh vé mat triét ly
rang gan két véi khach hang la chuyén t6t di chang nita, khong c6 bang
chitng cho thay dau tw vao viéc gan két dé chac chan dugc dén dap bang lgi
nhudn gia tang va doanh thu hang quy t6t hon, phan dong sé khong tng ho.
Lam sao ma ung ho dugc, khi thu lao ctia ho rang budc tryc tiép v6i két qua
hang quy? Nhitng lgi ich vé lau dai cta viéc gan két v@i khach hang hau
nhu lu6n khong dat duogc trong thyre tién ngan han, ai cling mudn giit cong
an viéc lam cua minh.

Chac khong c6 chuyén nhiéu ngudi doc cuon sach nay va bao, “Ban noi
ding. Chung t6i sé bé hét cac phuwong tién truyén thong khac va sé tan tam
dén chét bé thi thoi.” Nhung sy that la truyén thong xa hoi la mot cudc chay
marathon — ban khéng thé cham dich néu khong kién tri va quyét tam. D6 la
nguyén nhan tai sao viéc da dang hoéa lai rat quan trong. To6i biét sé c6 cho
cho phwong tién truyén thong truyén théng trong ngan sach tiép thi dugc
hoach dinh k¥ luwGng, nhing trong tiép thi hon hop ngay nay, né qua dat do.
Dé t6i no6i lai 1an nita nhé: Trong moi treong tiéu thu ndi dung day dac nay,
toi tin 1a da sO6 cac phwong tién truyén thong truyén thong déu qua dat do.
Néu ban cé trong thidy bat ky pand quang cdo nao cho cuén sach nay, thi
hay biét cho la t6i c6 dwgc mot gia rat... rat... rat hoi. Hay nhin ra 3 hodc 5
hodc 10% ngan sach ma ban thuwong phan bé cho cac phuong tién truyén
thong truyén théng va phan bo cho truyén théng xa hoi. Hay kiém thém tién
bang cach gidm khoan lang phi thdi gian va tién bac khong 16 thuwong ton
cho viéc rat kinh nghiém dé giai thich nguyén nhéan tai sao cac chién dich
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cta ban khong hiéu qua nhw ban hy vong chi dé roi ban lai nhan thém tién
vao cling cac phwong tién truyén thong xwa cli d6. Néu lam ding, ban sé
thay truyén thong xa hoi la mot trong nhitng phwong tién truyén thong hiéu
qua nhat va it ton kém nhat ma ban c6 thé st dung.

MGt cong ty nhé cé thé thang chi dwa vao moi truyén thong xa hoi,
nhung mot cong ty 16n hon nén xem truyén thong xa hoi nhw Iyc lwgng dac
nhiém trong luyc lwgng vii trang cta minh. Nhé, c6 muc tiéu, va hét sitc hiéu
qua khi dwoc trién khai, n6 sé khong thé mot minh dem lai thang 1gi, nhung
khong c6 no, binh doan sé cyc ky bat 1gi.

Vi du ban chi 750.000 déla dé mua quang cao trén phwong tién truyén
thong, tap trung vao mot nhom khach hang muc tiéu da duwgc xac dinh r6,
va gi6i han vé mat dia ly, va thdy doanh s6 ctia minh tang 4%. Ban tiép tuc
chi 750.000 dola nita dé quang céo lai, va lan nay lai thay tang thém 2%.
RO6i ban rut lui va danh sau thang cho mot chién dich méi trwdce khi lai tung
ra quang cao lan nita, véi cuing nhém khach hang muc tiéu, véi cuing so tién
750.000 dola. Moi lan ban mu6n khach hang nghe thong diép cta ban, ban
lai phai ton mot khoan tién kéch su.

So v@i viéc chi 750.000 dola dé tung ra mot chién dich truyén thong xa
hdi c6 tinh chién lwgce, ding muc tiéu va suy nghi thau dao — viét blog, dang
binh luan, ‘tweet’ ndi dung hap dan va mai twong tdc & moi ndi ma ban c6
thé. Ban cam on tirng ngwdi noi tich cye vé ban. Ban xtt ly tirng khiéu nai.
Ban trd 10i tirng cau hoi va dinh chinh tirng hiéu lam. Ban thdy doanh s6
tang 1én 2%. Ban gilt cho moi chuyén tiép tuc nhu thé. Ban khéng bao gio
rut lui; ban chi tinh chinh thong diép ctia minh va lam cho phu hgp v6i nhu
cau caa khach hang. Ban cho ho diéu ho muoén. Ban khong chi thém bat ky
khodn tién nao ngoai phan tién lwong cda nhitng nguwdi phu trach chién
dich. S4u thang sau, 1gi nhuan sé tiép tuc gia tang khi sy trung thanh cua
nguoi tiéu dung da vitng vang. Ban ting trwong dwoc 13%. Ay vay ma,
khoan tién duy nhat ma ban chi thém la khoan lwong tang thém cho nhan
vién va tién lvong cta nhitng ngudi ban méi tuyén vao dé cing cé su hién
dién cta ban trén mang.
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MGt mau quang cdo hodc mét lan xuat hién trong chwong trinh Today
Show hodc mot budi phong van trén dai NPR chi c6 tinh titc thoi. Ban noi
1én nhw diéu dwgc mot thoi gian, nhwng roi thi ban sé phai vung tién dé duy
tri sy chi y. Néu lam ding, mac du ban dau sé ton nhiéu thoi gian hon dé
xdy dung co s@ dit liéu email, ngwdi ham md, va ngudi theo ddu trén
Twitter, truyén thong xa hoi sé dem lai cho ban co hoi vO cung tan dé tro
chuyén véi nguoi tiéu dung khi ban mudn, hodc tot hon nita 1a ho thuwong
xuyéen moi ban tro chuyén.

11. Truyén thong xa hoi chi hiéu qua véi nhirng thwong hiéu méi
khéi nghiép, phong cach song hoac cong nghé.

Mot cong ty bé tong khong c6 chung dac trung hoat dong giong vdi mot
cong ty may madc, td6i cong nhan véi ban diéu d6. Nhung du sao thi ban
cling chi c6 thé ban cho nguon khach hang ctia minh. Nhiém vu ctia cong ty
bé tong khong phai 1a khién cang nhiéu ngudi mua bé tong cang tot, ma la
khién cang nhiéu ngwdi can bé tong di mua bé tong cang t6t. Va thir thach
16n nhat, thi thach c6 trién vong phét trién nhat, la tiép can nhitng ngudi
von chwa biét 1a ho can bé tong. Do dé dirng gidi han cudc chuyén tro cia
ban trong dé tai bé téng. Xay duwng, khuyéch trwong, tu stra, bat dong san,
do xe, bat cit noi nao co6 sir dung bé tong — déu la noi ban nén lang nghe va
tro chuyeén.

Moi nguwoi lam twéng rang chi nhitng cong ty méi moc 1én, doanh nhan,
hodc cac cong ty cong nghé mdi co6 thé khién truyén thong xa hdi hiéu qua
cho ho (nhiéu cong ty lam qua té — mot nghién cttu cho thdy 43% thuong
hiéu cong nghé phat trién nhanh nhat tai Anh c6 trén Twitter khong bao gio
tra 107 “tweet’)” . Quy md nhé 12 mot lgi thé, béi vi mdt ca nhan c6 thé that
si dinh hinh mot thwong hiéu theo phong cach va ca tinh riéng cta ho.
Nhung mot cong ty 16n cé thé nhan rong quan hé tirng ca nhan 1én quy mo
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dai tra, bdi vi n6 cé nhitng nguodn lyc dé huan luyén da nguwoi tham gia vao
moi cudc tro chuyeén.

Ping la c6 san pham hap dan hon nhitng san pham khéc, nhung ciing
ding la néu khéng cé nhu cau vé san pham cuda ban, thi ban da khong kinh
doanh. T6i khong hé nghi dén chi nha khoa, nhung c6 1€ t6i sé nghi dén néu
ban c6 thé khién t6i bat dau quan tdm rang miéng minh nhiéu hon. Va ngay
ca néu nhuw t6i khong cho ban co hoi dé néi vé vé sinh rang miéng, thi van
con co hdi vi nha s cta t6i tro chuyén vé n6 trén mang. Hay lién két vai ba
nha si do, va c6 thé chi nha khoa ctia ban sé vao cai ti t6i xach vé nha vao
lan kiém tra rang miéng moi sau thang sap tdi day (Nhan day, trong chuwong
muoi hai ban sé thady mét vi du ngwoi that viéc that vé cach bac si Irena
Vaksman, mot nha si &@ San Francisco, st dung truyén thong xa hoi dé bién
viéc di kham & phong mach ctaa c6 tré thanh diéu ma c6 1€ cac bénh nhan
that sy ngong doi.)

Néu ban khong say mé diéu cong ty ban dang lam dén mitc moi ngay tim
ra dau dé dam luan hang may tiéng lién, v&i cang nhiéu nguwdi cang tot, thi
c6 1& ban dang kinh doanh nham nganh. Hay n6i chung chung néu budc
phai thé. Khong phai ai cling c6 thé trd thanh cau thu déi Lakers, nhung bat
ky ai ciling c6 thé n6i vé béng r6. Hoi mdi bat dau, téi chwa dwgc Robert
Parker’ biét dén, hoac chwa dwgc Wine Spectator nham nhe, nén toi da
khong néi vé Gary Vaynerchuk hay vé Wine Library — ma t6i ndi vé rugu
Chardonnay. Truyén thong xa hoi cho ban co hdi dwa doanh nghiép cta ban
dat t6i da tiém nang. Hay chop 14y né.
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Cung mot cau tra loi.

Toi nghi ching ta dang budc vao ky nguyén vang cua kinh doanh. Phai
mat nhiéu thoi gian nguwdi ta m@i nhan ra gia tri cta von tri thitc, nhitng tai
san vo hinh khong thé hién trén bang tinh, khong thé theo doi, va khong thé
biéu thi bang tién. Gi¢ day ai ciing hiéu rang von tri thitc la thanh phan
xuwong séng cia moi té chitc, va xitng dang duwgc bao toan. Trong khi kha
nang thiét 1ap quan hé ludn dwgc xem la tdp hgp con cda von tri thite, thi
truyén thong xa hoi da phong ky nang dé vao hang muc tao dung cua cai.
Trong twong lai, cac cong ty thanh cong sé la cac cong ty cé “von quan hé”
khong 16. Xa hoi dang tao nén mot hé sinh théi twéng thwong cho phong
thai lich thiép, cam xuc nhay, thanh that, va chinh tric. Trong vong muoi
nam nita, moi cong ty sé c6 mot Giam doc Van hoéa (Chief Culture Officer)
va, néu du 16n, sé c6 mot doi phu trach viéc nhan rong nhitng moi quan hé
dwgc ca nhan héa. Tat ca van dé da thao luan & trén sé duwgc gidi quyét bang
cach nay hay cach khac. Cac phwong phap do lwong va nhitng tiéu chuan
hién gi@ c6 tinh thuc nghiém hodc gay nghi ngo sé dugc ciing c6 virng chac
va duwgc chap nhan, hét nhw nhitng thit ma ching ta da va dang dung rat
nhiéu nam qua dé do lwong nhitng phuwong tién tiép thi truyén thong.

Cudi cung, du céng ty gap phdi tré ngai nao trong Nén Kinh t€ Cam on
di chang nita, gidi phap la nhw nhau. Cac d6i thu canh tranh 16n hon a? Mac
ké ho. Ho ré hon a? Mac ké ho. Ho noi nhuw con con ban thi khong? Mac ké
ho. Truyén théng xa hoi cho ban nhitng cong cu dé tiép xuic véi nguoi tiéu
dung cta ban va tao cam xuc ¢ noi ma co 1é trudc gio khong c6. Khong
thanh van dé néu ban khong nhé nhan hodc khong ngon lanh hodac khong
hap dan — ngwoi ta c6 thé trd nén hao hitng vdi thi dién r6 nhat. That do, y
toi la, ai c6 thé doan dwoc gd mac do khoac di mwa lai xay iPhones thanh
bot trong may xay sinh t6 nao? (Nghiém tic do, néu ban chwa xem né, hay
vao tht willitblend.com di. Pa lam!)
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C6 mot diéu ma nguoi phat biéu & budi néi chuyén vé doanh nghiép
Internet cia Phong Thwong mai vao nam 1997 da dung: cudi cung, nhitng
doanh nghiép nao thiét 1ap dwgc moi quan hé vitng chac véi khach hang sé
la nhitng doanh nghiép vuwot 1én hang dau. Tiéc la cé qua nhiéu céng ty da
phai vap nga trong lic Nén Kinh t€ Cam on dinh hinh, nhung hién gio n6
da ¢ day, san choi dang trd nén cuc ky binh dang.
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PHAN II: Lam sao thing
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CHUONG BON: T cap cao nhat: Thim nhuin
van hoa diung

Toi c6 thé chi ra ngay ma sy ton tai cia Nén Kinh té Cam on trd thanh
van dé dugc quan chung biét dén. D6 la ngay thi tw, 22 thang 7 nam 2009.
La ngay co tin Amazon mua Zappos v0i gia 1, 2 ti dola.

Jeff Bezos  la mot tay cwc ky théng minh, nhung t6i nghe c6 nhiéu
chuyén vién dau tw trong cudc thi tham rang Zappos da mac ca gia qua tot.
Ho no6i cong ty ban 1é tryc tuyén do khong thé dang gia nhiéu tién nhw thé.
Nhung Zappos khong hé dat, va Bezos biét chinh xac minh dang lam gi.

Theo t6i thi bat ky ai biét thanh tich trwdc day cia Bezos nhuwng van chi
trich vu thu tém nay déu la loai ngudi ma doi véi ho so liéu noéi 1én tat ca.
Toi, thi nguwgc lai, khong quan tam diéu so6 liéu noi, béi vi tdi biét khong thé
doc dugc toan bo cau chuyén cta cong ty tir nhitng c6t s6 liéu trong bang
quyét toan. Va toi nghi Bezos ciing biét diéu d6. To6i nghi 6ng da nhin t6i
twong lai, va twong lai chinh la Zappos. Dya theo nhitng nguon tin khong
chinh thitc, day chinh la céng ty c6 mot s6 mat hang khong thudc nhom
giay dép ban chay hon Amazon du Amazon ban ré hon. Chi c6 hai diéu
khién ngudi tiéu dung chiu trd nhiéu hon cho mén gi dé trong khi ho cé thé
tra it hon. Mot 1a su tién 1gi, va diéu con lai la trai nghiém khach hang tuyét
vOi. Nhiéu céng ty c6 thé choi nwdc co tién lgi, nhung rat it cong ty, bao
gom cd Amazon, lam dich vu khach hang dwgc nhw Zappos. Nho chiém
dwgc wu thé trong cd hai hang muc, ho da tré thanh cong ty ban 1é duy nhat
c6 sttc de doa doi vGi Amazon, va ho tré nén cang ngay cang quy mo hon
va phat trién hon trong Iic cac m6i quan hé khach hang ctia ho sdu dam hon
va 10i truyén miéng vé ho tiép tuc lan truyén. Khéng ai cham s6c qua chu
dao nhu Zappos. Day khong phai la mot vu thu tom dwa trén cac con s6; ma
la mot vu thu tém dya trén van héa va xu thé. D6 la ly do Bezos la mét
ngwoi nhin xa trong rong. T6i nghi 6ng nhan ra van héa do la san choi sap
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t6i, hét nhw dng da thay dugc thuong mai dién tir 12 san choi sép téi. Ong sé
khong chi gan ca ti déla cho bat ky thit gi triv twong lai.

Ong khong noéi rd diéu ndy trong video tai 1én YouTube ma dng di lam
dé giai thich vé vu thu tém. Ong da néi, “Tai bi thuyét phuc hoan toan khi
thdy mot cong ty am anh vi khach hang, va tit nhién Zappos la mot cong ty
nhu thé.” Ong ciing néi 16 ring dng tin twéng Amazon va Zappos sé tuong
thich béi vi ca hai déu am anh véi dich vu khach hang (mac du nhw Tony
Hsieh” dé cap trong bitc thw viét cho nhan vién Zappos dé théng bao vé vu
mua lai nay, ho lam viéc do theo nhitng cach khac nhau). Cu thé 16i 6ng da
néi la, “Khi dugc chon lya gitta &m anh vi do6i tht canh tranh, hodc 4&m anh
v0i khach hang, chuing t6i [Amazon] luén am anh véi khach hang.”

Bezos khong yéu cau toi gop y, nhung toi ct cho 16i khuyén. Néu ong
hodc bat ky nguwdi nao khac mudn chiém wu thé trong Nén Kinh té Cam on,
thi con mot noi am anh nita khong duwgc nhac dén trong video cia 6ng can
phdi duwgc dé cap. Pung la thanh cong trong Nén Kinh té Cam on xoay
quanh sw quan tdam mot cdch &m anh danh cho khach hang, nhuvng mot nén
van hoa tan tam tuyét voi sé bat nguon ti* cdp cao nhat va do6 xudng y nhw
mot thac nwdc. Néu ban mudn van héa do chdy ra ngoai cong ty dén véi
khach hang, va r6i duvgc mang di con xa hon nita nho 16i truyén miéng, thi
ban phdai bdo ddm rang nhitng ngwdi truyén thong diép ctia ban song va hit
thd gidng hét cach ban lam. Do dé, ¢ bat ky nha lanh dao nao diéu hanh
cong ty trong Nén Kinh té Cam on noi am anh ap dao khong phai la si canh
tranh, cling khong phadi la dich vu khach hang. Ma nén la nguoi lao dong
cua ban.

Quan ly mang tinh ca nhan héa

Zappos c6 moi treong lam viéc ly thu. Cé thic an mién phi & can-tin,
mot thu vién, va rat nhiéu nhan vién hanh phtic. T6i san sang cé la da s6 cac
cong ty duge ca nggi vé dich vu khach hang xuat sac cling rét dai néu xét
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vé mat la noi lam viéc tuyét voi. Rat khé bat nhan vién cung cap dich vu
khach hang xuét sac khi ho khong cue ky théa man vdi cong viéc ctia minh.
Tuy nhién, cidc dac quyén cua Zappos, va nhitng dac quyén c6 & nhitng
cong ty khac, vi du nhr an mac thodi mai ngay thit sau, hodc mot chiéc ly
lIru niém vao lan ky niém nam nam lam viéc, khong phai la nhitng diéu that
s dem lai sy théa man cho nhan vién. To6i nghi c6 thé n6i mot cach chac
chdn rang Vaynermedia la m6t noi lam viéc tuyét voi, nhung hai muoi
nguoi chung t6i phai nhoi nhét trong mot khéng gian nhé xiu, va khong co
thitc d@n vat mién phi hodc thdm chi khong nghi viéc sém vao nhitng ngay
thit sdu trong mua hé. To6i bat nhan vién minh lam viéc cat Iyc. Tuy nhién,
toi biét ho vui vé, béi vi mac du phic lgi khién nguoi lao dong phai can
nhac ky trede khi quyét dinh nghi viéc, thi chi c6 hai diéu khién nhan vién
that su, that sw vui vé va khién ho muon & lai.

biéu dau tién lam cho ngwoi lao dong vui vé la dugc doi dai nhuw mot
ngwoi tredng thanh. Piéu dé c6 nghia la trwdc khi cé nguwdi chitng minh
duwogc 1a ho khong dang tin, thi ho nén cé quyén quan ly cong viéc ctia minh
theo cach ho cam thay phu hgp. Biéu thi¢ hai la cdm nhan cac nhu cau ca
nhan cta ho dang dwoc dap tng. Diéu nay rat hiém c6. Dé dat dugc sy thoa
man kiéu nay & ngudi lao dong doi héi cac nha lanh dao doanh nghiép phai
gan két voi nguwoi lao dong & mirc do truc tiép tirng ngwoi nhw véi khach
hang cua minh. DBén bay gio, khong nhiéu cong ty san sang cho thach thic
nay. Nghe qua la nan, nhung khong phdi vay. N6 chi don thuan la van dé
thiét 1dp nén mo6t nén van hoa tan tam that sy tir cdp cao nhat, va ap dung
cac nguyén tac ctia Nén Kinh té€ Cam on trong ndi bo lan bén ngoai.

Vi du, & Vaynermedia, chung to6i vira 1ap ra mot chinh sach nghi mai:
khong c6 gi hét. Chinh sach dé 1a, ban mudn nghi it nghi nhiéu gi tuy ban.
Ban dau né khién moi ngudi hoi béi réi. Nghi bao nhiéu sé bi cho 1a qua
nhiéu day? Ro6i nhan vién cda to6i nhan ra la t6i nghiém tuc, va rang ho sé
khong bi danh gia dva trén viéc ho da nghi bao nhiéu ngay. Mt s6 nghi rat
nhiéu; mot s6 khong nghi ngay nao. Biéu quan trong la tat ca ho déu tw
minh quyét dinh ho can nghi bao lau dé khi lam viéc sé dat dugc hiéu qua
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cao nhat, nghia la gitt thai d6 vui vé vi khach hang, vi nhau, va vi thuong
hiéu. T6i khong biét lam sao dé doi héi diéu dé & ho. Mot s6 ngudi co con
nho, s6 khac thi khéng. C6 ngudi cé gia dinh ¢ gan; c6 nguwdi phai di ca
quang duwong dai dé tham hoi nguwdi than. Cé nguwdi can it thdi gian nghi lai
st’c hon so v@i nhitng nguoi khac.

T6i c6 mot s6 nguyén tac co ban. T6i dam mé xay dung nhom lam viéc,
nén téi thwong khong tuyén ai muén lam viéc tai nha. Chiang t6i can phai
san sang khi cac khach hang cua minh lam viéc, nén cac nha quan ly du an
can phai c6é mat lac 9 gio va nhom thye hién nén c6 mat lic 10 gid 30 sang.
Nhung tdi dé nhan vién ctia minh ty quan ly thdi gian trong cac gidi han do.
Ho roi khoi cong ty lic nao, hodac ho nghi bao nhiéu ngay thi c6 khac biét
gi, khi chirng nao t6i, dong nghiép cta ho, hodac khach hang cia ho can ho
thi ho c6 mat, Iic nao ho cling lam viéc véi 110% cong suat, va dat dwoc
cac muc tiéu caa ho?

T6i quan tdm nhan vién ctua minh nhiéu hon la quan tdam dén khach
hang, va t6i quan tdm dén khach hang nhiéu hon la quan tam dén viéc minh
hit thé. T6i la m6t anh chang c6 bén tinh cdi m@, va ldc lam viéc tdi giong
nhw mot con ga mai me (han nhién la mot con ga mai me cuc ky ganh dua),
khong ngirng kiém tra nhan vién ctia minh, tréo chuyén ctung ho, va, vao lic
c6 thé, bdo dam rang ho cé quyén han va cac ngudn luc dé giai quyét bat ky
van dé nao ma ho gdp phai. T6i wu tién tim hiéu chuyén gi dang dién ra xét
vé phuong dién cong viéc, va thuwong tim hiéu tirng nhan vién ctia minh trén
phwong dién ca nhan. Viéc doi thoai lién tuc, diéu gitp t6i xac nhan la cac
nhan vién cda td6i cdm thdy ho dang dwgc phép ty minh dinh hwéng dén
thanh cong, da gitp t6i dé dang thdy ra nhitng ai khong lam tron phan su,
hodc ai la nguoi khong thich hgp véi cong viéc. Tuy nhién, nhd c6 nén van
héa tan tam, tin cdy, cdi mé cua cong ty tao diéu kién thuan lgi cho viéc
giao tiép, nén to6i rat hiém khi budc phai cho ai dé ra di.

Tiéc 1a, c6 1€ cac nhan vién ctia Wine Library dugc hudng 1gi tir kiéu
quan tam nay hon nhitng ngudi & Vaynermedia. T6i da phai di lai nhiéu hon
ké tir khi 1ap ra Vaynermedia, va khong thé than thiét véi tirng ca nhan nhan
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vién, dé that sw hiéu ho la ai va ho can diéu gi. T6i c6 gang hét sitc — co6 1é
hién gio t6i la mdt tuyén tha bong ro. Nhung & Wine Library, t6i lai 1a mot
ong chu noi tiéng. T6i mudén ¢ Vaynermedia minh cling giong nhu vay, va
toi dang don sitc tap trung dé dugc nhu thé cang sém cang tot.

Nhuw ban c6 thé thay do, ngay ca t6i, nguwdi diéu hanh cac cong ty twong
d6i nhd, cling co6 thé thay kho ma duy tri viéc cham s6c riéng tirng nhan
vién theo nhu yéu cau cia Nén Kinh t€ Cam on. Vay lam sao c6 thé du
nhap né vao cong ty 16n hon? Mot s6 cong ty dang chitng minh rang c6 thé
lam dugc. Zappos da xuat sac tao ra mot nén van hoéa cong ty 14y nguoi lao
dong lam trung tam, va c6 nhitng cong ty khac da c6 mot s6 buwéc di khon
khéo va da thtt nghiém thanh cong viéc tha long cho nhan vién ctia minh
hanh dong, vi du nhu Best Buy, véi trang Twitter Twelpforce cia ho. Cudi
cung nhitng cong ty c6 vi thé tot nhat dé ap dao sé cai bién nhiéu y tuwéng
ctia nhitng cong ty nay, roi tham chi con dwa nhitng y twdng do6 di xa hon.
To6i dy doan rang sé c6 mot ngay, bén canh CEO, CFO, COO (giam doc tac
nghiép), va CSO (giam doc chién lwgc), moi cong ty sé c6 mot ngwdi mang
chitc danh CCO — Gidm doc Van hoa — cong viéc cua ngudi do sé la theo
doi nhu cau cda titng nhan vién mot & cong ty. Khong phai theo doi moi
nhan vién; d6 van la viéc caa bo phan nhan si. Ma la theo doi nhitng nhu
cau cua ho, va théa man nhitng nhu cau dé véi tat ca kha nang cia CCO,
khong phai thong qua nhitng 16i dong vién sdo rong va qua cap hinh thitc
ma théng qua viéc xac 1dp muc tiéu ca nhan, dinh hwéng chién lwgce cho
twong lai, va lién tuc xac nhan xem nhan vién c6 thoa man hay khong. Toi
yéu cong viéc nhw thé. Néu khong phai t6i muon mua déi New York Jets thi
toi da khong quay ray moi cong ty trong danh sach Fortune 500 nghe 10i toi
1ap chitc danh CCO dé t6i c6 thé cho ho thdy ngudi gilt vai tro dé cé thé tao
nén khac biét 16n lao cho lgi nhudn rong cia ho nhw thé nao. Ai ciing biét
bién dong nhan sy rat tén kém doi vGi mot cong ty; lwong ctia mot CCO ¢6
thé dé dang tu trang trai chi tir so tién tiét kiém duwgc nho giam tuyén dung
va dao tao lai nguén lyc. Biéu cac cong ty khong nhan ra la ho sé kiém
thém dwgc bao nhiéu tién néu nhan vién vo cung yéu mén ho, nén ho ty
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giac lam viéc cham chi hon va lau dai hon. C6 CCO giup bao dam moi mét
ngwoi lao dong déu c6 ly do dé cdm nhan nhw thé vé sép cia minh, cac
cong ty sé thady minh manh 1én nh& doi ngli nhan vién tan tuy xoay quanh
cong viéc thi it, ma nho vao lyc lwgng hang say cong hién thi nhiéu.

Nhung doi véi mot cong ty cd trung, dé lam mot CCO hiéu qua doi hoi
phai biét ranh ré mét lwgng ngwoi rat 16n, diung khong? Bung vay. biéu do
c6 thé lam duwgc néu moi vién gach van héa cho mét cong ty trong Nén
Kinh té Cam on da duoc xac lap.

Nhirng vien gach van héa

bat nhitng vién gach dé vao ding ché chi c6 thé xay ra khi ban lanh dao
cong ty lam hét minh dé cho chuyén dé xay ra, tat nhién r6i. Néu nha lanh
dao da san sang, thi day la cach c6 thé thyc hién:

1. BAT PAU VOI BAN THAN. B4i vi vin hoa bit ngudn tir cap cao
nhat cta cong ty, nguwdi ta hy vong nha diéu hanh cdp cao hiéu ré ban than
ho, Ty y thitc cao lam cho van héa vitng manh kha thi. Viéc nhé rang ban la
ai va nhitng pham chat nao da khién ban thanh cong dén ngay nay, du ban la
CEO, nha diéu hanh, hoac mét quan ly cap trung, la cuc ky quan trong khi
ban phat trién, duy tri, va truyén ba van héa céng ty. N6 sé khong xdy ra
néu ban c6 doi mii cda ai khac chit khong phai cta riéng ban. Néu ban la
mot cong ty dé dat va chin chu, thi ch@ tré nén tan thoi va xué xoa. Néu ban
la cong ty bao thu thi ci¥ 1a cong ty bdo thu; chi can la mot cong ty bao thu
dat nhan vién ctia minh lén hang dau, va dat khach hang cia minh 1én trén
tat ca moi diéu. C6 mot cach lam dwoc diéu dé ma khong phai dat ban danh
bong ban hodc cho phép moi ngwoi mang dép xep di lam. To6i ghét nhitng
cong ty mong ma van phong ctia minh r6i chtra mot khu hodc mot tang dé
nhan vién c6 thé choi Nintendo Wii va an Twizzlers mién phi, nhu thé dé
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tuyén bo, “Thdy ching t6i cé tam hon tré trung ghé khong? Chiing t6i biét
bon tré muén diéu gi!” Cac nha lanh dao ty nhan thitc sé khéng phi nhiéu
thoi gian hodc tién bac dé c6 gang thanh ra khong phai la minh.

Hon nita, cac nha lanh dao phdi quyét tam vGi Nén Kinh té€ Cam on
tredc khi ho cé thé kéu goi nhitng ngwoi khac lam vay. Chi khi né an sau
vao tam nhin va chién lugce tong thé ctia ban thi ban md&i cé thé truyén ba no
trong cong ty hodc phong ban ctia minh thanh céng. Nén Kinh t€ Cam on
dwa trén sy chan thue, va sy chan thue phai bat dau tir ban.

2. QUYET TAM HET SUC. Khong trong mong c6 ai bién mot phan
dang ké ngan sach tiép thi ctia cong ty thanh nhitng sang kién truyén thong
xa hoi nham tang cwong dich vu khach hang trong mét sém mot chiéu,
nhung tinh than quyét tdm c6 thé hinh thanh trong tic tac. Tinh than quyét
tam c6 thé con quan trong hon cam két vé mat tai chinh, nhat la trong
nhitng bwdc chuan bi ban dau ctia mot cong ty cho Nén Kinh t€ Cam on.
Suy cho cung, sé cé 6 ga va nhitng nga ré sai lam va bé banh xe doc duong.
Nhung néu cac nha lanh dao cia cong ty kién dinh trong quyét tam tao nén
van hoa siéu tan tam, thi khong trd lyc nao trong s6 da ké sé tri hoan cong
ty dwgce lau. Cung liic ban dwa gene van hoa kiém soat dwgc thai do ctia ban
vao cong ty, ban c6 thé phan tich k¥ chi tiéu cia minh dé theo mot giai phap
thure tién ma tim ra so tién ban can dé thure thi cac sang kién truyén thong xa
hoi sang tao, chan thyc. Hay ngirng chi tiéu mot cach mu quang, tai kiém
tra nhan vién caa ban, bat dau cham mac ca hon dé dwoc gia t6t nhat, va
hay tham viéng lai cac dai ly va nha cung cdp ma ban lam an véi ho. Tién &
do6; chang qua la bi chi nham cho6 ma thoi.

3. AN PINH GIONG PIEU. Ngay khi nha lanh dao quyét tim xay
dywng mot nén van héa tan tdm, ho can phai giti di mot thong diép manh mé,
tric ti€p vé y dinh ctia minh. Nhan vién c6 thé cdm nhan dwoc sy khac biét
ngay lap tic, va ho c6 thé 1ay cac nha lanh dao ctia minh lam guwong vé kiéu
quan tam, lo lang, va twong tac ca nhan hoa véi tirng khach hang.
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John Pepper, CEO cta Boloco, mot day chuyén san xudt banh bot ng6 &
Boston, da lam diéu nay mét cach tai tinh. Trong néi bg, 6ng va nhitng
nguwoi dong sang lap da xac dinh ré rang rang phic lgi va twong lai cta
nhan vién Boloco 1a hét sitc quan trong, tir viéc cham séc sttc khoe cho tat
ca nhan vién toan thoi gian va dai da s6 nhan vién lam theo gio dén viéc m@
cac 16p hoc tiéng Anh va tiéng Tay Ban Nha cho tat ca nhan vién nham no
lve céi thién giao tiép trong ndi bo va cho phép cong nhan khong noéi dugc
tiéng Anh duwgc thang chitc 1én cac vai tro c6 trach nhiém cao hon. Nhan
vién cda 6ng ciing c6 thé 1dy 6ng lam gwong. Sy dan than cta 6ng vao
truyén thong xa hoi dem lai nhiéu vi du vé kiéu twong tac truc tiép, tan tam
ma ong ky vong cac nhan vién cua minh sé lam vGi khach hang. Vi du,
bang cach tim kiém véi tir “Boloco” trén Twitter, 6ng da bat gap mot nguoi
dang ngoi ngay bén ngoai mét ctta hang & khu Boston Commons, phan nan
rang nhac dugc mé qua lén. Ong da bao cho quan 1y, ngudi nay 1ap tic vin
nho lai r6i ra ngoai kiém tra xem am lwgng da dwgc chinh ¢ mitc khién
nguoi khach hai long hay chwa.

Diéu tiép theo day sé minh chitng cho anh hwéng ctia Nén Kinh té Cam
on.

* Nguoi khach hai long da ‘tweet’ khen ngoi dich vu khach hang cua
Boloco.

* Nhiéu nguoi theo dau ¢6 bat dau ‘tweet’ vé diéu vira mdi xay ra.

SR e A Al s N A 63 ,

* ROi 0 ta viet nguyén mot bai blog vé trai nghiém ctia minh — ban co
thé doc trong bai, “Music, Burritos, and the Impact of a Tweet” (tam dich:
Am nhac, banh bdt ngé Mexico, va tac dong ctia mot tin trén Twiiter), trén
blog cua co, Rachel Levy: Social Media and Marketing.

» Cau chuyén da dwogc thuat lai trong mot cuén sach.

 Hién nay c6 thém nhiéu nguwoi da nghe dén Boloco va banh bot ngd
tuyét voi cua cong ty.
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Ban c6 quan tam dén viéc do tién vao sw khen nggi cta truyén thong xa
hoi ma Boloco da dat dugc thong qua mot ctt chi cham séc khach hang
tuyét voi khéng? (T6i hy vong la nhiéu, bgi vi diéu d6 sé c6 nghia la co
nhiéu nguwoi da mua cudn sach nay!)

Hon thé nita, Pepper con an dinh giong diéu bang cach tranh qua mot
bén bitc twdng ngdn tir cong viéc ma hau hét nha lanh dao hay nip dang
sau. Ban c6 thé thdy qua cach 6ng tra 161 binh luan ctia khach hang tan tinh.
Mot vi du ly twdng va dang ca ngoi la birc thw 6ng viét cho mot khach hang
that vong vi Boloco da bé moén banh bot ngd ma anh ta yéu thich ra khéi
thuc don.

--Noi dung nguyén van--

Tu: John Pepper [mailto:pepper@boloco.com]
Gtri: Thtt ba, 24/1/2006 8:31 chiéu
Dén: Ben

Pau dé: Vé: Boloco.com: phén hoi ctia khach hang

Ben mén,

Trudc hét, xin cam on bitc thw cda ban.64 Chung t6i luén cam kich dugc
nghe y kién tir khach hang... ngay ca néu ching t6i da lam diéu gi do
khién khach hang khong vui, y kién t khach hang giap ching t6i rat
nhiéu.

Chung t6i rat lo lang vé mon Rau ct nwéng va phan ng sé thé nao. Ly
do moén nay bién mat tredc hét la do c6 qua it nguwdi goi, va thoi gian
chuan bi va lwgng thitc an thira (béi vi dé qua lau nén ching téi budc
phai do di) da hét con bién minh dwoc cho viéc giit n6 trong thye don twr
nhiéu nam tredc... nhung bai vi sé6 khach hang it 6i, va néi nang thang
than, song nhd moén nay, nén chuing t6i van gitt n6. Ban hién la nguai thi
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7 viét vé mat mat nay ké tir khi ching t6i b6 mén do6 cach day ba thang
(chwa tinh ca déng nhan vién cua toi cling kha buon burc).

Ding trén quan diém kinh doanh thuan tdy, gitt mén Rau cd nwéng
chang cé y nghia gi. Tuy nhién, ditng trén quan diém khach hang than
thiét, thi bitrc thw cua ban (va nhitng bitc thw khac giong vay) khién t6i
muon dwa mén nay trd@ lai thyc don ngay ngay mai! Thach thic ma
ching ta luén gap phai la can bang hai quan diém... ban sé sing sot vGi
sO lwgng yéu cau ma ching t6i nhan dwoc hang tuan tiw khach hang cua
minh — hién nhién, ching t6i khong thé dap (ng tat cd moi nguwdi, nhung
ching t6i lang nghe tat cd moi ngwdi, va can nhac diéu ho néi mot cach
can than.

Toi khong biét mdy thang nita thi chuyén nay sé thé nao. T6i biét minh
khong thé hita mén nay sé c6 trd lai triv khi ching t6i bat dau nghe phan
h6i don dap rang nhat dinh mén nay phai trd lai. Trong quéa khit chiing
toi tirng bo di nhiéu moén va da khong c6 chon lvra nao khac ngoai viéc
dem chung trd lai (mén Ga chién sot cay la vi du t6t nhat vé truong hop
twdng nhw mot cudc bao dong sap dién ra)... cho dén nay, moén nay chua
phai la mot trong nhitng mon do.

Néu ban qua tinh la m6t ngwdi an chay, t6i ghét phai dé nghi dung thi
moén dau hi. Vo toi 1a ngudi an chay, va dé 1a mén cd dy chon mot cach
sung dao. N6 khong phai 1a mén dau hu tiéu chuan cua ban, n6é dam da,
thom ngon, va moi nguoi thich no!

Nhitng ngwdi an chay khac sé chon moén banh cuén nhan thit, mac du t6i
dong y vGi ban [m6n nay] khac xa mén Rau c nwdng.

Va cu6i cung, nhitng ngwoi con lai sé chon bat ky mon “thuan chay” nao
ching to6i ban, nghia la khong cé ga hodc bit tét. Pa s6 mon trong thuc
don cua ching toi khéi dau déu la moén chay, va chi tré thanh mén man
khi ban thém ga hodc hoac bit tét vao.

T6i xin 16i vi da khong c6 cau tra 16i ma ban mong muén. Nham c6 gang
bu dap diéu nay, va dé ban c6 thé viéng tham ching t6i vai ban dé biét
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dau tim ra moén gi khac khién ban hitng thi, hay gtti cho t6i 16 chir s6
dang sau tdm thé Boloco ctia ban (ban c6 thé 1ay thé néu chwa cé, r6i giri
n6é cho t6i) va toi sé thém may phiéu Burrito Buck 1én d6 dé ban st
dung. D6 la diéu tdi thiéu ma chung t6i cé thé lam, va cé 1é ban sé tim
thdy mén gi an dugc. Néu khong co, ching t6i hy vong rang trong twong
lai ching toi sé lam dugc mon gi do dem ban trg lai vdi nha hang cua
ching t6i — ching t6i chan thanh biét on ban da tng ho va hy vong
ching t6i sé sGm tim ra cach dé c6 lai sy ting ho do.

Chao,
John

La thu nay:

THAN TINH: Khong c6 chit ngdn tir cong viéc nao. Pepper nhic dén
vo minh, dé ra nhitng giai phap thay thé khac, va c6 vé that sy hoi ti€c vi
khach hang khong vui.

THANH THAT: Ong khong dwa ra bat ky hita hen nao ma éng khong
thé giit 101, va giai thich cac 1y do vé mat thiyc tién va tai chinh tai sao phai
dwa ra quyét dinh khong duwgc wa thich nay.

SAN LONG GIUP PO: Ong dé ra cich dé khach hang thi mét s6 tuy
chon khac trong thuc don, mién phi.

To6i doc 14 thw nay, va doc 1a thu do Tony Hsieh viét dé théng bao cho
nhan vién Zappos biét vé thwong vu Zappos/AmazonGS, va ty hdi tai sao c6
qua nhiéu nha lanh dao doanh nghiép thay khé ma song that. Hay tudng
twong khach hang sé cam thdy thé nao néu anh ta nhan dwgc mot 1a thw
giong nhw thé nay tiv mot CEO, thay vi mot 14 thw tap hgp thuat ngiv citng
nhdc, trang trong, va sao rong. Pepper dang budc trén 16i di cia Nén Kinh
té€ Cam on, va tir thanh cong cta Boloco va sy ung hd caa khach hang trung
thanh, ro0 rang no Iyc an dinh giong diéu cia ong dang tir trén d6 xudng,
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chay ra ctra chinh, va dé ra duwong. Pepper da diang khi n6i, “Toi biét nguoi
ta dang noi la, “To6i dén nha hang Boloco vi tdi biét ho quan tam t6i.””

4. DPAU TU VAO NHAN VIEN. Néu ban 1a mot chién si dau tranh cho
truyén thong xa hoi & cong ty minh, nhung chwa c6 ai lang nghe ban, hay
hang hai 1én di; thoi caa ban sap dén roi. Hay nghi dén tat cad nhitng nhan
vién & cac dai truyén hinh vao dau thap nién 90 da chu y dén thanh cong
cta chwong trinh The Real World trén kénh MTV va da dau tranh dé thuyét
phuc cong ty cta ho rang cé mot co hoi khong 16 trong thé loai truyén hinh
thue té. Ho da phai dgi dén tdn mua hé nam 2000 mdi dwgc minh chitng la
ding nho thanh cong vang doi ctia chwong trinh Big Brother va Survivor.
Ngugce lai, t6i ngd rang ban sé phdi chd tdm nam mdi thdy cdc doanh
nghiép hoan toan chap nhan va dwa truyén thong xa hoi vao cac chién lwgc
ti€p thi ciia ho. Céng ty ma ban hién dang cong tac cé thé con lau méi duoc
nhw thé, nhung t6i hy vong néu ban la m6t ngwoi tw duy cap tién, tham
vong, thi ban sé nhay viéc trwéc do tir 1au va dem tai nang cta ban dén noi
nao dugc danh gia cao.

Néu ban la mét nha lanh dao cong ty, va ban tan thanh vé mat ly thuyét
cac nguyén tac cia Nén Kinh té Cam on nhung cong ty ctia ban van chwa
san sang dé thuc hién cac chién lvgc truyén thong xa hoi, thi hdy nhin xung
quanh. Ai ma c hoi ban xem chtrng nao cong ty sé co trang Facebook? Ai
ctt gri chuyén tiép cac bai blog va nhitng mau tin vé cac cong ty st dung
truyén thong xa hoi dé tiép can khach hang mét cach thanh cong? Ngay ca
néu nhw ban khong hiéu xu thé truyén théng xa hdi, nhitng ngwoi do hiéu.
Va ho khong chi da biét vé cong ty ctia ban, ma ho con quan tdm dén mic
nghi ra nhitng cach dé cong ty ban phat trién. Ngay ca néu nhuw nguyén cai
phwong tién truyén thong xa hoi nay co6 két thic chang ra gi di nita (diéu sé
khong xay ra), thi bat ky ai san sang ty dat minh vao rai ro nhw thé déu la
nguoi co gia tri nhat trong cong ty ban. Birng dé nhitng nhan vién nhu thé
qua chan néan bdi ban c tv chdi lang nghe nhitng y kién méi dén mitc ho
phai quyét dinh ra di. Qua nhiéu nha lanh dao thiéu dau tw cho nhan vién
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ctia minh vi s¢ mat trang khi nhitng nhan vién dé ra di. Bat ky vu dau tu
nao vao nhan vién cua ban ciing sé an toan néu ho tin rang ban that si quan
tam dén ho va twong lai ctia ho. Hay tao van héa twéng thuwong cho nhitng
ai thé hién rang ho quan tam. Hay tim kiém nhan sy dau vao la nhitng nguoi
biéu 16 khuynh hwéng chap nhan rii ro va chia sé nhitng y twéng 16n. Hay
chitng t6 rang ban tran trong nhan vién ctia minh hon tat ca nhitng thi khac
bang cach cho ho quyén ty do dé héi diéu ho mudn, dé thit nghiém, va dé
ho duoc la chinh minh.

Néu ban no Iyc lam vay v6i nhan vién ma ho van lwa chon ra di vi nhitng
vi tri cao hon va t6t hon & nhitng cong ty khac thi cling khong sao. Ban
muoén nhan vién ctia minh la nhitng ngwoi c6 tham vong, va chac chan
nhitng ngudi tham vong sé ludn kiém tim nhitng co hdi méi. Ngay ca néu
ho c6 ra di, thi nhitng n6 lyc cia ban ciing sé khong udng phi, vi ban dang
phat trién danh tiéng ctia cong ty minh la mot noi ma nguwdi trong linh vuc
cta ban c6 thé thang tién sy nghiép cta ho. D6 la kiéu tiéng tam thu hut
nhitng nguodi tai hoa sang chéi nhat, von ding la ngwdi ma ban mudn lam
viéc chung. Ngoai ra, néu ban that sy xay dung dugec mot cong ty tran trong
nhan vién, thi nhiéu nhan vién sé tim cach quay vé, mang theo nhiéu kinh
nghiém hon, tay nghé citng hon, va quan diém khoang dat hon, bédi vi ho rat
nhd moi treong lam viéc ct cua minh.

Khi ngudi ta hanh phic, ho sé muén lam ngudi khac hanh phiic. Do do,
néu thanh cong trong Nén Kinh t€ Cam on tuy thudc vao viéc lam khach
hang hanh phtic dén phat khdc, thi ban phai lam y hét nhw vay cho nhan
vien minh.

5. TIN TUONG NGUOI CUA BAN. T6i rat gi6i nhan dién nguoi
giong toi, nén nhitng nhan vién t6i tuyén cé khuynh hwéng la nhitng ngwoi
c6 gene rat twong dong vdi toi. B6 la mot trong nhitng nguyén nhan toi biét
minh c6 thé cho ho that nhiéu ti do — da s6 ho dugc tao ra giong nhu toi, va
ho chia sé, hoac it ra cling no6 lwc hét minh dé theo kip, dao ditc nghé nghiép
cao ngdt ngwdng cua toi. Viéc xay dung van héa Kinh té Cam on sé dé dang
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hon khi ban bat dau tuyén nhitng ngudi chia sé cam két quan tdm cta ban.
Sé dé nhan biét ai trong s6 nhan vién cta ban khong thé thich nghi hoac
khong hiéu dwgc khai niém nay, va khi ho ra di ban sé thay ho bang nhitng
nguwoi c6 gene giong ban. Poi thi dau cho gidi béong r6 nha nghé NBA
khong tuyén nhitng nguwoi khong thé ném bong vao r6. Mot nha diéu hanh
sé khong tuyén mot trg ly hanh chinh v6 t6 chirc.

Khi ban biét chac minh da tuyén ding ngwoi thi sé dé dang trao cho nhan
vién quyén tv do ho can dé cung cap kiéu dich vu khach hang dugc ca nhan
héa cong huéng trong Nén Kinh té Cam on. Hay tao van héa c6i m@. Hay
dé nhan vién cta ban viét blog va ‘tweet’ théa thich — kiéu nhuw trang
Twelpforce Best Buy trén Twitter. Va hay dé ho la chinh minh. Tinh xéc
thuwe gop phan dang ké vao viéc lam cho cac sang kién truyén thong xa hoi
hiéu qua. Hon nita, cho phép nhan vién cta ban dung Twitter, YouTube,
Quora, Facebook, va cac bai blog dé néi vé thwong hiéu ctia ban va cong
viéc ctia ho khong chi cho ho mot noi dé bay td, ma con cho ban, hodc cho
CCO ctia ban, mdt 6 ctra s6 quan sat ho lam viéc nhw thé nao. Hay két hop
nhitng diéu quan sat dwgc dé véi nhitng diéu ma ban nhan xét vé hiéu qua
cong viéc cua ho, va ban sé nhanh chong biét dugc ai la siéu sao va ai can
duwgc dao tao thém. Ngoai ra, ban sé biét ho cam thay thé nao vé cong viéc,
va dé khong phdi la chuyén nho. Nhan vién tré nén bat man hodc chan nan
la c6 1y do — hdy danh thoi gian tim hiéu xem la 1y do gi, va hdy lam viéc
v&i ho dé gidi quyét tinh hinh.

Duong nhién, nhan vién phai chiu trach nhiém cho hanh dong ctia minh.
Néu cé nguoi ‘tweet’ 1a, “Toi ghét cong viéc nay va sép cua t6i la ngudi né
tranh,” wm, vang, chuyén nay khong thé bo qua dwgc. Nhung khong han 1a
nguwoi do sé bi sa thai. Co thé c6; ma ciling c6 thé khong. Tat ca déu phu
thudc vao cudc noi chuyén xay ra sau do, nhung khong bat dau kiéu, “Anh
nghi anh dang lam cai khi gi thé?” ma theo cach ly tri hon, “Hay cho toi
biét tai sao anh ‘tweet’ nhw vay.”

Ngay ca néu nhuw ban quyét dinh dé la mot sy chong doi dang bi sa thai,
thi nhan vién cda ban nén biét la ban hiéu tai sao anh ta lam diéu da lam.
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MGt ndm no, mot ngay trudc 1€ Giang sinh, t6i da héi tham tinh hinh cta
mot trong nhitng nhan vién hang dau ctia minh. Anh ta nhin thang vao mat
toi va noi, “Toi ghét noi nay va toi ghét anh.” Cha, t6i dau c6 ngd. Toi co
cam kich khi bi nhan vién ch®i rda khong? Khong hé. Nhung t6i hiéu 1o
anh ta, nghia la toi biét c6 thé trong cudc song cta anh ta da xay ra nhitng
tinh huoéng khién ban tinh néng ndy cua anh ta boc phéat. Ching t6i da tro
chuyén, va da cung nhau tim ra cach sap xép lai khoi lwgng cong viéc cta
anh ta dé anh ta hét cam thay nhu thé bi don vao chan twong. Hoi dé anh ta
con la thua kho, kiém duwgc chwa t¢i muwdi dola mét ngay; hién nay anh ta la
mot trong nhitng nha diéu hanh cap cao ctia Wine Library.

Sy kién nay da xdy ra mdy nam vé tredc. Néu n6 xay ra gan day hon, thi
c6 thé thay vi gap riéng dé chiti vao mat t6i, nhan vién nay sé ‘tweet’ tam
trang bitc bdi cho ca thé gigi biét. Hoan toan khong thé chap nhan dugc.
Nhung t6i sé gidi quyét tinh hudng bang cach y chang. Téi tin vao co hoi
thit hai, va néu to6i lam t61 noi téi chon va hiéu dwge nhan vién cua minh va
diéu gi xui khién ho, thi t6i c6 thé lam viéc véi ho dé bao dam diéu twong tu
sé khong bao gio ldp lai.

Qua nhiéu cong ty ngai cong khai, nhung néu noi bo ban lam viéc ding
dan, va tuyén dugc ding ngudi, thi chang c6 gi phéi sg. Ching ta la xa hoi
dan chi, nhung dai da s6 doanh nghiép dang ap dung phuwong thitc khong
dan chu trong viéc cho phép nhan vién Ién tiéng trén mang. Ho khong muon
dé thong diép sai lam phat ra, nhung néu ho tao duge van héa noi bd ding
dan, thi chac chan khong cé thong diép sai lam.

Nhung van sé co radi ro, ding khong? Chuyén gi sé xdy ra néu c6 nguoi
néi diéu ma ho khong nén noi, diéu cé thé anh hwéng tiéu cuc dén ban hoac
dén thwong hiéu ctia ban? Néu ban hanh dong mau le va c6 thanh y, thi gan
nhw khong cé chuyén gi nhan vién ndi ra lam ton hai dén cong ty ma ban
khong thé citu van. Pa phan bui phéng xa titr tham hoa kinh doanh cé thé
truy ra dwoc trye tiép tit mot vu hon loan duwgc x 1y mot cach ngu xuan
hon la tit sai 1am, hiéu lam, hoac tham chi la hanh vi pham t6i. Pa s6 nguoi
tiéu dung da thong minh dé hiéu rang mot nhan vién déu cang khong dai
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dién cho nguyén ca cong ty, va moét 10i xin 16i thanh khan ti 1anh dao cao
nhat, nguoi biét chdp nhan thiét hai va dwa ra bang chitng rang n6 sé khong
1ap lai, la qua du.

Best Buy thwong duwgc ca nggi vé cach cong ty giao quyén cho nhan vién
qua viéc cho phép nhan vién ‘tweet’, nhung cong ty van con viéc phai lam.
Mot quan ly phat hién doan video hoat hinh chdm biém EVO dau véi
iPhone 4 dwgc nhiéu nguwdi wa chuong trén YouTube la do mot nhan vién
ctra hang lam. Mac du doan video khong dé cdp dén Best Buy, nhung
nhitng doan video khéc it n6i tiéng hon do nhan vién dé lam thi c6, va céng
ty cam thdy doan video dwgc nhiéu nguwdi wa chudng dé dang chi trich
iPhone. Ham h& mudn chitng té rang ho trong dgi nhan vién phai ton trong
moi thwong hiéu ho ban, Best Buy budc nhan vién do nghi viéc. Anh ta tw
choi, thé 1a ho da dinh chi cong tac anh ta trong lic tim cach giai quyét tinh
hinh. Trong thdi gian dé, cau chuyén da 16 ra ngoai, va bi cong dong
blogger dwa tin, thé la bong nhién Best Buy thdy minh trong that ngoc
nghéch va bao chita cho ban than. Cudi cung ho khéng dudi viéc nhan vién
do, nhung chang c6 gi ngac nhién khi anh ta nghi.

Hanh dong ctia Best Buy cé du sitc anh hwdng dén gia co phiéu hay bang
can doi ké toan cua ho khong? Khong hé. Nhung ho da bi truyén thong xa
hoi ché bai khién ho dé lai 4n twgng chdang may tot dep trong mat nhitng
nguoi tiéu dung hang cong nghé cao cua minh, va diéu dé chang bao gio la
chuyén hay ho ca. Ban sé choang vang bdi s6 lwgng khach hang va nhan
vién thay do6i thai do véi thwong hiéu Best Buy la hau qua do xi ly tinh
hudng kém coi.

6. CHAN THU'C. Cé4c nha diéu hanh doanh nghiép c6 thé hoc héi nhiéu
diéu tir Jim Joyce, trong tai da cam coi mot trdn dau hoan hdo cho Armando
Galarraga — cau tha ném boéng cta doi Detroit Tigers trong mua gidi nam
2010 sau lan mac sai lam khi cho la Jason Donald cta dbéi Cleveland
Indians & diang vi tri hau vé. D6 la mot sai lam, mét sai lam 16n twa nhw ca
dam troi giang xudéng Galarraga. Thé nhung ban than Galarraga lai khéng
thé nghi xau cho Joyce khi anh thdy vi trong tai quan tri dén c® nao vi da
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cudp di tran dau lich st cia nguwdi cau thu. “T6i da néi rat nhiéu lan: Khong
ai hoan hdo ca,” Galarraga néi. “Ai cling pham sai lam. T6i dam chac la
ong ay khong muén théi tiéng coi hiéu dé. Ban thdy Joyce t6i qua ma, 6ng
ay cam thay thuwc s toi té. Jim tham chi con khong thay d6. Cac trong tai
khéc di tim roi dn. Ong ay ¢ ngdi & ghé [va néi], “Tdi rat tiéc.””

bung nhw dy doa’ln,67 ngwoi hdm mo da phan nd, khéng may la mot s6
con gian dir thai qua dén mic de doa gia dinh cua Joyce, “nhung khi 16i
truyén miéng lan ra rang Joyce thira nhan, hoi 16i va dau kho, 6ng va
Galarraga da tr¢ thanh nhitng vi du sang chéi vé tinh than thé thao va long
vi tha.”

Ngay ngay hom sau,68 nhitng nguwoi ham mo doi Detroit da vo tay hoan
ho ban trong tai Iic ho ra san cho tran dau véi doi Indians. Sw khiém ton va
chan thue ctia Joyce, sy an nan thanh khan cua 6ng, va nhitng 10i néi tir tan
day long cua ong — “T6i da twdc doat cia anh ay... va néu co thé, toi sé tra
né lai ngay titc khac” — da lam cong ching thay d6i quan diém nhanh
chéng. Vi Ié do, tat ca ching ta déu an twgng manh v6i nguwdi cau tha trong
cau chuyén nay, Galarraga, da bat tay vi trong tai khi trao bang sap xép doi
hinh, cw x* mot cach hoa nha trong mot tinh huéng ma nhiéu nguoi sé dé
su that vong lan at.

Chi vai tuan sau vu Joyce thoi sai, ong dugc bau lam trong tai bong chay
xudt sac nhat trong cudc bau chon mot tram cau tht xuat sdac nhat giai
Major League trén tap chi Baseball Confidential cia ESPN " Hon hai muai
nam trong nghé, 6ng da tao dung dwgc mot thwong hiéu ca nhan vitng chac,
rat dwgc ton trong, va chan thiyc ma ngay ca mot 16i nghiém trong nhw 6ng
da pham vé6i Galarraga cling khong thé hiy hoai dugc sy nghiép cua 6ng.
Di san chién thang tat ca. Bat ky doanh nghiép nao, du da kinh doanh hai
muoi hai nam hay hai muwoi hai ngay, nén noi theo guwong vi trong tai nay.

Nguoi ta c6 thé danh hoi ra chuyén doi tra du vu tran dau & tit tan vinh
Mexico. V6i nang lyc phat tan bai viét, hinh anh, video, va nhitng doan
bang ghi am khap thé gigi trong phiit choc cta truyén thong xa hoi, sw chan
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thire va nhitng m6i quan hé 1au dai von la két qua cta nhitng twong tac chan
thanh, hau nhw Idc nao ciing sé la nhan t6 quyét dinh mot thwong hiéu hoac
mot cong ty song sot ra sao sau budc say chan trong Nén Kinh t€ Cam on.

Giao quyén cho moi nguoi

Toi thich twéng twong canh cac cong ty vira va 1én l1ap ra phong ma toi
thich goi la phong Tan gau (that ra t6i con tén khac cho nd, nhiing t6i rang
dé danh nhitng tir hét sttc mau me cho may bai phat biéu ctia minh). Vi muc
dich ctia cuén sach nay, t6i sé goi né la phong Truyén théng xa hoi, do mot
nha quan ly cong dong truc tuyén phu trach mét nhom nhé gom nhitng
nguoi tan tam co trach nhiém twong tac va lién két vaGi tiing khach hang ma
ho c6 thé tim dugc. Nhung trong Nén Kinh té Cam on, cac cong ty 16n lai
hanh xt kha gidng cic cong ty nhé. O cic cong ty nhd, cidc nhan vién
thirong dam nhiém nhiéu vai tro va dwgc ky vong la sé san sang ho tro bat
ct khi nao duwgc can dén. Nhw vay, giong nhw nhan vién ciia mot ctra hiéu
gia dinh nho nhd, mo6i doanh nghiép 1én canh tranh trong Nén Kinh té Cam
on cling sé giao quyén cho tit cd nhan vién dé ho cung cap mot dich vu
khach hang ngoai hang, chit khong giao han nhiém vu do6 cho phong Truyén
thong xa hoi. Hién nay dich vu khach hang cé thé trong giong canh sau day
ctia mot nhan vién phan tich nghiép vu lam viéc cho phong chi trd cta cong
ty Vitamin Water; vao mot ngay thit by & cong vién, anh ta ngoi xuong ghé
ngay lic c6 mot anh chang hdp mot ngum Vitamin Water vi thanh long va
bdo ban minh, “T¢ thich mui nay.” Nhan vién phan tich no lién chia ngay
danh thi€ép va néi, “T6i rat vui vi ban thich né. Hay email cho toi va toi sé
gtti ban ma online dé nhan mot hop mién phi. Cam on vi da thich thitc uong
ctia ching t6i!” Néu nhan vién phan tich d6 lam viéc cho mot cong ty
khong c6 nguon Iyc dé tang san pham mién phi, thi mot cau don gian “T6i
lam cho Vitamin Water. T6i rat vui vi ban thich san pham ctia ching toi.
Cam on vi di dung!” van gay bat ngg doi véi khach hang khong ngo vure.
Van rat hiém c6 ai dugc mot thwong hiéu nhan biét trie tiép nén mot cir chi
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don gian, lich s nhuw thé lai c6 anh hwdng hét sitc 16n doi véi hanh vi mua
sam cua khéach hang. Khi néi dén sy cham s6c khach hang trong Nén Kinh
té€ Cam on, thi chang c6 may khac biét gitta hanh vi tryc tuyén va hanh vi
ngoai tuyén. Tat cad déu cong khai. Bat c khi nao thuwong hiéu hodc san
pham cua ban dwgc dé cap hodc dwoc st dung déu la mot co héi dé noi
“Cdm on” ciing nhw “Khéng c6 chi”, “Toéi xin 16i,” “Thé nao?” “Ban cdm
thdy thé thdt sao?” “Hdy ké t6i nghe chuyén gi da xdy ra,” “Toéi co thé gidi
quyét van dé bang cdch nao?” hoac “Cho phép téi nhé.”

Gio han ban dang nghi hay doi md6t phit. Cé hai 1y do hién nhién khién
mot chién lwgce nhw thé khong bao gid hiéu qua.

1. Khdch hang cam thdy dugc tran trong va quan tam thi tot ddy, nhung
tdng san phdm mién phi sé thu loi bdng cdch nao?

Chuyén gi sé xay ra néu moi nhan vién dwoc giao ngan sach tiép thi
riéng, vi du 200 dola, dé chi dung nhuwng ngwoi nhan vién lai mudén phéng
dai nhitng gia tri cua dich vu khach hang? Ban c6 thé theo doi ai st dung
ngan sach, st dung nhv thé nao, réi diéu chinh. Margot dang dung ngan
sach dé chi cho nhitng ngwoi tré thanh khach hang thuwong xuyén, tirc 1a cé
mot trong hai tredng hop: mot 1a Margot that sy biét cach khién khach hang
tiém nang cam thdy c6 dy quan tdm dén ho, hai la c6 ay rat giéi nhan dién
nhitng ca nhan that sy can dén san pham hay dich vu ctia ban. Tuy nhién,
khoan tién Dan chi lai dwong nhu dung dé ra ré ban bé hodac mang vé nhitng
vu mua sam mot lan réi thoi. Gid ban biét minh nén tang ngan sach cho
Margot va gidm ngan sach ctia Dan. Hodc, néu ban mu6n Dan lam t6t hon,
hdy duwa ra mot sang kién la d6i vdi moi khach hang thwong xuyén, nhan
vién nao phu trach va dem vé giao dich sé dwgc nhan phan tram tir vu mua
sam, hodc mot phan tién thwdng nho nho.

NO sé hiéu qua.
2. Ngay ca khi hiéu qud, né van co thé dan dén viéc moi nguoi canh me
cdc dip gidi thiéu san phdm chi dé nhan dich vu va hang héa miéen phi.
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Hodc, nguoc lai, né cé thé gay nén phdn ing div doi vé diéu duoc xem la
chién thudt tiép thi ltra ddo.

Co thé. C6 1é néu cac doanh nghiép chdp nhan mot chién lwgc nhw thé
thi tat ca ching ta déu cé cam giac nhu thé ching ta khong tin dugc y kién
cta bat ky ai nita, va moi lan c6 nguoi la ng6i xudng ké bén thi ching ta
phai lo lang khong biét nguwoi do cé nghe trom khong. Toi khong nghi sé
xay ra chuyén doé, béi vi toi nghi chi c6 mot so rat it cac cong ty mdi that sy
lam t&i mitc d6 dé ching to rang ho dang lang nghe khach hang cia minh.
Nhung néu n6 that sy xay ra, thi cling sé ton mot thoi gian dai that dai. Va
vao lic céng ching bat dau cdm thdy bwc minh, thi ban, nguwdi luon tim
kiém nhitng co hdi méi dé chitng t6 cho khach hang thdy la ban quan tam,
sé thich nghi va di tiép. Chac han ban da hiéu chuyén gi dang xay ra va tim
dwgc mot phuwong thitc méi dé giao tiép vdi nguoi tiéu dung. Ban sé lam y
hét vGi Facebook va Twitter. Khi nhitng kénh truyén théng dé khong con
hoat dong hiéu qua dwgc nhw hién tai, thi cling khong anh huwéng dén ban vi
ban da nhay sang toa xe ltta truyén thong xa hdi ké tiép, hodc mot phuong
tién nao khac chwa duge phat minh. Kénh truyén théng ban st dung quan
trong mot cach la thwong déi vdi sy thanh cong cta truyén thong xa hoi,
nhung ching ludn xép sau chu y va théng diép cta ban.

Van héa thay do6i. Xa hoi thay doi. Chuyén yéu dwong lam chién dich
tranh ctt tong thong cua Gary Hart that bai vao nam 1988 nhung lai khong
du dé 16i Bill Clinton ra khéi Nha Trang vao dau thap nién 90, chi vai nam
ngan ngui sau dé. Clinton da phdi thé la minh khong hit chich, nhung sy
thira nhan thang thirng ctia Barack Obama vé viéc sit dung ma tuy trong
nhitng nam dai hoc lai gan nhw chang thanh van dé. Pwong nhién con
nhitng nhan t6 khac anh hudng dén sy nghiép chinh tri ctia nhitng nguoi
dan ong nay. Nhung khong thé phu nhan rang dwa trén phan @ng ctia cong
chiing, hoac khong c6 phan tng, doi v4i nhitng mau tin nay thi xa hoi va
van héa ctia ching ta da trdi qua sy bién doi & dau do. Piéu xem ra cuc
doan, dang sg, khong kha thi hodc qua dang & nam nay lai chang la gi &
nam tiép theo. Cé 1& van hdéa doanh nghiép tan tam ma t6i thay trudc & Nén
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Kinh té€ Cdm on c6 vé cyc doan. Néu co, thi ciing chi lic nay théi. Nhitng ai
trong s6 cac ban nghi rang t6i dang mo mong xa voi, hdy quay lai gap toi
trong vai nam nita va ching ta sé noi chuyén. Toi sé lich sw. To6i sé khong
néi “T6i da bao ban roi.” A, ma c6 thé toi sé ndi.
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CHUONG NAM: Cap dbi hoan hao: Truyén
thong truyén thong gap Truyén thong xa hoi

Néu ban song & New York, c6 thé ban da thdy quang cdo cuoén Crush It!
trén pand dat ngay ké bén Meadowlands, noi doi New York Jets yéu dau
cta toi choi bong, va trén néc mot vai chiéc taxi chay khap thanh pho. Cé
thé ban sé tw hdi tai sao toi lai ban tam, nhat la khi Itic treéc t6i da nhiéu lan
chi ra rang quang céo trén pano chi dem lai cho t6i khodng 10% két qua thu
dugc so véi két qua tir viee ‘tweet” . Toi sé& cho ban biét 1y do. Mic di ty 18
theo doi va hap thu trong truyén thong thuyén thong thap hon truwde rat, rat
nhiéu, thi chiing van mang nét dic sac va c6 thé dem lai mot so két qua. Doi
v&i mot s6 ngwdi, ban chwa phai 1a mot thwong hiéu chinh thong trir khi ban
c6 mat trén nhitng phuong tién truyén thong d6. Do do khi phat hién ban
than dang & vi thé co6 thé doi thoi gian tw van 14y khong gian quang céo trén
néc taxi cho cuén sach ctia minh, t6i da khong chut dan do. Pan6 quang cao
de 1a, “Hay héi t6i trd bao nhiéu cho pand quing cdo nay,” va dé dia chi
email ctia t6i. Chi v6i mot chiéu, t6i vira quang cdo cudn sach ctia minh,
vira tao co hoi doi thoai, lai vira danh gia dwoc sy quan tdm ctia moi nguoi
do6i v6i cau héi. D€ toi dwa dap an cho bat ky ai mudn tim hiéu: td6i chi mot
ngan nam tram déla cho pan6 quang cdo ma nhiéu thwong hiéu khac phai
chi t6i muwoi ngan.

T6i chang phai 1a mot ngwdi dam phan gioi giang gi hon mdt s6 ngudi
mua pand va quang cao cho cac thuwong hiéu khac, nhung t6i c6 hai 1gi thé.
Thit nhat, tdi c6 quan hé tét véi ngudi dai dién da ban khong gian pand cho
toi. Toi da lam viéc véi anh ta trede day. Anh ta la mot tay tuyét voi, khéo
xoay s@, rat kién dinh, va anh ta rat Ivu tdm dén diéu t6i nham dén va dong
gbp nhiéu y kién dé giup do t6i. Thé nhung, lic nay toi da hiéu tro choi
pand quang cdo, nén tbi biét phai doi hoi gi, va toi biét lic nao nén tién
thodi. B&i vi ching t6i c6 quan hé tét nhw vay, nén ching t6i c6 thé cung
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nhau lam viéc dé dwa dén mot giao dich hai bén dong thuan. Thit hai, toi da
lo lang nhu dién. So v6i tw duy ciia mot nhan vién quan ly khach hang &
mot dai ly quang cdo, nguwdi cé khach hang la mot thwong hiéu tam ¢@ chiu
chi 5 triéu dola, trong d6 300.000 dola phan bo cho pand, thi mot chi doanh
nghiép nho lai cam thay titng déng minh chi cho phwong tién truyén thong
nhuw 1a tién tdi cda minh. Chu doanh nghiép nhé sé dau tranh dit doi hon dé
dwgc gia tot nhat. Mic do quan tdm ctia mot ngwdi thé hién rat nhiéu trong
cach ngudi do kinh doanh. Diéu d6 khong cé nghia la cac nhan vién quén ly
khach hang va nhitng ngwoi khac ma cong ty tuyén dung va giao cho quan
ly cac phuong dién kinh doanh khong quan tdm dén khach hang cta ho.
Nhiéu ngudi quan tdm. Nhiéu ngudi rat quan tdm. Nhung can c6 mot nguoi
dac biét dé tao dwoc y thitc lam chu va sy gan bé vGi khach hang. Néu ban
tin rang dwdi treéng minh cé ngwdi nhu vay, thi hdy gitt chat ngudi do.

Ly do thit hai tai sao nguwdi nhu toi, xay dyng thwong hiéu cia minh gan
nhu hoan toan thong qua mang xa hoi va da ting so sanh phuong tién
truyén thong truyén thong vdi Pony EXPFESS71, lai dung phuong tién truyén
thong truyén thong dé quang cdo sach vé xay dung thwong hiéu thong qua
mang xa hoi, chinh la: t6i muon tro chuyén véi cang nhiéu ngwoi cang tot.
Toi c6 thé tiép can cad dong nguwdi bang cach cham soc ho tryc tuyén, nhung
to6i nhan ra c6 mot s6 ngwoi van chira c6 mat trén mang. D6 la nhitng nguoi
quan trong vdi téi. T6i mudn dén cho ho dén. Toi sé quang cao trén moi tap
chi, tit Fortune dén People, néu t6i cam thay ho tinh gia khong gian quang
cao dung. Toi dam bao 35.000 dola khong phai la mirc gia dung cho nguyén
trang. D6 1a con s6 dwgc tinh toan dwa trén tong so phat hanh, chit khong
phai dwa vao s6 nguoi doc tap chi that sy. Ban khong thé nao bdo t6i rang ai
mua tap chi cling sé xem trang c6 dang quang cdo cua t6i. Toi tin rang gia
cd nén phan anh hién thyc, va toi tin rang moi cong ty mua quang cao ciing
nén doi héi mirc gia cong bang hon.

Tuy nhién, treéc khi dén ngay do, dai da s6 cac cong ty phai gon nhe va
hiéu qud; cach duy nhat dé mat “nay bung” la gidm béo. Néu ban chwa lam,
thi ban phdi tim cach phan b6 lai chut tién trong ngan sach cia minh sang
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truyén thong xa hoi béi vi bat ky cong ty nao dén nam 2011 ma van chwa c6
mat trén Facebook hodc Twitter thi déu qua sitc dién r6. Co thé c6 mot so
thwong hiéu khong can tiép thi trén truyén thong xa hdi, nhung chang hé co
mot cong ty nao ngoai kia lai khong thé hwdng 1gi tir viéc dwa thém truyén
thong xa hoi vao chién lwgc tiép thi ctia minh. Hon nita, mot thwong hiéu
chi choi doc moi san choi truyén thong xa hoi la dang ti lam hai minh do
khong nghién ciu tiém nang cta truyén thong truyén thong. Khi dugc st
dung hét tiém ndng, thi hai phuong tién truyén thong cé thé bé sung cho
nhau theo nhitng cach dang ngac nhién.

M@ rong doi thoai

Néu ban di hen ho, va c6 cdm xuc thuc sw, ban sé khong dé cudc hen
cham dit & nha hang. Co thé ban sé dé nghi di uéng rugu hay ca phé hoac
an kem dé tiép tuc cau chuyén. Cé thé ban sé di dao, chui vao hiéu sach,
hodc ditng & mot civa hiéu dia nhwa c6. Néu ban c6 cudc hen dep nhuw mo,
ban sé khéng muon dém do két thic, va ban sé c6 gang tim moi cach dé
minh c6 thé dé tiép tuc chuyén tro va méi quan hé phat trién.

Két hgp truyén thong truyén thong va truyén thong xa hoi cé thé cho
phép ban lam y nhw vay trong ltc tro chuyén véi moi ngwdi vé thuong hiéu
ctia ban. Vi duy, Denny’s da c6 mot cudc hen trén truyén hinh tuyét voi voi
khach hang trong mua gidi Super Bowl 2010. Cong ty chiéu ba doan quang
cao thong bao rang vao thi ba tuan tdi, ban c6 thé dén nha hang dé dugc
mot phan an sang Grand Slam mién phi. Mau quang cédo rat buén cuwoi va
sang tao — may chu ga cuong cuong vi khong biét phai dé bao nhiéu tritng
méi du cho sy kién nay — nhung lai bo 16 co hoi thic day cad nhitng ngudi
xem quang cao bang laptop mé& ngay tredc mat ho! Denny’s chi phai noi,
“Hay vao Facebook.com/Denny’s ngay bay gio, dang ky lam ngwoi ham mo
[tuy chon dugc thay thé bang nut “Like”], va sé nhan dugc mot coupon tang
thém mot ly nwdc cam 16n.” Pang ly da c6 hang tram ngan — c6 khi hang
trieu — nguwoi 1én trang web, nhin chut thoi gian tham gia v6i thwong hiéu
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Denny’s, roi nhan coupon, va dang ly Denny’s da c6 dit liéu ma ho c6 thé
stt dung va tai stt dung trong nhiéu nam. Thé 1a, Denny’s da chi khoang 10
triéu dola dé san xuat ba doan quang cao va tang nhiéu méon mién phi. Ho
da cho khach hang mot trdi nghiém dep va chac cé 1€ cling kiém duwgc mot
s0 khach hang mdéi. Nhung gia nhv Danny’s thiét 1ap quan hé véi khach
hang trén trang mang xa hoi thi ho da mdé rong gia tri caa 10 triéu dola do
r6i. Bang cach nhap “Like” trang Facebook ctia mot thwong hiéu, khach
hang da ching t6 rang ho bang long cung cap thong tin vé ban than dé
thwong hiéu giao thiép truc ti€p véi ho va do ni déng giay cong tac tiép thi
theo mot phwong thitc tuy bién mang tinh cad nhan. Khi mdi lién két nguoi
tiéu dung-thwong hiéu xuat hién trong phan cap nhat tin cia ngwoi tiéu
dung, thi thong diép sé con lan xa hon nita thong qua hé sinh thai truyén
thong xa hoi ma khong can thwong hiéu no lyc gi thém. Néu Denny’s kéo
dai mach chuyén, thi cé 1é cudc hen da két thic bang 16i moi di nhau khuya
thay vi mot nu hon xa giao noi nguwdng cua.

Nguogc lai, Reebok da moi khach hang cia minh di uéng vdi doan quang
cado 4o thun thé thao Speedwick trén truyén hinh. Poan quing cdo mo ta
canh nha vo dich Stanley Cup — Sidney Crosby va déong doi Maxime Talbot
caa Pittsburgh Penguins dén tham ngoi nha héi tho au cia Crosby & Nova
Scotia. Poan qudng cdo chiéu canh Crosby va Talbot di xuoéng tang ham, &
d6 ho tram tré chiéc may sdy quan 4o mop méo hitng chiu moi trai banh
Crosby danh trat khoi khung thanh [dat bén phdi may sdy — ND]. Hai ng6i
sao danh banh vao trong may sdy qua 6 cita m& — nguwoi dau tién duwoc chin
diém sé thang. Talbot dang dan truéc 3-1 thi man hinh d6t nhién t6i den va
xuat hién dong chi* “Hay xem ai thang & Facebook.com/reebokhockey”.
Chi khi tré¢ thanh ngwdi ham mo thi nguwdi xem mdi c6 thé biét ai da thang.

Poan quang cao pho truong thwong hiéu theo cach c6 tinh giai tri, va con
trye tiép nita, khi moi ngwdi ham mod mon khic con cau tham nhép doi tw
cta cau tha yéu thich. R6i né con kéo ho vao sau hon nita bang cach cho ho
ly do dé theo doi thwong hiéu trén Facebook. Va ho da theo do6i. Trong mot
thoi gian ngan, Reebok da thay so lwgng ngwdi ham mo nhdy 1én dén hang

https://thuviensach.vn



chuc ngan. Vé ban chét, s6 liéu chang cé y nghia gi — chinh chat lvgng cta
nhitng ngudi theo ddu va nhitng ngudi ham mé mdi that sy quan trong, chiy
khong phdi s6 lwgng. Nhung trong tredng hop nay, Reebok dugc cé hai, va
nhitng con s6 dé twong trung cho viéc hang chuc ngan nguoi da trao
Reebok quyeén tiép thi lai v&i ho. N6i cach khac, ho cé tiém nang lan truyén
thong diép cua Reebok ra cho hang trieu ngwoi thong qua cap nhat trang
thai, binh luan, va nhitng hinh thitc lién két khac. Ba nam trwdc, cé 1€ tat ca
nhitng nguwoi ham mo Giai vo dich hockey My da xem doan quang cao, va
cudc hen cua ho vGi Reebok da két thic trong sdu muoi gidy. Tuy nhién,
vao nam 2011, Reebok c6 thé kéo dai cudc hen lau dén chirng nao ho con
duy tri sy tong tac hap dan va dang gia v6i ngwoi ham mo ho. Hién gio do
chinh 1a chi tiéu ngan sach tiép thi hiéu qua.

Hoc choi bong ban

Khi truyén thong truyén thong va truyén thong xa hoi hoa hgp nhau,
giong nhu vdi Reebok, thi sé gidng nhu mot tran bong ban giao hitu. Thay
vi dit diém truyén thong truyén théng roi chdm dit tran dau, Reebok lai
danh béng qua truyén thong xa hoi. Ping. R6i ho cho truyén théng xa hoi co
héi danh trd. Pong. Ai ciing c6 thé lam dugc nhuw vay. Hay phat huy sang
tao cho phép cac phuwong tién truyén thong tap hop lai, hgp tac véi nhau dé
kéo dai cau chuyén, ti€p tuc mach chuyén, va lién két v6i khach hang ctia
ban. Hay doi hoi cong ty quang cdo ctia ban nhiéu hon. Chi quang logo
Twitter hay Facebook dwdi cudi mau quang cdo, hay trung dia chi
Facebook.com/thuonghieucuaban & cu6i doan quang cdo trén truyén hinh la
chuva du. Lam vay thi sy hao hitng va co ich chi twong duong viéc noi
“Chung t6i c6 dién thoai!” hoac “Cé thé tim thay tai hau hét ctra hang!” la
cung.

Thay vao do6 ban c6 thé dang hinh dnh hodc dé tai c6 tinh sang tao, kem
dia chi ctaa ban trén Facebook va Twitter, khoi ggi sy quan tam cua nguoi
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tiéu dung dén mtc di t&i dé6 dé xem ban con diéu gi khac can néi. Hay kéo
nguoi xem vao, va gitt mach chuyén kéo dai hét mitc cé thé.

Xép truyén thong xa hdi lén trén truyén thong truyén thong dé kéo dai
cau chuyén la nwdc co tiép thi thye té nhat, kha thi nhat, va c6 kha nang do
lvong nhat ma ban c6 thé lam ngay nay. Do dé han né la mét chién lwgc c6
thé thuyét phuc dwgc nhém cta ban hoac khach hang ctia ban twong doi dé
dang.
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CHUONG SAU: Old Spice da choi bong ban,
roi dé roi bong nhw thé nao

Trr khi ban dang song noi khi ho co gdy, bang khong chac ban da xem it
nhat mot trong nhitng doan quang cdo cia Old Spice do Isaiah Mustafa’”
dong chinh bat dau phat séong ngay sau mua giai Super Bowl 2010. Véi
chién dich nay, Procter & Gamble, cong ty me ctia Old Spice, da cho thé
gigi thdy mot thuwong hiéu cé thé choi béng ban nhu thé nao.

bau tién, n6 bat dau véi ndi dung dang chu y, nhéi lai moi nét dac trung
nam tinh ma ho c6 thé nghi ra thong qua kich ban tai tinh va viéc chon dién
vién hgp vai. Ngay khi hét canh Mustafa dé nguc tran lwét tir kich ban lang
man nhu trong truyén c6 tich nay sang kich ban lang man nhuw trong truyén
cd tich khac, va cam doan v&i phu nit rang du niva kia cta ho tréng khong
giong anh, thi ho van c6 thé c6 mui hwong nhw anh néu ho ngirng st dung
stta tam c6 mui hwong nit tinh, thi c6 hang triéu nguwoi da tua DVD dé xem
lai mau quang cado. Va xem nita. R6i ho bat dau néi vé né trén Facebook va
Twitter va lam nhitng video bat chuwdc trén YouTube.

Nh& quang céo trén truyén hinh, ma hang triéu ngudi — dac biét la phu
nit — hién da cé hitng tha vdi Isaiah Mustafa, va danh dong co bung nam
tinh cua anh vé6i thwong hiéu Old Spice. Thé 1a, nam thang sau cong véi
doan quang cdo thit hai trén truyén hinh, khi cac nha tiép thi P&G st dung
chitc nang “Promoted Trend” cua Twitter dé yéu cau nhitng ngudi theo doi
Old Spice trén Twitter va Facebook, cling nhv nhitng ngwoi dung trén
Reddit va Digg, gtri cau héi cho Old Spice Man, nguoi ta da nhiét tinh
hwong ng. Moi nguoi binh chon nhitng cau hoi ho wa thich, va nguoi
thang cudc nhan dwgc cau tra 10i trye tiép tir chinh Mustafa. Old Spice Man
cling chu dong giao thiép v6i nhitng nhan vat danh tiéng c6 tam anh huwéng,
bao gom George Stephanopoulos, Alyssa Milano, Rose McGowan, va
Kevin Rose73, nhitng nguwdi chang phai tinh cd c6 dwgc dong dado ngudi theo
dau trén Twitter. Internet phat cuong 1én khi nguwdi ta phat hién ho c6 thé tro
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chuyén tryc tiép véi nguwdi cwdi ngwa nguwge va chup bat banh sinh nhat
trong lic di t6i lui trong nha bép. Trong vong hai ngay, Mustafa da quay
khodng hai tram video titc khac trd 16i cac cau hoi cia ngwdi ham md.

Choi voi trung tam tinh cam, nhung dung choi ¢ gitta

Céc cong ty M§ va nhiéu doanh nghiép tw nhan thich séng & gifta. O
giita an toan. O gifta thudng xac dinh dugc s6 lwgng. Va ban cé thé tiép can
vGi nhiéu nguwoi & gitra, nhw ban c6 thé thay trong hinh minh hoa nay:
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Tuy nhién, it c6 thit gi ¢ gitta ma dang nhd, va thit dang nh¢ thi déu khé
quén. Nhitng cdu chuyén va cac y twdng lam ching ta ngd ngang, khién
ching ta chud y, va xudt hién noi ching ta khong ngo téi — déu kho quén.
Nhitng cau chuyén kh6 quén la nhitng cau chuyén dwgc truyén tung, tran
qua rao can quanh khu vire chinh gitta va tiép can duwgc nhiéu nguoi hon so
v&i sO nguwoi ban titng tim dwoc trong khong gian hitu han dé.
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Ban c6 thé stt dung phuong tién truyén thong truyén thong nhu truyén
hinh, nhung nhitng thang 1gi trong tiép thi déu nam & nhitng gi dac biét,
nhitng diéu khién cho nguoi ta tiv chiéc iPad hay BlackBerry ctia ho phai
ngang lén va bdo, “Pé la cai quai gi thé?” Noi dung c6 chat lvgng la vua.
Lu6n luén. Nhung ké tir bay gio, ndoi dung cé chat lwgng phai di kem véi
lién két c6 chat lwgng. Ban nén san sang va nhan nai cho dé lién két véi
nguoi tiéu dung truc tuyén khi ho bat dau 1én Google, Twitter va Facebook
dé tim hiéu thém vé ndi dung tuyét voi ma ho vira trdi nghiém, bdi vi bay
gi0 van héa tiéu dung cua chiung ta van hanh nhw thé. Bat ky ai tiép thi
trong Nén Kinh t€ Cam on déu phai lvu y xem van hoa dang di dén dau, dé
ma di dén do.

Chién dich cta Old Spice dau c6 ré. Chi phi ché tac cao vi phai tra tién
video, dién vién, phai c6 mot nhém theo doi moi dé cap vé Old Spice khap
trén mang, phai cé bon nha bién kich viét kich ban cho kip v&i cac cau hoi
nhan dwoc, va toan bé chuyén nay bat dau vGi khoan tién mua quang cao
trén truyén hinh nhiéu triéu dola. Va lai, cong ty con quyét dinh chi thém
tién cho Promoted Tweet, mot kénh quang cdo méi toanh va hoan toan chua
duwgc kiém chitng ctia Twitter. Diéu d6 cho thdy cé ngwoi trong cong ty,
hodac & Wieden va Kennedy, cong ty quang cao ma Old Spice dang hop tac,
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hiéu dwgc mot trong nhitng nguyén ly trong yéu cia Nén Kinh té€ Cam on:
dang dé giang cau trong ao hoé siéu nho; ching it dong duc, it 6n ao, va it
dat dé hon so vdi cac ho to hon ma tat ca nhitng nguwdi khac dang cau ca.
Trong Nén Kinh t€ Cam on, nhitng ao h6 nhé nay sé xuat hién vdi tan suat
cang ngay cang l6n. Va c6 kha nang la ching kho can cling nhanh nita.
Nhung khi duge stv dung ding dan, nhitng xu hwéng cwc nhd c6 thé cung
cap mot kénh mdi dé cac thuwong hiéu ké cau chuyén cia minh cho mot doi
twong mdi. Loi thé nguwoi dung dau tién hién dang quan trong hon bao gio
hét.

Chién dich co6 hiéu qua khong?

Tuy theo ban hoi ai. Vi du, doanh s6 ctia sita tam Old Spice,74 von dang
tang trudng, da tang ro nét — khoang 55% — qua ba thang sau khi doan
quang cao trén truyén hinh dwgc phat séng lan dau, réi vot 1én 107% (so
thong ké nay tinh gop ca t6i, vi t6i da mua chai Old Spice dau tién trong
thoi gian d(’))75 trong khodng thai gian bat dau chiéu nhitng doan video phan
ho6i, nhung cé mot s6 nguwdi lai ngo rang s tang tredng c6 dugce la do chiéu
khuyén mai mua hai taing mét chit khong phai do chién dich truyén théng
mang x3 hoi dugc tich hop t6t.” Tuy nhién, cé hai didu chiing ta biét 1 sy
that:

1. Truyén thong xa hoi khen nggi dit déi. Gan nhw moi blogger thudc
linh vy tiép thi va cong nghé, va hau hét cac phuong tién bao dai trong
nuwédce, déu theo doi cau chuyén. Gia tri va tam dnh hwdng cuia tin dwa trén
phuong tién truyén thong dai ching dé phai dang gia hon mot dong quang
cao in nguyén trang trén tap chi Maxim hay Cosmo nhiéu.

2. Kénh YouTube cua Old Spice c6 hon 11 triéu lwgt xem va hon
160.000 ngwoi dang ky theo doi. Muwoi mét triéu cling an twgng day —
khong phai 1a con s6 té nhat ma t6i tirng thdy. Va, hién nay Proctor &
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Gamble da c6 dir liéu cua 160.000 ngroi ma trede day ho khong co, va ho
c6 thé st dung dir liéu nay dé tiép thi lai v&i nhitng ngudi tiéu dung do. Lan
nay ho sé tén bao nhiéu day? Zero.

Thuong hiéu nho hon hodc ngan sach eo hep hon thi c6 thyc hién dugc
chién dich cta Old Spice khong? Co6 thé va khéng thé. Néu co6 nang luc, thi
dwong nhién dwgc. Tuy nhién, ching ta khong thé danh gia thap tam quan
trong cta hang triéu déla ma cong ty da chi nham tao co hoi dé cong chiing
hinh thanh sy gan b6 tinh cam vGi Old Spice Man. Nhung du Old Spice c6
thé chi gap doi khoan da chi ma nang lwc khong manh nhw vay, hoac kich
ban khéng tai tinh nhw vay, thi han n6 da bi lang quén ngay khi dwgc tung
ra. Trong khi mot thwong hiéu chi chi 30.000 ddla va c6 it ngwoi ham mo
hon lai khong nhat thiét sé that bai néu n6 dau tv vao moi quan hé véi tirng
khach hang. Viéc thyc thi dén noi dén choén rat c6 gia tri trong Nén Kinh té
Cam on.

Ho6 Tony, ban c6 chi y khong? Con anh thi sao, Ronald McDonald?”’ Tai
sao nhitng thwong hiéu c6 tinh hinh twgng hon lai khong tan dung co hoi dé
tro chuyén vdi nhitng nguwoi yéu mén minh? Diéu do c6 nghia 1a, van dé
khong nam & ngan sach, ma nam & sy sang tao va quan tam. Bat ky thwong
hiéu nao, c6 tiéng hodc khong tén tudi, déu c6 thé hwdng lgi tir viéc dang
video c4 nhan; n6 khong can tén chi phi ché tdc nhw Old Spice. Bat ky
thwong hiéu nao ciing c6 thé viét dugc noi dung hap dan, gay kinh ngac.
Céac thwong hiéu 16n khong doc quyén trong viéc lam ra noi dung truyén
thong xa hoi kho quén.

Tom tat lai cach Old Spice da trién khai moi lién két tirng nguwdi mot
thanh cong ryc rd nhu sau:

Tao gia tri thwong hiéu trén truyén hinh nho néi dung hap dan.
Ping.
R6i m@ rong cau chuyén hap dan sang Facebook va Twitter.

Pong.
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Roi sang Digg, Reddit, va m6t s6 ao ho nhé hon khac

Ping.

Nguoi dung cta nhitng noi do di sang ao 16n YouTube dé xem cac clip

Pong.

O d6 ho trai nghiém mitc d6 quan tam va lién két sau sat ctia mot thuong
hiéu truedc gio hiém khi gap dugc

Ping.

Varoi ‘tweet’ va binh luan nhw dién vé no

Pong.

Toan b6 qua trinh trén khién chién dich thu hoach phu hét tir truyén hinh,

an pham, va radio, lam cho Old Spice, thwong hiéu khit mui ctia 6ng ban,
trd thanh tin trong nuac.

Mot so song 16n

Chién dich cua Old Spice dwgc xem la thang 1gi vi dai trén truyén thong
xa hoi, 1a chién dich ma hang tram chuyén gia vé truyén thong xa hoi da ca
tung, nhung dwdi day la cho cau chuyén c6 mot bude ngoat kha kinh ngac.
Toi chac rang Old Spice da 1én ké hoach st dung théng tin ctia gan 120.000
nguoi theo dau trén Twitter  dé bat dau lién két riéng, trie tiép voi ting
nguwoi mot. Ting ngwoi trong so6 do 1€ ra phadi nhan dwgc email, cAm on
nhitng nguoi theo dau da xem cac doan video va cho ho ly do dé duy tri
dang ky theo ddu dé6. T6i mudn c6 nguwdi chitng minh la toi sai, nhung t6i
nghi chuyén d6é da khéng xay ra. Vao thang 9 nam 2010, gan hai thang sau
khi Old Spice phuc kich trén Twitter, tai khoan Old Spice trén Twitter chi
‘tweet’ von ven hai mwai ba lan, va khong cé ‘tweet’ nao thao luan hoac
giao ti€p vdi mot con ngudi that sw hodc nguwdi sit dung nhan hang. Ad Age

N as1xe s \ aa 1a : Ry . B
da dang bai c6 doan ma dau la “Old Spice phai tan vao lich si...” Neu toi
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la thuyén trueéng con tau do, thi ca la da c6 mudi ngan ‘tweet’ duwgce dang ké
t* ngay 14 thang 7, ngay cudi cung chiéu video phan hoi ctia chién dich.
Theo t6i, Old Spice giong nhw mot ngwoi chay nwdce rit bi ket trong tw duy
tiép thi truyén thong, chit khong phai 1a mot van dong vién maratong song
trong Nén Kinh té Cam on.

Do do6 dap an cho cau hdi liéu chién dich nay c6 hiéu quéa hay khong tuy
thudc vao ngwdi ma ban héi. Co 1é 99% thi trudng s€ noéi né la mét thang
lgi trong truyén thong xa hdi — né da tao ra 10i truyén miéng, n6 da lam cho
dong dao cong chiing yéu thichgo, va cudi cung con lam tang vot doanh so.
Tuy nhién, 99% thi trwong khong nhan ra rang ching ta dang trong Nén
Kinh té€ Cam on, va Old Spice dang st dung cac tiéu chuan truyén thong dai
ching cii dé lam nén thanh cong. Va vang, chién dich da thang — né thang y
nhw cach quang céo truyén thong thang. Nhung 1€ ra né con thang 16n hon
nita néu Old Spice thyc hién sang kién dén cung.

Old Spice nghi rang khi chién dich két thuc thi ho cling xong viéc. Sai
lam to twéng. Chién dich truyén thong xa hoi trong Nén Kinh té Cam on
khong bao gid két thic! Nén Kinh té Cam on twdng thuwdng cho nhitng van
dong vién maratong, chit khong phai cho nhitng ngwoi chay nuwéc rut. P&G
chi can rac thém chuat phép mau bang cach nhan cach héa viéc kinh doanh
cua ho va duy tri quan hé lau dai v&i khach hang, nhung ho da bo cudc.
Lam nhv vay, ho da bién thit c6 day du dau hiéu ctia mot chién dich truyén
thong xa hdi tuyét voi tréd thanh mét chién thuat an x6i & thi.

Doanh s6 va sy nhan biét thuwong hiéu cua Old Spice da tang vot dang
ké, nhung 6 rat nhiéu thwong hiéu da tiép thi rat t6t, tang tredng dugc mot
thoi gian, va roi bién khoi rada ctia nguoi tieu dung. Thwong hiéu da c6 co
hoi tiép tuc mach chuyén véi tat ca nhitng ngwoi da lién két v6i ho, nhung
ho da bo phi n6. Ho da bé roi khach hang ctia minh, giéi han tam anh
hwéng ma chién dich cé thé cé duwgce vao thwong hiéu. Toi chac rang co
nhiéu ngudi da phat y khi ho khong thé tiép tuc twong tac nita. Tuy nhién,
diéu té hon chinh 13, c6 nhiéu, rat nhiéu nguwdi da quén phit thwong hiéu,
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quén ho titng twong tac véi nd vui vé biét bao. Old Spice sé phai ton kém
nhiéu dé két noi lai v6i nhitng nguoi do.

Toi da cuc ky s6c. Mot mat, toi sup do chitng kién bwdc ngodt nay va
muon goi cho Old Spice va van nai ho hay dé t6i giup ho khdi phuc tinh
thé; nguogc lai, ho cho t6i co hoi tuyét voi dé chitng to cho ban thdy mot
thwong hiéu c6 thé pha hoai mot chién dich truyén thong mang xa hoi tuyét
vOi nhu thé nao.

To6i da dinh mua mot chai Old Spice nita khi xai hét chai dau tién, nhung
sy viéc lam t0i cut ca hirng. Y t6i 13, sw im lang cta ho trén Twitter cho t6i
biét la t6i da hét gia tri 1gi dung vGi ho. Ho vui khi t6i, va hang ngan nguoi
khéc, da chi tién cho ho, va gio ho chi ng6i huwéng vinh quang, huwéng thu
doanh thu tang vot, va ti€p tuc véi chién dich mdi.

T6i hy vong mdt trong nhitng doi tht canh tranh cta Old Spice dang doc
cu6n sach nay ngay bay gio. Old Spice da c6 co hdi bién 120.000 nguwoi xa
la thanh ngudi quen, va tham chi thanh ban bé, nhuwng dén thoi diém nay
P&G da thé hién kha ro rang sw quan tam ho danh cho khach hang chi la vo
bé ngoai. Gid la co hoi dé doi thu canh tranh ctia ho cho moi ngudi thay
mot thuong hiéu that sy quan tam dén khach hang hién tai, va quan tam dén
nhitng ngwdi ma né muén lam quen sé nhu thé nao.

Xk ok ok

Hoi khai trwong Wine Library TV, chua ai canh tranh véi toi, va toi
da tao dugc su theo ddu kha trung thanh nhd khéng ngirng tuwong tac
va chuyén trd. Sau do, t6i quan sat thay c6 mot so6 do6i tha canh tranh
tim cach 'spam' con khong thi cling méc ngoéo dé nang mat khach
hang va ngudi ham md cua toi. Ho da that bai, bdi vi téi da chiém
dugc cam tinh cua cac khach hang. Tuy nhién, khi viéc kinh doanh
cha toi phat trién, va viéc gitt nguyén mitc do twong tac truc tiép ma
nguwoi ham mo caa toi da quen thugc tr¢d nen kho khan hon, thi toi
thay trén Twitter bat dau hinh thanh nhitng moi quan hé gitra mot vai
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khach hang cta t6i vGi cac doi thu canh tranh. Khi t6i khong cham
chit quan hé vdi nhitng nguwdi do bang triwde kia, thi mot anh chang
m&i cé thé chen vao va cudp ho khéi tay t6i. N6 chang khac gi canh
mot nguwdi phu nit da c6 chong tréd vé nha sau budi t6i di lam vai ly
véi mot dong nghiép thi thdy chéng minh qua dam dudi tro choi
video dén mitc khong thé nghi tay dé hoi tham c6 ay. Pau cé gi la néu
cudi cung c6 dy yéu mot anh chang khac? Ban phai no lyc vdi ting
moi quan hé trong cudc song, du riéng tu hay cong viéc.

x ok 3k

Co6 18 toi nén cho Old Spice hwdng suy doan vo6 t0i; c6 thé ho sé phuc
thién trong khodng thoi gian tir by gid cho dén ltic ban doc cudn sach nay.
T6i hy vong la vay. Tuy nhién, ngay ca néu cé lam thé, ho ciing sé bo 15
hang dong giao dich trién vong dai han, va sé phai lam viéc cham chi hon
deé lay lai da trwdc day.
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CHUONG BAY: Muc dich: Chat lwong do véi
so0 lwgng

Trong cudn Crush It!, t6i da n6i rat nhiéu vé niém tin ctia minh rang lam
theo ban nang, tap trung vao dam mé, va ludn séng véi dam mé dé la bi
quyét dé tao nén doi song ca nhan va nghé nghiép thoa man va hanh phic.
Tt dao do, t6i da nhan ra c6 th khac cling quan trong khong kém. That ra,
c6 1é né 1a yéu to tao nén sw khac biét 16n nhat trong nén kinh t€ md&i mé
nay: thanh y. Téi tin chac rang néu ban c6 chua y tot, thi né sé pho bay, va
sé thu hit moi ngwdi dén vdi ban. Thanh y tao nén sttc hit. Co 1é gid ban
dang nghi dén nhiéu vi du vé nhitng ca nhan c6 thé gia bo c6 thanh y dé l1ay
duge tht ho muon. Nhung téi nghi Nén Kinh té Cam on, nén kinh té da
mang lai cho chiung ta nhitng phuwong tién truyén thong nhu Facebook va
Twitter von nhan manh sy minh bach va than thiét, da cho ngudi tiéu dung
nhitng cong cu t6t hon dé phat hién va vach tran nhitng an y va cha y xau
xa ciia mot cong ty hoac mot thuwong hiéu, cling nhw nhitng céng cu dé nhan
dién, va twdng thuwdéng cho thién y.

Néu ban tirng can nhac viéc tién hanh mdt chién dich truyén thong xa
hoi, hodc tham chi da thir mot vai sang kién, thi cht y cta ban lic do la gi?
Muc dich cta ban cé phai l1a khién ai d6 nhdap chudt hodc nhan nit “Like”
khong? Hay la dé xdy dung su nhan dién tryc tuyén va nudi dudng moi
quan hé gitta ban than ban véi ngudi tiéu dung? Néu dap an cua ban la cau
tredc, thi ban da vap phai nguyén nhan khién da so chién dich khong phat
huy dwgc tiém nang.

C6 1€ ban sé hoi “Mudn moi nguwdi nhap chudt thi c6 gi sai?”, “Stt dung
truyén thong xa hoi dé thu hut Iwu lwong truy cap dén trang web hodc ctra
hang cuda t6i thi cé gi sai?” Khong c6. Nhung néu nguyén nhan duy nhat
khién ban 1én YouTube, Tumblr, Twitter, hodc bat ky mot trang cong dong
tric tuyén s6i noi nao khac, 1a vi ban dang c6 gang thu hut nhiéu ngudi theo
ddu va nguwoi ham mo hon nhitng ga khac dé co thé tiép thi thong diép caa
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minh véi s6 nguwoi dung do, thi ban dang choi nham tro va sé phai thua
cudc. Néu quan diém cta ban vé truyén thong xa hoi phién dién dén mic
ban chi quan tdm dén s6 lwgng nguwdi ham mo hodc ‘retweet’ hodc lwgt xem
ma minh kiém dugc, thi ban dang hiéu sai van dé. Thanh cong trong truyén
thong xa hoi, va trong kinh doanh noéi chung, trong Nén Kinh té Cam on
phai luon duge do lwong ca vé chat lwgng lan s6 lwgng. Ban c6 thé bay ra
nhitng thu doan vo nghia nham nang cao cac con s6 cua minh, nhwng du
ching c6 hiéu qua va so liéu trie tuyén cta ban trong c6 vé an tugng, thi
ban cling chang thu dwgc bat ky thit gi c6 gia tri that si béi vi ban da khong
dwa bat ky thtt gi c6 gia tri that sy Ién mang. Nhitng con s6 chi ching to
rang ban da tao dwgc nhitng moi lién hé, chit khong phai nhitng moi quan
hé. Chién dich truyén thong xa hoi thanh céng la chién dich choi sét trung
tam tinh cam; ban ditng cach trung tam do6 cang xa, thi khach hang cta ban
cling sé ditng cach cang xa. Do dé veé lau dai gia tri ctia ho sé gidm bdét so
v6i treong hop ban lién két v6i ho theo cach lam ho muon lai gan. Nhitng
nguyén tac cot 16i nay von dugc xem nhuw nhan td trong gia tri cd doi cua
mot khach hang chinh 1a nén tang ctia Nén Kinh té Cam on.

Truyén théng xa hdi c6 hiéu qua nhat khi ban khoi goi tinh cdm & nhitng
ngwoi ban dang nham dén. N6 sé thu hiut ho. Khi dang quang céo truyén
thong, du trén truyén hinh, radio, an pham, pand quang cao, hodc bang ron,
ban sé chi nhiéu tién dé c6 thé cam lay micro phat biéu ra rd. Lam nhu vay
la ban san s6 chen vao y thitc ctia ngwoi tiéu dung. Mot s6 ngwoi cd gang st
dung truyén thong xa hoi y nhu vay, bang cach tung ra nhitng 16i rao hang
va cac manh 16i quang cao. N6 luc cua ho c6 thé nhan dwoc sy chi y ngan
ngui, nhung thong diép sé mo nhat va dwong nhién khong c6 gia tri 1au dai;
khong dang dé nghi dén. Néu ban dinh tung ra mot chién dich, thi phai la
mot chién dich khoi ggi tinh cdm — tich cuc hodc tiéu cyc — dé moi nguoi
cam thay can phai chia sé. Hay cho ho c6 chuyén gi d6 dé néi, giai phong
strc manh cua tiép thi truyén miéng, va dé ho kéo ban vao trong y thitc ctia
ho. Viéc dé nguoi tiéu dung tu quyét dinh xem ho cé that sy mudn lam quen
v6i ban khong, doi lap véi viéc thuyét phuc ho rang ho nén lam quen, c6 thé
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khién moi quan hé xady ra sau dé c6 khac biét 16n. Giong nhuw khi b6 me
quyét dinh la ho da chon dwgc co gai ly twédng cho con trai minh. Néu ho
lam cau con phién mudn chét, thi cau chang sé khong maoi c6 géi di choi,
ma cho du c6é moi, thi co gai toi nghiep cling khong c6 hy vong vi cau
chang lam vay chi dé b6 me thoi lam phién. Nhung, néu ho dai tiéc, sap xép
cho c06 gai dén du, va ho ding vé viéc day la mot cap dep doi, thi co6 1é doi
tré sé tim hiéu nhau. Ro6i chiing cé thé ra ngoai hen ho va han huyén khong
ngdt chuyén. Hay st dung cac chién dich truyén thong xa hoi dé tao nén co
hoi gan két, chit khong phai ép budc gan két.

Muc tiéu ngay nay qua thang no

Bat ky chién dich truyén thong xa hdi thanh céng nao ciing phéi dugc
nap nhién liéu bang muc tiéu ho trg cho sw gan két hang ngay thwong hiéu
theo dudi thong qua cac trang mang xa hoi. Muc tiéu ctia ban nén bao gom
hai phan: twéi dugc cang nhiéu cay cang tot, va dap tat moi dam chay. Khi
cham chit cho cac moi quan hé truc tuyén, titng moi gan két nén dugc hoi
dap bang tinh cam, xuat phat tir trai tim. Ma gio ban cling nén tap tanh cho
thao di, bdi vi chang may choc né sé trd thanh mot phan hét sitc quan trong
trong chién lwgc tiép thi hon hgp ctia ban, va c6 1€ la cach ti€p can duy nhat
that sy hiéu qua. Piéu d6 khong cé nghia la ban phai viét thw tinh suét
muét cho tat cd nhitng ai ca ngoi thwong hiéu cta ban. Tinh cam khong can
phai nhiéu 10i; ma chi can dang tin.
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C6 mot cong ty dang dé tam vao cudc choi ctia minh la Quirky, Inc., mot
trang web danh cho nha dau tw. H6i méi tham gia stream Twitter, ho da
dung no dé tiép can cong dong cac nha dau tw va thu hut ngudi mdi dén
trang web ctia ho, nhung cach cung cdp thong tin mot chiéu (one-way feed)
cta ho trong nhv thé ho chi quan tdm dén viéc thiic day san pham ctia minh.
Nhu vay lam sao dua ai vao trung tam tinh cdm ch@?
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RoOi Quirky bat dau dang bai nham muc dich kéo moi ngwoi vao, chit
khong phdi day thong diép ctia minh ra. Ho bién moi hanh vi tiép can hoac
dé cap ma ho thay thanh cudc néi chuyén, gan két véi nhitng ngwdi muodn
gan két vdi ho. Sy khac biét that dang kinh ngac.
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Keé twr khi thay d6i phwong thitc tiép can, Quirky cho biét, “Chung t6i cé
ca nui thw di tin lai (thwong rat buon cuwdi) trén Twitter vé da moi thi tw
phan héi vé san pham cho dén nhitng tdp phim Gia dinh Simpsongl duoc
yéu thich. Bay gio chiing t6i sé khong dé bat ky ‘tweet’ nao khong dugc
‘tweet’ lai nita!” D6i v6i Quirky, mot cong ty dugc xay dung dwva trén
nhitng y twdng san pham do cong dong déng gép, thi viéc lam gia tang phan
hoi vé san pham la mot chitc nang kinh doanh quan trong. Hon nita, viéc
tang thém nguoi doi thoai con t6i wu hoda toan b qua trinh thu thap di liéu
cta ho. Khach hang van sé tro chuyén vé cong viéc khong c6 sy can thiép
cua cong ty, nhung khi mot doanh nghiép twong tac v6i khach hang cua
minh, thi nhitng cudc thao luan ngoai 1é dién ra sau do cé theé tiét 16 dir liéu
c6 gia tri. Cong ty nao cling nén tim hiéu xem minh c6 thé thu lgi tir kiéu
gan két do nhu thé nao.

https://thuviensach.vn



Luc kiém soat ton that, hodc dap Iira, ban phai tha 1ong kiém soat va chia
sé micro, va lang nghe, r6i hoi dap mot cach thich hgp, va r6i lai lang nghe.
Ban phdi lang nghe ngay ca khi ban that sy khong muén nghe thém nita.
Hay nghi thé nay — chuwa tirng c6 van dé nao dugc giadi quyét khi cé nguoi
bo ngang cudc tro chuyén.

Dbiéu khién nhiéu ngudi ndn long ddi véi truyén thong xa hoi la n6 doi
héi ban phai vitt bo kich ban. Cac nguyén tac gan két budc ban, hodc ngudi
ma ban uy thac 1én tiéng cho thwong hiéu ctia ban, phai tng bién, va san
sang di tGi cung troi cudi dat theo dan dat ctia ngudi tiéu dung. D6 la mot
nhiém vu dang sg d6i vdi nhiéu doanh nghiép va thwong hiéu, va toi co thé
hiéu dwgc nguyén nhan. Cac nha lanh dao doanh nghiép bi &m anh béi viéc
duy tri thong diép, nhw ho phai thé, va kich ban ctia ho duwgc gia cong can
than nham bao dam thong diép sé dwgc lap lai bat ké phat sinh tinh huéng
gi. Puong nhién, van dé 1a, ho khong thé thay trudc chi tiét cé thé cod cta
moi twong tac vai khach hang, mot thye tién dang trd nén ngay cang phién
phttc d6i v6i ho khi truyén thong xa hoi tang cwong tan sudt ngudoi tiéu
dung mudn noi chuyén tryc tiép vGi cac thwong hiéu.

Xx ok ok

Mot s6 cong ty mudn ndi rang ho cé mat trén truyén thong xa hoi,
nhwng ho qua sg nhitng van dé phap ly c6 thé phat sinh véi mot bai
dang lac qué, khong dugc gan loc dén mitc ho doi hoi bat ky “feed”
trén Twitter hodc cap nhat Facebook nao ctia cong ty cling phai dugc
kiém duyét hiéu dinh. O mot s6 t6 chitc, phé duyét tinh hop phap cta
mot 'tweet' c6 thé mat muwoi hai dén ba muoi sau tiéng. Ban dua toi
ddy a? Bén luc bai dang da dwgc phé duyét rét cudc dén dwoc véi
khach hang thi cudc dam thoai va méi quan hé ciing da tr6i qua.

Xk ok 3k
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Khach hang la thién bién van hdéa, va viéc ap dat kich ban lén nhitng
nguoi dai dién thwong hiéu ma ho dang trong cdy giong nhw trao cho nguoi
linh cttu hoa dang c6 gang chita chdy mot toa nha moi mot x6 nuwde, thay vi
ong nwdc gan vao voi nwdc may. That ra, mot kich ban khuén mau, than
trong chi d6 thém dau vao Itta mé6t khi khach hang nhan ra rang phan hoi ho
nhan dwgc chang an nhap gi v6i tinh hudng hién tai. Nhan vién dich vu
khach hang nhiét tinh nhat thé gigi cling khong thé théi hon cho m6t phan
ho6i dugc viét san vao hai nam, hodc tham chi hai thang trudc.

Ban phai hoc cach tin twdng vao nhitng ngwoi ban tuyén dé lam viéc nay
(hay t6t hon 1a hay tuyén nhitng nguwdi ban c6 thé tin twdng). Ban phai dé
cho nhan vién ctia ban dugc la chinh minh. Birng budc ho phung su cho cac
ludt s hodc cac thanh vién héi dong quan tri hodc phong PR ctia ban (hodc
té hon nita la tuyén phong PR dé lam cong viéc gan két gitp ban). Bang
khong, ho sé that bai ngay lic cudc tro chuyén chéch khoéi kich ban. Va khi
diéu do xdy ra, ban ciling mat luén khach hang.

Xx ok ok

Twong tac truyén thong xa hoi téi té nhat ma t6i da thay dugc thuc
hién bdi cac cong ty PR dugc thué dé quan ly ho s, trang web, hodc
blog ctia mot thwong hieu. Xin cac cong ty hdy nguwng thué cong ty
PR quan ly mang xa hoi gium. PR la nghé phéi day khach hang; ho
gii thong cdo bao chi va hoat dong theo kiéu B2B. Ho quen tro
chuyén véi cac nha bién tap, bién kich, va nha san xuat, chit khong
phai v6i cong ching. Ho khong biét chuyén gi dang dién ra trong
giao thong hao, nén lung ting va dao dong khi dung tran. Nguyéen
nhan duy nhat khién dan PR tuyén bo ho lam dwgc la vi ho biét gi6
thoi chiéu nao, va khong thoi vé phia ho. Ho sé néi bat cit gi mién sao
khong mat moi lam an véi ban. Cac cong ty quang cdo lam tét hon
cac cong ty PR, vi ho thudc nganh nghé nghi dén diéu ngwoi tiéu
dung can, nhung ly twdng la hdy c6 gang tuyén ngudi trong ndi bo
lam c6ng viéc nay. Hay chon nhitng nhan vién biét ranh céng viéc
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kinh doanh cta ban, va quan tdm cong viéc cling nhiéu nhw ban, va
c6 tw duy nhanh nhay, sang tao, linh hoat, va long trac an. b6 la
nhitng ngudi ban muodn ho gidi thiéu thwong hiéu cua ban ra véi quan
ching. Néu ban cdm thay doanh nghiép minh khong c6 nhan tai nay,
hay thué mot cong ty phat bong va huan luyén nhan vién caa ban, roi
trao quyén kiém soat cho nhém cta ban.

x ok ok

Ban nghi anh chang giit ky luc tw van qua dién thoai 1au nhat & Zappos —
nam tiéng dong ho! — lam theo kich ban a? Kich ban cé nghia la tong thong
diép ra. Muc dich caa ban nén la khoi day tinh cam, nhung khong phai theo
kiéu thu doan. Chi ndi, r6i lang nghe. No6i. Lang nghe. Bang viéc tao ra ky
vong la ban sé lang nghe, ban sé tao thém nhiéu gan két giup tang cuwong
kha nang lan truyén, truyén miéng, va y thitc gan b6 véi thwong hiéu cta
ban. Cé thé ban khong (chwa) dinh lwgng dwgc anh hwdng cta sy két noi
nay, nhung toi cam doan vGi ban la n6 sé phat huy khi nguoi tieu dung cho
tay vao tdi. Cam nhan két noi la ly do ngudi ta xuat hién & nhitng budi ky
tang sach cua toi, va la nguyén nhan t6i cdm thdy gan bé vdi nguwdi ham mo
ctia minh mac du c6 thé t6i khong bao gid gap mat ho. D6 1a 1y do khién
mot nguwoi khong nghi gi dén snack ma lai thay hai goi Skittles vao xe mua
hang cua minh khi bat gap mot géi Skittles va nhé téi may bira tridc minh
c6 trao doi vai thuwong hiéu nay.

Chién thuat thic day khong han xau; ching c6 thé hiéu qua néu st dung
chtrng myc. Nhuwng muc dich cda chién thudt thic day phdi la nham tao co
hoi thu hat, dé tao ra rang budc cam xuc giita ngwoi tiéu dung vGi thuwong
hiéu. Va doi ldc, néu ban dung dén tri twéng twong va cé da sic thu hut,
ban c6 thé tao nén mot diéu gi dé hét sitc dac sac.
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CHUONG TAM: Gay chan dong va tao su kinh
SQ

Chuyén gi sé xdy ra néu ban that sy dang lam t6t viéc quan tam dén mitc
dang kinh ngac? Ban nam rd0 cdc nguyén tac vé su twong tac, chang han.
Ban trd 16i cdc nhan xét (comment), ‘tweet’ va cac bai binh ludn & bat ky
noi nao ban bat gap, va moi moi nguwodi chia sé cam twdng vGi ban. Ban tim
kiém co hoi dé tham gia d6i dap hodc khoi chuyén xung quanh cac chu dé
va nhitng ng6c ngach nam trong pham vi chung ctia sdn pham hay dich vu
cta ban, cling nhu nhitng cha dé chi lién quan chit dinh. Ban giai quyét van
dé cho moi nguwdi va cdm on ho khi ho cong nhan ban da lam ding. Ban
con cam on ho khi ho cho ban hay la ban da lam sai diéu gi d6. Ban dé
xwéng nhitng thu thuat thong minh, chin chan, sang tao dem lai thu nhap
ngan han hap dan, va ciing sé thu lgi trong dai han bdi vi muc tiéu cua
nhitng tha thuat do la nham cang co lién két cdm xic da c6 nho hét thay
nhitng no lwc khac caa ban. Ban ltic nao ciing la chinh minh, hanh x can
trong, néi nang tan tinh, va suy nghi mot cach sang tao. Ban con c6 thé lam
gl nita nao?

Rét nhiéu.

Néu ban yéu cau cac ngbi sao chia sé bi quyét thanh cong ctia ho, nhiéu
nguwoi thwong tra 16i rang bi quyét la chi y dén nhitng diéu nhé nhat. Van
dong vién thitc ddy s6m moi sang dé tap luyén thém mot tiéng dong ho;
quan ly nha hang cao cap khién cac gia dinh cam thay ho dwgc tiép dai an
can véi gio vang cho khach dén sém va thitc an danh cho tré em vd&i chat
lwgng danh cho nguoi 16n duge bay trong nhitng chiéc dia hinh éch 6p dep
dé; cha ctra hang rira xe hoi cung cap Wi-Fi. Biém néi bat vé nhitng diéu
nhoé nhat chinh la dnh hwéng tich cuc ctia ching doi véi biéu hién ctia mot
nguoi hodc mot khach hang thwong vugt xa cong sic hodc chi phi thye hién
chuing.
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Trong Nén Kinh té Cam on, vGi nhitng diéu 16n lao cling twong tuw nhw
thé. Hau hét moi nguoi thuong nghi nhitng diéu 16n lao 1a nhitng sang kién
ma chi nhitng cong ty 16n mdi c6 thé trién khai, bdi vi ho cho rang muon
thuc hién nhitng sang kién d6 can c6 sy phdi hgp va ngan sach cyc 16n.
Nhung béi vi, theo nhu ching ta da thao luan, nghé thuat thanh céng cua
Nén Kinh té€ Cam on doi héi cac doanh nghiép phai xem xét lai si phan bo
nguon luc cta ho, nén nhitng diéu 16n lao that ra déu nam trong tam v§i cta
moi cong ty.

Vay chuyén 16n lao la chuyén gi nhi? 50 Cent biét ddy. Pierce Ruane,
mot cau nhoc mai 16n nguwoi Canada cie ky say mé may tinh véi tén dang
ky tai khoan YouTube la Pruane2forever nhung ciing con c6 tén khac la
Sexman, da dang 1én YouTube mot doan video goi chang ca si nhac rap kia
la ké hdm sy chd y cta gidi truyén théng vi da quang cdo cho Vitamin
Water va db chai tinh duc.” Khi Ruane néi thém, “Anh ta sip lam dieu gi
nita day — 50 Cent sé thay ta cho cau nho cua ban chang?”, cau da nhan
duwgc gan mot triéu lwgt xem. Thay vi phét 16 thang nhoc nay, hodc tham
chi phan cong, 50 Cent da dwa Ruane bay dén thanh phé New York va dang
léen YouTube mot doan video méi canh hai ngwoi ho bén nhau, véi vé than
thiét, di'ng ¢ ban cong nhin xuéng Manhattan. Video nay chang c6 gi hap
dan, nhwng chi sy ton tai cua né thoi da dac biét réi. 50 Cent qua tai. Anh
da thdy s truyén miéng da lan truyén thong diép ctia Sexman ra sao va
quyét dinh kiém soat né bang cach cho thay cé thé anh la mot ké ham su
chi y cta gidi truyén thong, nhung cling la mdt ngudi ma thugng. Hon nita,
Sexman sé kho long tiép tuc bat man 50 Cent, khi hién gio c6ng ching da
thay cau cudi toe toét y nhw mot cau bé dwgc qua Gidng sinh trong ltic & ké
bén siéu sao nhac rap nay.

50 Cent vira bop chét van dé ngay tir trong tri'ng nuwdc, vira khién cau
thiéu nién nguoi Canada va nhitng ngwdoi ham md cia minh vui vé, lai vira
dwgc cong ching yéu thich. Cong ching thuwdng quén rang nhitng nhan vat
noi tiéng cling la con nguoi. 50 Cent tirng bi dinh vao tin titc khong hay vi
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hanh vi xau, nhwng anh da nhan tinh héa ban than minh nho nwéc di nay, va
khién nhiéu ngudi cdm thay d& hon khi nghi anh hay ho.

Nhung tai sao lai chd dén khi c6 van dé? Vi du, chuyén gi sé xdy ra néu
Helrshey84 chon ngau nhién moét vai nguoi thwong xuyén giao két trén
Facebook hay Twitter, va moi ho va gia dinh mot chuyén tham quan tron
g6i dén Cong vién Hershey? Vé tham quan chang dinh gi tdi viéc thi dua
hodc bat ky kéu goi hanh dong nao — ching chi 1a qua tang. C6 1€ chuyén
nay xem ra chang c6 ty suat hoan von dau tw tot dep gi — hang ngan dola chi
cho vé may bay, nhitng diém tham quan trong c6ng vién, thitc an, va chi phi
khach san, tat ca chi nham lam cho mét lwgng khach hang rat nho vui vé.
Nhung do la mét quan diém hét sitc thién can. Nhin xa trong rong la &
nlittng co hoi dugc truyén thong ca ngoi, chang han nhw khi t¢ Philadelphia
Enquirer nghe phong thanh vé chuyén Hershey da lam nhd cac bai blog va
‘tweet’ khach hang viét khi ho chia sé sy hao hitng ctia minh. D6 la chwa
tinh dén cai ma t6i goi la RCV — gia tri nglt cAnh mo6i quan hé — ctia sang
kién. Mot vai chi phi nhat thoi cé thé doi lai sy trung thanh su6t doi tw
nhitng nguwdi cdm dong bdi sy hao phong cua cong ty. Tridc hét, Hershey
da mang lai cho khach hang ctia minh mot cau chuyén dé ban tan. Thi hai,
nhiéu nguoi trong s6 nhitng khach hang d6 — han nhién la nhitng ngudi ham
mo tir thud ban dau da online thwong xuyén dén mitc Hershey thuwong hay
twong tac vai hg — sé ‘tweet’ va dang hinh anh va cau chuyén ngay lic ho
dang dao trong cong vién. Roi, ldc vé dén nha, m4t ngwdi ban bao rang,
“T6i mong dén ngay dua tui nhéc di Disney qud,” thi nhitng khach hang dé
sé c6 da ly do dé noi, “Ban c6 nghi dén Hershey khong? Ching toi da rat
vui vé!” va ké lai cau chuyén ctia ho thém lan nita. Cudi cung, vi nhitng
khach hang do6 sé c6 thém con, hodc chau, nén hién nhién ho sé muon dwa
dam tré d6 dén Cong vién Hershey va héi twdng lai nhitng ky @c twoi dep.

Mot s6 nha diéu hanh kh6 ma hiéu duwgc y twéng chiu hv khach hang
nhw thé nay, béi vi phan 16n nhitng nha diéu hanh cong ty vé co ban déu la
nhitng ngwdi ban hang, chit khong phai 1a nhitng nha tiép thi; néu ho khong
thé 1ap tirc ky dwgc hgp dong, nhin thady ban duwgc mot mon hang hodc tang
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lgi nhuan, hodc néu ho khong tin quy mé6 cuia sang kién du manh dé ma do
lwong dwoc, thi ho sé khong cam thay dang gid. Nhung ching ta dau cé gay
sOc va tao ra sy kinh sg vi ching ta la than thanh. Trong khi diém tuyét nhat
Ve tao soc va kinh sg 1a né c6 thé khién khach hang cam thay hét sitc tuyét
vOi, chwa ké dén niém vui ching ta cé dugce ti viéc gieo rac hanh phic,
chuing ta thyc hién chién thuat nay vi lam vay lic nao ciing thang. N6 c6 gia
tri cue ky 16n va c6 thé tao thém nhiéu giao dich nho nhitng ci nhap chuot,
nhitng quan diém, binh luan, ‘tweet’, va cap nhat trang thai sau dé. Lgi thé
caa loai dir liéu thu thap dwgc nay rat cé gia tri véi bat ky nha lanh dao
doanh nghiép nao.

So6 tién chi cho chién thuat gy soc va tao sy kinh sg c6 thé nhiéu hon
chi phi ctia m6t mau quang cao trén Facebook hodc tham chi cao hon mic
lwong ctia mot giam doc SEO". Duong nhién, cac cong ty 16n, c6 ngan sach
ti€p thi va quang cao 16n, c6 thé thyc hién chién thuat gay soc va kinh sg
dang kinh ngac. Mot nha ban 1é thiét bi dién t¥ trong nuwdc cé thé dung ngan
sach 4 triéu dola ma ho thwong chi cho chién dich quang cdo ngoai troi,
quang cdo trén dai phat thanh va truyén hinh dé lién hé véi tat cad nhitng ai
trén Twitter sé buwdc sang tudi hai mwoi mot vao ngay 21 thang 4. Dong
‘tweet’ c6 thé ghi 1a, “Gio khi da trwédng thanh, ban can mot chiéc dién
thoai nguwdi 16n. Sinh nhat vui vé!” va kém theo mot phiéu gidm gia 50%
cho chiéc iPhone 4. Nudc di d6 khong dé dang gi, nhung no lai cé gia tri
vuot xa 4 triéu dola nho dwgce truyén thong xa hoi khen nggi.

biém hay la ban c6 thé nhan rong chién thuat gay soc va tao su kinh sg,
va van tao dugc phan ng hoéa hoc than ky. Vi du, chuyén gi sé xay ra néu
ban 1dp mot danh sach gom hai mwoi hay ba mwoi khach hang ing hd ban
nhiéu nhat, va giti cho mo6i ngudi mot thi cam on viét tay kém theo mat
déa hong, hodc kém mén qua nho nhoé nao dé? Pay sé la nudc di co chi phi
thap nhung an twong manh. Co 1é hoi sang, nhung né hiéu qua déi véi cac
doanh nghiép nhé trén khap ca nwdc hién nay. Ban c6 thé lam diéu twong ty
hoi nam 1999 dé roi nhan dwgc phan hoi tuyét voi tir cac khach hang dudi
dang sy trung thanh dugc tang cuong, va tham chi du6i dang mot vai 1oi
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truyén miéng. Nhung sy khac biét gilta ngay truwdc so vGi bay gio la 1oi
truyén miéng di xa hon nhiéu théng qua bai blog, tweet, hinh anh trén
Flickr, va cap nhat trang thai trén Facebook. Dt khoat, hiéu qua cua chién
thuat tao soc va kinh sg¢ hién da di xa hon mét cach dang ke.

Truyén thong hiém khi bo cad tuan dé theo doi va phan tich cac doan
quang cao trén truyén hinh hodc nhitng chién dich tiép thi lan truyén dang
kinh ngac chi vi s0 tién da chi cho nhitng viéc d6. Truyén thong chu y la vi
c6 gi dé trong nodi dung ctia chién dich tdc dong dén moi nguwdi. Khong phai
tién bac, ma chinh sy quan tdm va sang tao c6 lién quan khién nhitng no luc
nay gay soc va kinh sg. Hién gid, c6 ca mot tién do trong 10i truyén miéng
duwgc tao ra khi mot vi bac si tha y gwi thiép chia buon viét tay dén than cha
co thu cung da qua doi, kem theo mot tap tho, phac thao vé tay hinh cua thu
cung, va ghi chi da quyén tang mot khodn tién cho Hiép hoi Nhan dao duéi
ten thu cung do. Ciing twong tw vOi trvong hgp ong chu hay nhan vien
chinh cua mot cra hang dung cu gia dinh lam rieng mot video cho ting
khach hang da mua mét chai thudc tdy Goo Gone, dé hoi xem san pham cé
hiéu qua khong, va cung cap thém cac meo tdy vét ban. Va néu mét tiém
banh gti banh sinh nhat dén moi ngwoi trén trang Facebook danh cho nguoi
ham mo cia ho nguyén mot tuan thi ho cé thé thu dwgc hang ngan déla nho
dwgc truyén thong xa hoi khen ngoi. Chac chan la kiéu no Iyc nay can nhiéu
s phoi hgp va nhiéu gio email qua lai véi khach hang dé tap hop dia chi
nha va thdi gian thuan tién dé giao hang. Ngoai ra con c6 mot khoan chi phi
tra trwdc nang ‘do’ nita. Nhung ban c6 hinh dung dugc sy khen ngoi cua
truyén thong xa hoi va co hoi RCV dang kinh ngac khéng? Day la nhitng vi
du vé nhitng mén qua sau sac, nho nho tao nén trdi nghiém khach hang
tuyét voi dang dé noi dén va viét bai, va cé gia tri vGi thwong hiéu nhiéu
hon han ndm nam trude. Diéu tha vi dang dé suy ngam la du mot s6 y
twéng c6 vé la thwong va tham chi khong thuc té, thi mot ngay kia ching sé
trd nén binh thwong twa nhu giao hang mién phi doi véi ching ta ngay nay.

Khong lic nao bang lic nay
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Néu ban mé choi dua hoac hoat dong trén cac trang mang xa hoi, cé thé
gio ban dang ngdp trong nhitng mén qua ao hién dang mat dan anh hwdng.
Nhung con nhé lic ban bé cia ban trén Facebook bat dau giti ching vao ba
nam tredc khong? Ban thdy minh nhan duwgc hop qua do that no xinh xinh
d6 va da mim cudi; diéu do c6 nghia la c6 ngudi nghi dén ban va danh thoi
gian giti moén gi do dé ban vui. Cac cong ty nén thit tao lai cam xdc do vGi
khach hang moi ngay, nhat la khi hién nay chiét khau va hita hen giao hang
mién phi la nhitng cam do thong thiong dén noi hau nhw chang anh huwéng
gi dén quyét dinh mua sam cta ngwoi tiéu dung nita.

Tac dong cta qua tang ao bi sut gidm, ma t6i nghi sé cang t6i té hon
trong nam nam t6i, dat ra mot van dé: chuyén gi sé xay ra khi ngwoi ta bat
dau nhan dwgc nam chuc tin nhan vao ngay sinh nhat ctia minh tr moi
thwong hiéu hay cong ty ma ho tirng gap gd? T6i khong nghi diéu dé sé xay
ra, vi t0i tin rang cac cong ty thuong xuyén tién hanh chién thuat tao soc va
kinh sg mot cach nghiém tic chiém ty 1€ rat nhé. Nhung cit cho la t6i sai,
va c6 nhiéu cong ty nhan ra rang khoan 1gi ma ho cé thé thu duwgc tir mot
hoat dong gdy s6c va kinh sg con nhiéu hon han mwdi tdm pand quang cao.
Co 1€ sé c6 2% trén tong sd cac cong ty nham dén n6 trong nam nam tdi.
Mot khi thdy dwoc két qud, cé thé sé c6 mot lan séng cac cong ty khac theo
dudi, nhung c6 thé sé mat khodng mwoi nam thi hon phan nita cac cong ty &
M¥ mdi that sy thue hién chién thuat gy soc va tao sy kinh sg. Néu diéu dé
xay ra, thi dé sé la lic dé cac cong ty dang gay soc va tao sy kinh sg véi cac
khach hang cia minh diéu chinh lai. Theo bado cdo théng ké cua
MailerMailer cong bo vao thang 7 nam 2010 thi vao nam 2009 nguoi ta mé&
email it hon 20% so véi nam 2007, vGi ty 16 m& mail tong cong khodng
11%.” Puong nhién, thyc té d6 da khién cac cong ty thay doi cach ho s
dung email dé ti€p can khach hang. Ho cling da thay doi phuong thitc s
dung quang cao “bannelr”,87 vi ngudi ta khong nhap chuot vao do nhu ho da
ting lam khi “banner” quang cdo xuat hién lan dau tién trén man hinh may
tinh ctia ho vao khodng nam 1994. Hoi do, “banner” quang cao co ty lé
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nhap chudt cao c& 78%;88 ngay nay, ty 1é nhdp chudt vao “banner” quang
cdo wdc tinh khoang 0,8%." Céc doanh nghiép dau tw vio cong nghé va
lién tuc diéu chinh cach thitc st dung né. Tai sao ban lai kh6ng muon lam
nhw vay v6i truyén thong xa hoi?

Nhiéu ngudi thich bay té quan diém cia minh bang cach nhap chudt vao
cac nut “Like/Dislike” trén trang Facebook ctia nhiéu thuwong hiéu, nhung
su nhiét tinh cia ho khong kéo dai mai mai. Tuy nhién, chi vi mot sang kién
hiéu qua hom nay khong nhat thiét sé hiéu qua y nhw vay trong twong lai
khong phai 1a 1y do dé bo qua co hoi gan két v4i khach hang ma n6é mang
dén hién nay. Bat ky dit liéu nao ban thu thdp dwgc déu gitp vé nén bic
tranh vé nhitng nhu cau, mong mudn, va sd thich cta khach hang ctia ban.
Madc du c6 thé ban can phai chuyén hwéng no6 luwc khi né khong con hiéu
qua nhu bay gig, no lwc gan két véi khach hang & mitc do6 cam xtic van nén
duy tri hét nhv triedc nay van vay — 110%.
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PHAN III: Nén Kinh té Cam on trong
thuwc hanh
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CHUONG CHIN: Avaya: Di dén noi nao moi
ngwoi dén

Khi nghi dén “ggi cam”, thi dai da s6 nguoi ta khong ai lién twéng dén
cac phan mém hop thu thoai, dién thoai ban, va router. Hitu dung, hiéu qua,
va, ly twdng, hoan toan khong dwgc thé gidi bén ngoai quan tdm, cac hé
thong truyén thong la thit ho trg cho cac cong ty dé ho co6 thé tw tin hoat
dong hét mirc. Avaya, ndi tiéng vé phat trién cac ng dung, hé thong, va
dich vu truyén théng doanh nghiép hiéu qua cao, tham chi kién c6, ban
nhitng san pham cuc ky thyce tién, khong hé goi cam. Tuy nhién cong ty
dang chitng t6 rang mot cong ty B2B ciing c6 thé st dung truyén thong xa
héi thanh cong hét nhw mot cong ty kinh doanh phong cach song banh bao
hodac mot cong ty ban Ié.

Van hanh cua Nén Kinh t€ cam on

Muc tiéu chinh ctia Avaya trén Twitter la trd 10i cac thac mac vé k¥ thuat
cia nguoi tiéu dung va chan ditng nhitng 10i than phién. T viéc tham gia
mot ngan cudc doi thoai lic dau — trd 10i cac cau héi, xtr ly binh luan,... —
moi tuan, hién nay nhém truyén thong xa hoi caa cong ty nay tra 16i khoang
bon ngan cau héi. Ho con phat trién ra san pham c6 thé bao dong cho bo
phan dich vu khach hang biét khi c6 ‘tweet’ can nhan can dwgc xi ly. Cong
ty wdc tinh rang bang cach thwe hién bién phap nay, ho sé tranh dé mat
khoang nam chuc khach hang, v4i mitc chi phi ban hang dé tram vao cho
mat khach dé binh quan c& 10.000 dola.

Mot ngay no, c6 mot ‘tweet’ da dem lai cho Paul Dunay, gidam doc diéu
hanh toan cau khau Dich vu va Tiép thi mang xa hoi cia Avaya, mét co hoi
chitng té rang theo sat doi thoai ctiia ngwoi tiéu dung trén cac trang mang xa
hoi cé thé thu lgi rat 16n. Giéng nhw moi ‘tweet’ khac, dong ‘tweet’ lam
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thay doi cudc choi ctia Avaya ngan va don gian: “shoretel hodc avaya, can
gdp mot hé théng dién thoai méi.” Dunay trd 10i gan nhuw ngay lap tic,
“Chung t6i c6 cac ky thuat vién duwgc huan luyén lanh nghé cé thé gitip ban
hiéu rd6 nhu cau ctia minh va gitp ban dwa ra quyét dinh khach quan. Hay
goi cho t0i.” Muoi ba ngay sau, Avaya da lam dwgc vu mua ban tri gia
250.000 dola vdi chu dong ‘tweet’ do, nguoi ma sau do da tweet la, “...
chuing t6i da chon AVAYA cho hé thong dién thoai m&i ctia minh. Hao hitng

o A A ea s 90
trwdc cong nghé va tien ich...”
Avaya da lam dung diéu gi

CO MAT. Vu mua bén tri gia 250.000 dbla c6 1& da khong xdy ra néu
Avaya khong c6 mat trén Twitter. Bat ky chuyén vién mang hodc chuyén
vién kinh doanh nao ciing sé bdo rang néu ban mudn tao nhitng mdi giao
két dan dén ky dugc hop dong, thi diéu dau tién ban phai lam la c6 mat. Két
no6i van tiép tuc dién ra sau gio lam viéc va lic sap dén bita an sang, nhung
chiing ciling cang lic cang dién ra trén mang. Avaya da c6 mat ltc it ai khac,
néu co, trong thi trrong ngach cia né chiu nhin dén, va n6é da lam nguoi
chién thang. Avaya da nhan biét. Avaya da quan tam. Avaya da kiém dugc
hop dong trong vong muwoi ba ngay.

Qua nhiéu cong ty B2B van dang tranh né truyén thong xa hoi vi ho
khong tin khach hang ctia minh la phan t& ctia cng dong cw dan mang.
Hon 60% nguwoi My st dung truyén thong xa hcf)i91 (va sé con nhiéu hon nita
vao lic ban doc cudn sach nay); nhat dinh c6 mot phan dang ké trong so
nhitng nguwdi dung do sé ra nhitng quyét dinh B2B. Dén bay gid, ro rang la
ai du tudi str dung mdy tinh déu nén dugc xem la ci dan mang.

CO MAT TRUOC. Céc cong ty budc vao truyen thong xa hoi thanh
cong tredc cac doéi thu canh tranh khong chi thu dwoc thi phan va duogc
cong ching wa thich (vi du, Burger King wéc tinh thu vé dwgc hon 400.000
dola tir sy khen nggi ctia truyén thong xa hoi v6i s6 von dau tw chwa dén
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50.000 dola cho BK Whopper Sacrifice, mot chién dich két ban trén
Facebook),92 ma con dugc lgi vé mat gia tri thwong hiéu. Ho dugc cong
nhan la c6 tam nhin va cach tan, vi khon ngoan va am hiéu cong nghé.
Nhitng pham chat nay qua da dé khién cho ai dang tim kiém nhitng co hoi
B2B tin rang lam viéc véi mot cong ty co tw duy cap tién kiéu do la mot de
nghi hidp dan. Nhitng no lyc cia Avaya trong viéc cung cdp dich vu khach
hang xuat sac da duwgc trao gidi J.D.Power hai nam lién cho Trai nghiém
Dich vu Khach hang Xuat sac, cling nhw dugc dwa vao Nha lwu danh nhitng
doanh nghiép dwgc Giai Ngoi sao ctia Hiép hoi nganh dich vu cong nghé.
Ca hai vinh dv nay déu rat quan trong trong linh virc kinh doanh ctia Avaya.

NHO RANG SAU MOI GIAO DICH B2B, LA MOT C. C trong giao
dich B2B — thwong la mot truang phong thu mua, mot nhan vién thu mua,
hodc mot nguwdi mua hang — muén nhitng diéu twong tw nhw bat ky nguoi
tiéu dung nao khac khi ra quyét dinh mua sam: sdn pham va dich vu hao
hang, va sy’ cam doan rang c6 nguoi dang nghi cach dap tng t6t nhat nhitng
nhu cau kinh doanh cta ho. Trong lic can nhac c6 nén thit mét thwong hiéu
md&i hay khong, nguwdi mua thuwong tro chuyén vGi ban be va déng nghiép
ma ho tin twéng. Trudc day, co thé ho sé goi dién thoai hodc giti email. Co
thé ho sé héi vu vo mdy cau trong ltic an chung banh snack Cracker Jacks
v&i ngudi ban vao gio nghi gitta hiép ctia mot tran dau bong chay, hodac hon
hén héi trong ltic chay trén may di bd. Tuy nhién, ngay nay, ho c6 thé nhan
dwgc phan hoéi va 16i khuyén nhanh hon rat nhiéu va tir nhiéu nguén hon
bang cach dang suy nghi cta minh 1én Facebook hay Twitter. Cang ngay
cang c6 nhiéu ca nhan dwa ra nhitng quyét dinh B2B quan trong, hodc bat
ky quyét dinh tiéu dung nao, st dung nhitng phuong tién truyén thong dé dé
nhan dwoc 16i khuyén va phan héi ho can. Vi du, bo phan truyén théng xa
h6i chép duge co hdi cung cap ho trg co ban cho mot khach hang dang
chan nan. Khach hang nay qua an twong vai dich vu anh ta nhan dwoc dén
muc tr§ thanh mot nguwoi 16n tiéng tng ho. Pé cam on khach hang nay,
Avaya quyét dinh gtti chat qua khuyén mai cho anh ta. Khi ho lién lac véi
anh dé xin dia chi gtti thw, ho phét hién ra anh ta la CIO (giam d6c thong
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tin) cia mot ngan hang dau tw tam c& & New York. Moi twong tac déu quan
trong. Moi mdi quan hé déu co6 gia tri.
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CHUONG MUOI: AJ Bombers: Giao tiép véi
cong dong

Néu ban vao trang web ciia AJ Bombers, ban sé thdy mot danh sach
‘tweet’ dai cuén xuong & bén phai trang web. Cé nhiéu 16i ban vé burger.
Burger Caesar duwong nhw dac biét dugc yéu thich. Moi nguwdi muon biét
lam sao ho cé thé nhan dwogc thé burger. Ngay trudc, titng cé cudc tranh
ludn xem ai da chuyén tir dao cao sang may cao rau. Chuyén tro duong nhw
khong bao gio ditt gitta cac ‘fan’ cua AJ Bombers, c6 1€ vi AJ Bombers,
mot lien doanh burger cua Joe va Angie Sorge ra doi vao thang 3 nam 2009
0 Milwaukee, wu tién viéc duy tri tro chuyén.

Ngay tir ngay dau Joe, ngudi dai dién cia AJ Bombers, da ra sitc gitt moi
nguwoi chuyén tro. Hoi dau, anh va vg khai truong mot nha hang dwgc dw
luan khen nggi vi thitc an va khong khi tai mot trong nhitng dia diém bi 10i
nguyén “thay déi xoanh xoach”, & dé giac mo trd thanh ng6i sao ndu nuwéng
cta cac dau bép ludn tat ngim. Ho da lam duwgc diéu dé nho gitt gia & mic
thap — 4,50 d6la cho m6t chiéc burger pho mai tiéu chuan vdi rau diép va ca
chua, 7,50 dola cho Bomber, y nhw vy nhwng nhoi thém nam rom nuwéng.
Ho da lam dugc diéu d6 nho hé thong phan phoi tuyét voi — cadc nhan vién
pha ché chat dau phong 1én nhitng chiéc may bay danh bom day mau sac,
roi day chung lan trén dwong ray gan trén tran nha dé ching bang ngang
qua nha hang ré6i dam vao mdt muc tiéu trén twong va dé dau phong vao
trong mot cai thung. Va ho da lam dugc diéu do6 nho xac dinh dwgc cach tét
nhat khién khach hang nhiét tinh quan tdm dén viéc lam an cda ho la dé
khach hang gitp ho xay dung no.

Céac khach hang dong gép hau hét khia canh cia thwong hiéu nha hang.
Ho xay dung thue don, quyét dinh co cau gia ca va gio giac hoat dong, de
xudt cac chwong trinh khuyén mai, va tham chi con tham gia cac sy kién twr
thién vGi tw cach khach moi. Lam sao Joe Sorge lai dam giao quyén kiém
soat thwong hiéu nhw vay cho khach hang? Cé hai 1y do. Ly do thit nhat la
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cac moi quan hé ca nhan hoa vdi tirng khach hang khién cudc song thu vi
hon. Ly do tht hai la trong Nén Kinh té€ Cadm on, n6 sé sinh 10i. Loi to.

Tim hiéu khach hang ludn 13 wu tién dsi v6i Sorge. Y twéng ban phai
tao mot bau khong khi hiéu khach ¢ mot nha hang la mgt y twéng gian
don, nhwng & AJ Bombers, cac khach hang truc tuyén cing dwoc quan
tam y nhu bat ky ai ngoi tai ban.

k %k ok

Dong cudi cung trong doan trén dwgc in dam vi né rat quan trong.
Toi tin twdng rang khac biét 16n nhat doi véi cac nha 1anh dao doanh
nghiép nam & sy hiéu biét vé cach ho nén doéi dai vdi cac khach hang
ho gdp truc tiép, va cach ho nén déi dai vdi nhitng ngwoi ho gap
thong qua may tinh, iPad, hay dién thoai. Pung ra khong nén c6 khac
biét nao cad. Khach hang hodc khach hang tiém nang déu c6é nhitng
xtic cdm manh mé khi ho can nhac st dung san pham hay dich vu cta
ban. Ho sé twéng twong nod co thé lam gi cho ho, ho c6 thé lam duoc
gi vdi no, nd co6 thé khién cudc song hay cong viéc ctia ho dé thd hon
nhu thé nao, no6 cé thé tac dong dén nhitng moi quan hé hodc gia dinh
cta ho ra sao. Nhitng xic cam doé ton tai bat ké nguoi tiéu dung dang
twong tac vGi ban truc dién, hodc thong qua chat, tin nhan, blog,
Twitter, Facebook, hodc trén dién dan.

Nhan day, cac cong ty cong nghé thwong di sai hwdng do quén tro
chuyén véi khach hang trong “thé gigi thwc”. Cac cong ty nhw
Groupon hay Microsoft c6 vé giong vdi nhitng thyc thé hon thoat
xac, bat kha xam pham, nhuwng ho c6 khach hang ngoai doi that va
nén co6 gang thinh thodng gdp g& ho. Ho can phdi tim ra nhitng
phwong phap dwa khach hang cta minh lai v6i nhau, vi du, bang cach
t0 chitc mot bita tiéc dé danh dau mot ngay ky niém quan trong, hoac
chu tri mot budi hop mat duwge phat hinh & hoi treong thanh pho dé
khach hang c6 thé gdp nhau thao ludn nhitng van dé ma ho muén thay
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ching dugc gidi quyét. Tham chi ho c6 thé thinh thodng cam dién
thoai 1én va néi chuyén tryc ti€p véi mot khach hang, chi dé chao hoi
va bdo dam rang minh da lam hét kha nang dé cai thién trai nghiém
khach hang.

Nhitng cong ty nao biét lién két mot cach chan that véi khach hang,
tryc tuyén va ngoai tuyén, thi nhitng cong ty do6 sé noi trdi trong vong
hai mwoi bon dén ba muoi sau thang téi, tao nén khoang cach dang
ké gitta minh v&i doi tha canh tranh.

% % ok

Ngay tir dau, Sorge da st dung truyén thong xa hoi dé ti€p can va xay
dwng quan hé véi nhitng nguwdi yéu burger khap Milwaukee, tim hiéu ho
thich gi va khong thich gi, va héi khach xem lam thé nao dé 6ng c6 thé
phuc vu nhu cau ctia ho t6t hon. Ong rat quan tam dén nhitng binh luan trén
Yelp , bdy t6 s biét on dbi véi nhitng bai ca nggi, con déi véi titng bai ché
bai, 6ng xin 16i va ma&i ngwoi khach byc doc do tré lai nha hang dé thit moén
khac mién phi . Khong it 1an 15i d@ nghi d6 da bi kéo thanh nhidu 1an cho
dén khi nguwoi khach that sy théa man vaGi bita an cda ho. Trong mot s
trvong hgp, nhitng khach hang bat man nao 1gi dung dé nghi ctia Sorge dé
lui t&di miét cho dén khi nha hang “lén tiéng” déu chuyén thanh khach hang
thuong xuyén tirc nhitng nguoi thuwong bao cho Sorge biét triude khi ho dy
dinh dén.

Cach xt 1y cua Sorge doi vdi cac bai binh luan tiéu cyc phan anh sw
chuyén huéng ra khoi tw duy kinh doanh dién hinh. Theo quan diém cta
ong, khong can phai che giau 16i lam va sy hon loan; chiing la co hoi tuyét
vOi dé 14y thém thong tin vé cach dé lam t6t hon vao lan sau, va dé lién hé
vOi moi nguoi. Khi 10 nwéng cta nha hang bi hong vao mot hom thit sau va
khong stra kip cho gid an trua, 6ng da 1ap mét duong truyén Ustream.com
tai cho & cita chinh dé moi ngudi cé thé thady da xay ra chuyén gi va chuyén
gl dang dugc tién hanh dé khic phuc. Ong da moi dau phong va bia mién
phi. Pén tan bay gio, 6ng gap dugc nhitng nguwdi bado 6ng rang chinh viéc
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xem doan video Ustream da thoi thuc ho ghé AJ Bombers khi ho them banh
burger.

Kiéu truyén thong md nhw thé da cé hiéu qua véi gia dinh Sorge. Trong
sdu thang dau tién AJ Bombers di vao hoat dong, nha hang da thu héi von.
Trong gidi nha hémg,95 c6 60% trén tong s6 co s&@ mdi thanh 1ap déng ctra
ndi trong nam dau tién, thi chang té chit nao. Nhwng lam sao viegt qua mirc
hoan von?

bé mat dén cong nghé méi

Sorge ludn giao thiép véi ngwoi ham mo qua Twitter bang cach gri hang
tram ‘tweet’ mot ngdy. Ong déc stc dwa tat ca nhitng ngudi hAm mo doé dén
v6i nhau dé chia sé trai nghiém vé AJ Bombers. Ong bt dau chu tri nhitng
s kien nhuw Holiday Tweetup thanh cong my man, ngay hoi nha hang lién
két vdi cac doanh nghiép dia phwong khac dai ruegu va thirc an mién phi. Va
roi, gitta Iic dang tim thém cach dé lién két vdi khach hang, 6ng chgt nhan
ra diéu gi do ¢ nhitng ngwoi theo dau trén Twitter cia ong. Nhiéu nguoi
trong so ho bat dau st dung Foursquare, mang xa hoi chia sé vi tri cho phép
moi nguwoi kiém diém va “huy chwong” bang cach ‘check in’ tai nhitng dia
diém wa thich va chia sé hoat dong ctia minh v&i nhitng nguwdi khac.

The la:

= Ong bét dau dwa ra nhitng wu dii cho ngudi dung Foursquare ghé nha
hang: mién phi dau phong néu ban ‘check in’, va mién phi burger cho bat
ky ai ‘check in’ da s6 lan dé tr¢ thanh “thi trwéng” dia ban. Diéu d6 khién
moi nguoi ghé nha hang thuwong xuyen.

= Ong m& trang “meo vit va nhitng viéc can lam”, noi bat ky khach hang
nao ciing c6 thé dang tin vé nén dat mén nao, lam sao dé duwgc gia hoi nhat,
va bat ky suy nghi chung chung nao ma ho muon chia sé. Phan thwéng a?
Mot céi banh quy mién phi.
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= D& c6 sy kién c6 thé trd thanh dau tién trong nhitng sy kién dac biét,
ong con tao co hoi cho nguwdi dung Foursquare kiém dwgc Swarm Badge
danh gia — dwgc cap khi c6 hon nam muwoi nguwdi “check in” ciing mét dia
diém — bang cach mdi ho dén budi gay quy vao mot budi chiéu chua nhat.
Mot ddam nhdy flash mob gom 161 nguoi dung Foursquare96 ao dén Al
Bombers, tao nén bau khong khi tuyét vai, tai 1én cac clip ghi hinh, va hao
hitng ‘tweet’ vé sy kién, va khién doanh s6 ngay chu nhat cia nha hang
tang hon gap doi.

Sorge tro chuyén vGi khach hang va xay dung nén mot cong dong, va
vao thang 5 nam 2010, 6ng da tan mat chitng kién no6 lyc d6 dugc dén dap
ra sao trong Nén Kinh t€ Cam on. Sobelman, mt ctta hang ban burger noi
bat khac tai dia phwong, da tiép can Sorge va hoi xem liéu ho c6 thé hgp tac
v6i nhau dé thuyét phuc chwong trinh Food Wars ctia Travel Channel dén
Milwaukee va dé ho thi tho v6i nhau trong tiét muc Cudc chién burger dugc
khong. Khong thanh van dé. Sorge da tap hop luc lwgng va ho da danh bom
email, tai khoan Twitter, va Facebook ctia Food Wars cho dén khi Travel
Channel déng y ct* mot doan dén quay tap phim. C6 nghi ngo gi vé gia tri
khong 16 ctia nha hang ban khi né dwgc chiéu trén mot chwong trinh truyén
hinh quoc gia véi toan bo khan gia déu la nhitng ngudi sanh an khong ha?

Chi bay thang sau khi nhan ra rang quan tam dén mic md&i cac khach
quen tro chuyén, déng gop, va phan héi sé khuyén khich ho c6 y thitc lam
chu do6i véi cong viéc kinh doanh nay, AJ Bombers da nhan doi — nhan doi
nhé! — doanh thu.

AJ Bombers da lam diang diéu gi

Ho néi cung ngon ngit vdi khach hang. Néu Joe va Angie Sorge md nha
hang vao mwoi nam trudce, thi ho van sé thanh cong. Chac chan la ho ¢6 ban
nang, tai xoay s& va tam long. Nhung sé phdi ton hang may nam troi dé xay
dung nén mot cong dong ho trg ma ho dang c6 hién gio, va sé ton khong
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biét bao nhiéu tién cho cong tac tiép thi. Ho c6 thé dai tiéc, chi ca dong tién
cho thw moi va tem gwi, va ho sé c6 hai mwoi nguoi ghé dén va tiép can
dwgc mot tram, hodc cé thé hai tram nguwdi nhd 101 truyén miéng doi ra.
Ngay nay, ho c6 thé dugc hon mot tram ngwdi ghé dén va tiép can dugce ca
ngan nguoi khong & gan dé nhung lai wéc gia nhw ho & d6. Cau chuyén vé
thanh cong ctia AJ Bombers cho chiing ta bai hoc rang trong xa hdi truyén
khau ctia ching ta, néu ban hiéu ranh khach hang, va c6 cung tiéng néi véi
ho, thi ban cé thé tao nén nhitng co hoi phat trién cyc tot.

Ho khong ngai tht diéu méi mé. AJ Bombers da phét 16 kiéu tiép thi
truyén thong nhw gii thu trie tiép va quang cao trén bao — da s6 cac doanh
nghiép dia phwong déu dwa hét vao nhitng phwong tién can ban d6 — dé
thién vi mot phuwong tién truyén thong dén thang 10 nam 2009 mdi c6 mat &
Milwaukee. Vao thoi diém xay ra su kién dam déng cung “check in”, " chi
c6 ba tram dén bon tram ngwoi dung Foursquare séng trong khu vuc; AJ
Bombers da xoay s& dé dwa mot phan tw s6 dé dén civa nha hang ndi trong
mot ngay va da tang thu nhap ngay hom dé 1én 110%. Bat ky CMO & cong
ty nhan hang tiéu dung nao cling thé song thé chét la Foursquare tham nhap
thi treong chwa da sdu dé cé6 anh huwdng dén bat ky ai. Thé ma trong mot
moi truong nho, do la so Milwaukee v6i New York hay Los Angeles, nho
ma manh. Pa téi lic bat dau xem nhitng ngwdi ti€p nhan cong nghé sém
nhu mot vi nhém, thdm chi c6 thé xem ho 1a nhitng ngudi tiéu dung dang
gia nhat cia ban, vi néu ban c6 thé lam ho ditng vé phia ban, ho sé lam rat
nhiéu viéc cho ban. Ban bo tam bo sttc, thi ho sé twéng thuwéng cho ban sy
khen ngoi cta truyén thong nhiéu v6 ké duwdi dang binh luan, tro chuyén, va
su hién thi.

AJ Bombers thwéng ding nguwoi. Diéu ho lam t6i cam thdy hitng thu
nhat chinh 1a cach ho twéng thuwong khach hang vi da quan tam. Ho da co
thé mua pand quang cao hodc thuc hién chién dich quang cdo trén radio
hodc mua thoi lwgng quang cdo trén truyén hinh dé ra sitc mé rong nguon
khach hang md6t cach mu quang. Ai lay dwoc tién nao? Puwong nhién la
phuwong tién quang cao — cong ty quang cao pano, dai phat thanh, mang lu6i
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truyén hinh. Con theo cach lam an ctia AJ Bombers thi ai sé dugc tién cua
ho nao? Khach hang sé cé co hdi nhan dwoc tién. D6 la nudce di kinh dién
trong Nén Kinh t€ Cam on. Khi AJ Bombers t6 chitc tiéc va chiéu dai
burger va bia mién phi, nghia la ho dang dung s6 tién 1€ ra tra cho phwong
tién quang cao truyén thong dé chi cho nhitng vi khach ctia minh. Bé la mot
tw duy hoan toan mdi vé cho chi dung ngan sach tiép thi. That ra cling dé
théi. Y t6i 13, ban thich chi tién cho ngudi ndo hon, cho ngudi trung gian
hay cho nhitng nguwdi ma doanh nghiép cta ban can phai phuc vu? Né sé
khién nhitng ngwoi dé vui vé hon bat ky quang cdo nao trén radio, va né sé
khién ban ton kém it hon nhiéu. Hién nay, nhitng phuwong tién truyén thong
nay chwa da chin muo6i dé diéu khién sy tang gia giong nhw cac phwong tién
truyén thong lam dwoc véi ngwoi tiéu dung. Nhung van con co hoi vé mat
nay. Thay vi lay 40% v6i Clear Channel hay Lamar hay Viacom, thi trang
mang xa héi ma&i néi — Gowalla, Foursquare, hodc bat ky trang nao dai loai
nhw vay — sé kiém vé 5%, hodc 10%. Nhitng con s6 nay dya trén vi tri cta
chung ta hién nay, nhung t6i chac rang lgi nhuan cé thé con hap dan hon
nita khi ban tinh dén ROI cta nhém ngwdi tan tuy ma ban tuyén dé cham
soc khach hang. Sap dén ngay cac cong ty sé day ap nhitng ngudi dam mé
cac thuong hiéu caa ho, nhitng ngudi quan tdm dén nhitng nguwdi twong tac
v6i thwong hiéu, va nhitng ngwoi san sang bé ra hang gio dé ké chuyén.

Biét 1a cong ty nao cling c6 thé madi khach hang cia minh duy tiéc. Nhung
du ban c6 t6 chitc bubi tiéc ra sao, gan giii vGi am nhac va thitc an hay mot
video truyeén trure tiép 1én Ustream, ban can chitng t6 cho ho thay dé la mot
trdi nghiém tuyét voi dang nhd dé ho phai thot 1én rang, ne, chwa c6 ai tan
tam dén mdc tiép can toi theo cadch nay dau. Ban cé quyén lwa chon chi
3.000 dola hay 5.000 déla hay 10.000 dola cho mét chién dich quang cao
kéo dai nguyén tuan ma cé thé dwgc khach hang ctia ban ghi nhan hoac
khong, hoac chi tién cho mot s kién (gop chung hai muc dich vira twong
tac v6i khach hang vira lam cho ho vui vé) hoac mét chién dich khong chi
mang lai that nhiéu niém vui cho moi nguwdi, ma dnh hwdng ctia né con lan
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rong khi nguoi ta tro chuyén, chia sé va dang hinh anh. Khi xét tat ca khia
canh do, vu dau tu nao c6 vé mao hiém hon nhi?

Chi phi cua sy mien phi

C6 1€ ban sé thac mac lam sao AJ Bombers kiém dwgc tién khi Joe Sorge
tang qua nhiéu moén mién phi. Sorge da tra 16i cau hoi dé trong mot cudc
phong van vé6i Forrester Research, “Nha hang nay néi riéng da tré thanh
nha hang ‘cua h(_)’,98 ho LA cong viéc kinh doanh.” AJ Bombers lién tuc tao
co hoi cho khach hang quan tdm t6i nha hang, va nguwoi ta chi tién vao
nhitng noi ho quan tam. Vi du, trang “meo vat va nhitng viéc can lam” day
ap thong tin do khach hang cung cap khién cho doanh s6 cia mot trong
nhitng méon duwgc wa thich nhat cia nha hang, “Barrie Burger”, tang 1én
30%. Barrie Burger la mon do mot khach hang tén Kate Barrie lam ra, vGi
mat banh la sy pha tron ky quai gom thit mudi, phé mai, va bo dau phong.
MGt banh burger bo dau phong. Chang cé gi la khi c6 ngwoi ngai kéu moén
nay. Nhung khi khach hang dich mat doc nhitng bai ca nggi ti* chinh miéng
nhitng nguwoi vira mdi tong mot cai vao miéng, thi nhitng binh luan do sé
cho khach hang thém diing khi dé thit. Va thich. Va tré lai an thém.

Chiéu dai mién phi la mot chién thuat noi tiéng dugc sit dung trong rat
nhiéu nganh nham thu hat khach hang, nhung Foursquare da gitip AJ
Bombers kéo dai vong doi cua chién thuat dé ra vo han. Néu ban khong
phai 1a dang nguwdi dam mé Foursquare, c6 1é ban khong hiéu dugc tai sao
moi ngwdi lai thém muoén danh hiéu thi trwedng tai nhitng co s@ ho thuwong
ghé, hoac “check in” dé kiém huy hiéu dau. Tuy nhién, ban hiéu thi ciing
chang cé gi quan trong, diung khong? That ra thi c6 ddy. Va bdi vi ai cling
c6 thé giat chic thi trudng, nén phai cham lam méi gitt dwgc vi tri nay.
biéu ding ra chi la mot nwdc di mot 1an roi thoi da bién thanh mot tro choi
thu vi, c6 kha nang sinh 1gi, kéo dai, mot trac nghiém vé long trung thanh,
va mot dau hiéu vé viéc dugc biét dén.
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Nghe thi c6 vé dién r6, nhung choi game truc tuyén ciing dang dan trg
thanh md&t nét nhan dién cta rat nhiéu nguwdi dung tryc tuyén. Chirng nao
cac ba me chi tién that dé mua bo ao trén Farmville, thi ban biét cac tro choi
da cham dén diém bung phat ro6i d6. Cé hon 200 triéu nguwoi choi cac tro
choi trie tuyén mién phi trén Facebook. Hién gig siéu thi Target ban phiéu
qua tang cong diém cua Facebook, va chuoi siéu thi 7-Eleven da hgp tac
quang cdo vGi Zynga, nha san xuat nhitng tro choi nhw Farmville va Mafia
Wars. Chac ban lai khong hiéu choi nhitng tro choi nay dé lam gi, nhung
nhiéu nguoi tiéu dung hiéu. Hay dén cho ho dén.

T6i c6 cho la nha hang nao cling nén tang thitc an mién phi moi khi ho
trong thdy 101 phan nan hodc binh luan tiéu cuc trén Yelp sao? Khong. Co
nhitng nguwoi sé tim cach an uéng mién phi quanh nam bang cach gié tro vaéi
hién twong xa héi nay. BPwong nhién, ban phai dinh ra khuén kho cho
chuyén dé. Co thé sé kho xac dinh y do6 cia mot ngwoi dang than phién —
nhitng 16i phan nan c6 chinh dang khong, hay c6 la ngwoi khiéu nai dang
gio tro?

Tuy nhién, diéu ban c6 thé lam la ap dung cac phwong phap do lwong
hiéu qud véi khach hang phat biéu tiéu cwc vé ban. Néu mot khach hang
dang trén Yelp rang anh ta da c6 mot trai nghiém t6i té & mot nha hang, thi
quan ly nha hang c6 thé phan h6i mét cach thich hgp, “tag” (dan nhan) anh
ta bang hé thong theo doi dat cho truc tuyén nhi Open Table, hé thong do
tra cac dir liéu dat cho truc tuyén va ra bao cdo sau thang sau dé xem liéu
khach hang d6 c6 tré lai khong va anh ta da chi bao nhiéu tién.

Nhan rong quy mo

AJ Bombers chi c6 mot ctta hang, nhwng kiéu chién thuat dén on khach
hang nay khong gidi han ¢ nhitng doanh nghiép nho dia phvong. Starbucks
da nhan rong kiéu dén on khach hang nay ra pham vi cd nuwéc, va
McDonald’s, Einstein Bagels, va KFC déu lam theo. Nén Kinh té€ Cam on
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c6 hiéu qua khi ban xay dung y thitc cong dong xung quanh thwong hiéu
cta ban, chit khéng phai chi khi ban mu6n ban hang.
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CHUONG MUOI MOT: Chuéi khach san Joie

de Vivre: Quan tam dén nhirng diéu lon lao va
nhoé nhat

Cai tén cua Joie de Vivre, cong ty kinh doanh khach san tw nhan hang
sang 16n nhat California, da noi 1én tat ca. Lé ra chu tich dong thdi 1a nha
sang 1ap cong ty Chip Conley da c6 thé dat tén cong ty theo tén minh
(Chudi khach san Conley nghe c6 vé trinh trong qua), hodc 1€ ra 6ng da cé
thé dat tén cong ty theo tén dwong Eddy, dia chi khach san dau tién ctia 6ng,
gan quan Tenderloin tiéu diéu ¢ San Francisco. L& ra 6ng da c6 thé dat cho
cong ty mot cai tén thé hién goc gac California cia minh. Thay vao dé, ong
da dat cho cong ty mot céi tén tiéng nwdc ngoai, va kha khé phat am. Thé
nhung cai tén lai chuan khong can chinh. Mang dén “niém vui cudc séng”
cho khéach hang chinh la diéu cong ty ctia Conley c6 gang lam moi ngay.

Ban sé nghi diéu do la binh thwong doi véi bat ky ai trong nganh dich vu
nha hang-khach san. Nhung dé hinh dung ra nhitng khach hang nao da &
thit khach san Joie de Vivre thi moi lan ho & bat ky noi nao khac sé thay
thiéu diéu gi d6. Pay la mot cong ty dang no lwc hét minh dé hoan thién
nghé thuat theo yéu cau cua khach hang, diéu gi d6 ma ngudi ta duwoc trai
nghiém ti Iic ho bat dau tim noi dé nga lung qua dém.

Chién thuat gay soc va tao sy kinh s¢ dugc ca nhan héa

Khi du khach dén, ho sé gap & quay lé tan mot nhan vién don tiép co tiéu
stt dugc dang trén mot tam thiép. N6 miéu td d6i chut vé nguwdi dang cong
tac vao ngay hom dd, va néi cho du khach biét nhitng diéu ho nén tranh
trong suot thdi gian & tro dé ho khong phai phi thoi gian. P64 1a cach tuyét
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vOi dé bat dau cau chuyén va tao khong khi cho du khach nan lai véi ngu y
1a, “Chung t6i yéu noi chung téi séng va mudn ban cling yéu mén no.”

Keé tir Iic do, moi nguwdi tha ho doan xem khach sé gap nhitng diéu bat
ngo thu vi gi. Khi khach dat phong, khach san sé c6 gang thu thap cang
nhiéu thong tin cang t6t, va cong ty khuyén thich, tham chi yéu cau, nhan
vién dung thong tin dé dé tranh tht co hoi tao nén trai nghiém dang nhé cho
khach thong qua mot sang kién vai tén goi la chwong trinh Bién giac mo
thanh hién thyc (DreamMaker). Nhiéu nguwoi lam diéu d6 thong qua nhitng
ct chi 4n can nho nhé, vi du nhw dat banh khi ho biét cé nguwdi sap mirng
sinh nhat, hodc chao don nhitng cap déi di hwdng tuan trang mat véi mot bo
hoa va mot chai Champagne. Tuy nhién, cac nhan vién sé binh chon
DreamMaker xudt sac nhat cua thang, va nhan vién nao tim dwgc cach
mang dén trai nghiém trén ca tuyét voi sé dat dugc danh hiéu dang khao
khat do. Vi duy, Jenifer Kemper, quan ly bd phan dat phong tai khach san
Durant & Berkeley, chia sé cau chuyén tinh yéu cia mét nguwoi me da truyén
cam hitng cho ba tao nén gié qua mién phi dac biét nhu thé nao:

Lan dau tién t6i gap ba Z la vao gitta thang 9. Ba Z yéu cau dwoc néi
chuyén véi quan ly vi ba dang thu xép nan lai thém ma chiing t6i lai
hét sach phong. Ba Z bédo véi t6i rang ba da & cac khach san thudc
khu khac nhung Durant 1a noi duy nhat khién ba cam thay nhw dang &
nha. T6i nhan ra ba dang ¥a nwéc mat nén hoi xem ba c6 sao khong.
ROi ba Z ndi toi biét tai sao ba phai ¢ day lau nhw thé va thuwong
xuyén nhw thé. Btta con trai 20 tu6i ctia ba dang hap héi vi can bénh
ung thw nhung van dang c6 gang tiép tuc hoc tai UC Berkeley. Ba Z
1én day dé cham séc con minh trong sudt cac dot hda tri. Téi cling c6
mot dira con trai nén rat thau hiéu va t6i cting khéc. T6i da nam 1ay
tay ba va noi rang t6i cam doan sé khién ba & day that thodi mai.

Vai ngay tr6i qua ma t6i van nghi vé ba Z va r6i quyét dinh ba la (ng
vién DreamMaker ly twdng nhat. Thé la t6i di xuéng dai 16 Telegraph
& Berkeley va tim thdy ctta hang ban tra va dugc thao hay hay nay.
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T6i tim duge mot chiéc ca gom hinh chuén chu6n cé san do loc va
ngan chita, va toi da mua cho ba mot hop tra ctc thanh mat c6 nhirng
bong hoa khé xinh xan bén trong. Cudi cting, tdi con mua cho ba Z ba
déa hoa hwéng dwong dé lam sang can phong ctia ba. Toi da viét mot
tam thiép ghi rang, “Tang cho ngwoi me tran day tinh thwong con
xitng dang dugc thw gian. Chung t6i sé luén nhé dén va cau nguyén
cho gia dinh ba.” H6m sau ba Z da xuéng gdap t6i dé cam on, va ca
hai ching t6i lai khoc. Ba Z bao ba da ké véi cd gia dinh vé ctr chi
dac biét nay, ctr chi da khién ca t6i va ba cung xtic dong. Ba Z da tiép
tuc & tai khach san ching t6i mai dén khi con trai ba tot nghiép UC
Berkeley.

Viéc bién giac mo thanh hién thuc cling c6 thé hét sitc vui nhon. TJ
Ransom, nhan vién cham soc khach hang & khach san Shorebreak tai
Hungtington Beach, da tro chuyén véi co dau co tiéc gia tir cudc song doc
than sap t6 chitc tai khach san. La dan dia phwong nén anh ta quen tat ca
cht quan regu va nha hang trong khu vie. Khi nhom “check in”, ho da kinh
ngac khi dugc dwa di lam mot chuyén tham do dén nam trong s6 nhitng
quan rugu noi tiéng nhat thi tran, & d6 ho dugc ngéi ghé VIP, uéng mot
chau mién phi, va chaoi tro danh cho tiéc doc than. Vao lic quay lai khach
san, ho phat hién ra phong cta ho da dwoc trang hoang theo mau sac tiéc
cwdi cua co dau, véi nhitng chiéc dia dung dau phu so6cola, va mot dia pho
mai.

Truyén miéng van hanh

Ban c6 twéng twgng dugce ba Z va gia dinh da noi vé sy chu ddo cua
Jennifer bao nhiéu lan khéng? Ban nghi c6 nang doc than cung may nguoi
ban da gui bao nhiéu ‘tweet’ hinh dnh va video thong qua Twitter,
Facebook, hay Tumblr trong suot cai dém khong thé tin dwoc dé cia minh,
nhd sy hao phéng cia TJ? Chuyén gi sé xdy ra néu mét trong nhitng co6 phu
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dau c6 ban lam cho ABC News, va mot trong so ban bé cta c6 la phéng
vién dang tim kiém phan doan vui nhon cho chwong trinh 20/20? Cé bao
nhiéu bai blog da viét vé nhitng hanh vi an can ngau nhién, hay nhitng nghi
thitc tredc khi cwdi dé cap dén cac khach san? Nhitng bai da dang dé dwoc
chia sé va truyén ba khap cac cong dong trurc tuyén cua nhitng nguwdi nay
bao nhiéu lan? T6i ca la nhitng cau chuyén nay da gay dugc nhiéu chi y, va
sé dwgc nhd dén khi c6 bat ky ai titng nghe chuyén cé dip tdi California.
Nhitng diéu ma nhan vién cac khach san nay da lam dé mang dén niém vui
cho khach hang sé dwgc luon dugc tran trong va bat ¢t lic nao cling c6 y
nghia, nhung anh hwdng ctia nhitng hanh dong do lai cé tam tiép can va hau
qua 16n hon nhiéu rat nhiéu nhd Nén Kinh té Cam on.

Joie de Vivre khong chi thé hién sy cham s6c khach hang tric dién va
ti€p xuc true tiép hét sirc tuyét voi tai nhitng khach san ctia minh ma con
md& rong dén ca trén mang. Joie de Vivre da phat trién Yvette, m6t dich vu
bat cdp trire tuyén dau tién trong nganh, nham gitip du khach chon ra trong
s0 nhitng khach san da dang ctia ho noi mang dén “sw nghi dudng ca tinh”
théa man nhat, theo cach goi cua Conley. Mo6i khach san trong tong so ba
muoi bon khach san déu co6 tinh cach riéng, va dya vao dap an nam cau hoi
don gidn cta ban, Yvette c6 thé dé ctt khach san hgp vdi ban nhat. Mot du
khach tinh té c6 thé duwgc hwéng dan dén khach san Galleria Park cuc ky
quyén rii, trong khi ngwoi dam mé am tra c6 18 sé thich ¢ tai White Swan
Inn v&i phong cach nha khach. Ai cting c6 khach san danh cho minh. Ngoai
danh sach khach san dwgc dé ctt, Yvette con c6 bai gigi thiéu, kem hinh
anh, v6i mot s6 ngwoi dia phuwong da cung cap 16i khuyén vé nhitng viéc
nén lam va nhitng noi nén dén danh cho nhitng du khach tim kiém trai
nghiém du lich “bui”. Tinh cd la Chip Conley ciling la mét trong s6 do.
Puing vay — nguwoi sang 1ap cong ty nay mudn dan ban di tham quan thi tran
dady. Qua da.

Ann Nadeau, giam doc tiép thi khoi doanh nghiép ctia Joie de Vivre, da
c6 cau trd 101 di déom khi dwgc héi ho phan b6 bao nhiéu phan tram ngan
sach tiép thi cho viéc tao nén tiép thi truyén miéng: “Lam sao t6i tinh cai
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KHONG LO thanh phan trim dwgc? Ngan sach tiép thi caa chiing t6i eo
hep dén ndi ching toi phai dua vao 15i ctia ‘chudt’.”” Giéi thiéu nhitng trai
nghiém tuyét voi cia khach hang tai cac khach san va trén trang web ctia ho
la mot cach dé khién moi ngwdi tro chuyén, nhirng no lwe lién két vai cac
khach hang cling an twgng khong kém & hau truong.

Trong van phong cong ty c6 mot doi truyén thong xa hdi gom bon ngudi
phu trach xdy dung thwong hiéu. Cung vGi quan ly diéu hanh cta ting
khach san, ho lién két va phan hoi khach hang trén Yelp, Twitter, Facebook,
Foursquare, Yahoo Travel, va nhitng kénh mang xa hoi khac. Ngoai ra, ho
con chiu trach nhiém phoi hgp v6i cac Chién si Truyén thong xa hoi tan tuy
cta tirng khach san, gom mot hodc hai ngwdi phu trach dang bai 1én Twitter
va Facebook moi ngay. Nhitng chién si nay con tham gia “hoi nghi thwong
dinh truyén théng xa hgi” toan cong ty, noi ho cé thé chia sé véi nhau
nhitng phwong phap thuc hanh va y twdng xuat sac dé tirng khach san toi da
hoa tiép can ca nhan héa ctia minh.

bé giit cho cac no lyc truyén thong xa hoi hoat dong hiéu qua, cong ty
dwa vao nhitng cap nhat hang ngay va mot hé thong ghi diém tir Revinate,
cong ty giam sat va quan ly binh luén trec tuyén va cac trang mang xa hoi
danh cho khach san. Céng ty ciling rat chu trong binh luan va danh gia cta
nguoi tiéu dung trén TripAdvisor. Nén chang cé gi ngac nhién khi vao quy
1 nam 2010, hai phan ba téng s6 khach san cua Joie de Vivre da lot vao
danh sach t6p 10 trong dia ban ctia ho cia TripAdvisor.

Cong ty m& 16p truyén thong xa hoi cho tat ca nhan vién c6 hing tha
thong qua chwong trinh phat trién nghé nghiép noi bo véi tén goi la Dai hoc
JdV. Nhitng bai thuyét trinh vé truyén thong xa hdi thwong dwgc trinh bay
tai cac cudc hop cac giam doc diéu hanh.

Ciing giong nhu nhitng cong ty khac da dau tw manh va duoc 1gi 16n tw
truyén thong xa hoi, Joie de Vivre da st dung né dé gitip ho vugt qua con
khting hodng kinh té nghiém trong da tan pha ndang né nganh dich vu nha
hang— khach san gan dday. Vao mua hé nam 2009, Joie de Vivre bat dau dua
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ra cac chuong trinh giam gia phong khach san danh riéng cho nhitng nguci
theo dau trén Twitter vao cac ngay thit ba, va cho nhitng nguwoi ham mo
Facebook vao cac ngay tht sdu. Mua dau tién chwong trinh Twitter
Tuesdays va Facebook Fridays dugc tung ra, cong ty da c6 hon mot ngan
phong dugc dit ma dang ly sé phdi bo khong. VGi mét chit dau tw, chwong
trinh tiép tuc mang lai nguén thu 6n dinh gop vao lgi nhuan cudi cung.

Joie de Vivre da lam dung diéu gi

THONG DIEP XUAT PHAT TU CAP CAO NHAT. An dinh phong
thai va xay dyng nén tdng van hdéa cam thong va xuat sac la thiét yéu doéi
v6i sy thanh cong trong Nén Kinh t€ Cam on. Thong diép rang gan két ca
nhan héa va dich vu khach hang la wu tién hang dau phai xuat phat tir cap
cao nhit cta cong ty. Chip Conley cho nhan vién co hoi dao tao phong phu,
quyén t do suy nghi mot cach sang tao va xuat phat tir tam long, va khong
ngirng thé hién va cting c6 quyét tam mang lai trdi nghiém chuyén biét, ca
nhan hoéa vGi cang nhiéu khach cang tot.

MUC PiCH CO XUAT PHAT PIEM PUNG PAN. Duong nhu cong
ty phai lam viéc rat cang dé can bang gitta muc dich kinh doanh ctia minh —
phat trién doanh nghiép c6 16i — vGi y dinh xuat phat tw trai tim — cung cap
cho du khach trai nghiém doc dao, vi khach hang va dang nhé khi ¢ khach
san. Vi duy, tuy nhan vién c6 thé chon bat ky nguwdi khach nao lam &ng vién
cho chuong trinh Gidc mo thanh hién thyc, nhung cong ty khuyén khich ho
nham dén cac khach hang than thiét hodc nhitng c4 nhan c6 nhiéu tiém nang

~ 100
lan truyeén.

TUYEN DUNG NGUOI CO GENE TUONG HQP VE VAN HOA.
Viéc cung cap nhitng trai nghiém dang dé truyén khau thé nay mot cach
thwong xuyén chi kha thi khi cong ty c6 thé khoi day nguon dy trit phong
phu vé tinh sang tao, long tan tam va sy cam thong. D6 la ly do bat ky nha
lanh dao hay quan ly nao quyét dinh phai vuwot troi trong dich vu khach
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hang déu phaéi chac an rang nhan vién cé cung gene véi ho, va hét sitc tin
twdng vao s mang cta cong ty. Néu khong thi nén thay ngwoi khi c6 co
hoi. Hiéu sudt cia mot cong ty gom nhitng ngwoi quan tam that tinh véi mot
cong ty gom nhitng nguwdi chi quan tam vi ho dwgc trd lwong dé lam diéu do
khac biét mot troi mot vuc.

SU DUNG “THU THUAT LOI KEO”. Chién lvgc quan tam thudng
vuot han chién thuat, nhung khi dwgce sit dung ding muc dich, chién thuat
c6 thé gitp thwong hiéu tré nén 16n manh. Joie de Vivre da st dung chién
thuat mot cach dac thu va tai tinh. Muc dich cia hau hét chién thuat, cling
nhw cac chién dich quang cao, la dé tiéu khién, thong tin, hodac hu doa nguoi
tiéu dung dén mitc ngwoi ta phdi chu y. Nhin chung, chién thuat ctia Joie de
Vivre dugc thiét ké dé nhac nhé nguwdoi tiéu dung vi sao ho nén quan tam
dén thwong hiéu va tang cwong nhitng cam nhan tich cyc cta ho danh cho
thwvong hiéu. Nhitng chién thuat riéng 1é dinh hwéng dem lai lgi ich cho
nhitng ngwoi cong khai biéu 10 sy yéu mén danh cho thwong hiéu. Nhiéu
chién thuat cling dugc thiét ké dé khién cho moi ngwdi & moi cip bac trong
cong ty déu suy nghi bang trai tim lan khoi 6c. Lam viéc cho cong ty nay la
moi ngay phai doi dién véi thach thitc phan dau tréd thanh mot con nguoi
xuat sac.

T6i hién la ngwdi ham m6 nong nhiét cua chudi khach san Joie de Vivre,
nhwng vao gitta thang 9 nam 2010, t6i nhan thay ho dang “thic” nhiéu hon
mutc t6i muon mot chut. That ra, lién tuc ba ngay lién vao dau thang 9, ho
chi ‘tweet’ c6 bon lan, va ‘tweet ‘nao ciing thic giuc dat phong thay vi tro
chuyén vdi khach hang. Ho von rat gioi trong viéc két giao tinh cam véi
khach hang; t6i hy vong trong twong lai ching ta sé bét thay chién thuat
thic hoi va duvgc xem nhiéu ‘tweet’ thu hut khach hon dé ho cé thé trai
nghiém Nén Kinh té Cam on theo cach ctia Joie de Vivre.
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Joie de Vivre da nhan ra rang nhitng diéu 16n lao lan nhé nhat la t6i quan
trong trong viéc xay dung nhan dién thuwong hiéu. Pwong nhién, nhitng thi
¢ gitra cling quan trong doi vdi su ton vong cia cong ty, nhung chinh nhitng
sang kién trong twong tac gitta hai nguwoi ¢ hai thai cyc — sy soi méi dugc
do6i dai bang hanh dong dai lwgng — mdi la thit tao nén tac dong, va khién
nguoi ta phai noi.
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CHUONG MUOI HAI: Irena Vaksman, DDS:
Mot phong kham nhé bat dau hoc héi vé truyeén
thong xa hoi

Co6 nhiéu nguoi xép viéc di nha si 1a mét trong nhitng trdi nghiém dang
s@, kho chiu nhat ma ho c6 thé hinh dung, nhwng toi ca rang chang c6 may
nguoi trong so6 ho la bénh nhan cda bac si Irena Vaksman, mot nha si véi
gan muoi nam kinh nghiém vira méi mé mot phong mach tw & San
Prancisco. T6i chwa tirng gap bac si Vaksman, va theo nhu t6i biét thi khéng
c6 ngudi nao toi quen tirng dé ba nho rang ham hét. Nhung t6i biét bénh
nhan cda bac si Vaksman yéu ba, yéu nhan vién, va yéu phong mach giong
nhw hiéu spa cia ba, va yéu ca “kinh xem phim” ho deo dé phan tan tw
twdng trong sudt qua trinh, béi vi ngudi ta ké véi téi nhw vay — trén Yelp va
trén Facebook.

Co6 1é mot s6 ngwoi van hoi gai mat khi thdy nhitng ngudi hanh nghé y tw
tiép thi trén cac trang mang xa hoi, nhung bac si Vaksman chi la nguoi di
tién phong dén noi ma roi day cac bac si khac cling sé néi gét. Co it nhat
hon phan nira s6 ngwdi tredng thanh thinh thoang 1dy théng tin tir nhitng bai
binh luan va phé binh tryc tuyén dé ra cac quyét dinh cham séc sitc khoe,
nén duwong nhién nhitng ngwdi lam nganh cham séc sitc khoe cling nén san
sang tro chuyén vdi ho truc tuyén. Theo bdo cdo nam 2009 ctia Pew
Research Centelr,101 c6 61% nguoi 16n tim kiém théng tin sitc khoe trén
mang. Trong d6 c6 59% lam it nhat mot trong nhitng hanh dong sau:

= Doc binh luan hay trai nghiém ctia nguwdi khac vé cac van dé siec khoe
hodc y t€ trén trang tin truc tuyén, trang web hay blog

= Tra cttu bang xép hang hay binh luan tryc tuyén vé bac si hodc nhitng
nha cung cdp khac

= Tra cttu bang xép hang hay binh luan triyc tuyén vé cac bénh vién hoac
nhitng co sé y té khac
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= Bang ky dé nhan cap nhat vé cac van deé sitc khée hodc y té
= Lang nghe podcast vé cac van dé siic khoe hodc y té

Bén canh théng tin vé bac si Vaksman trén Facebook, ban ciing c6 thé
tim thay ba trén Twitter, YouTube, va LinkedIn. Ba st dung hét cac kénh
nay dé chia sé thong tin, gido duc cong ching, va luén san ang bat ky khi
nao khach hang c6 cau héi, binh luan, hay lo lang.

Mot muc dich co ly twéng

Theo Robert Vaksman, chong ctia bac si Vaksman, 1a luat sw dong thoi
cling la quan ly truyén thong xa hoi ctia doanh nghiép, thi vg 6ng mé phong
kham véi muc tiéu rat ré rang: mang lai trdi nghiém ly twéng cho bénh
nhan. Trai nghiém do6 tat nhién co lién quan dén viéc cung cdp nhitng tiéu
chuan am hiéu, dwong thoi, va cap nhat cong nghé nhat vé cham s6c rang
miéng. NO cling tuy thudc vao kha nang xay dung nhitng mo6i quan hé véi
ti'ng ca nhan virng vang cta bac si Vaksman, c6 thé chi bang viéc danh da
thoi gian dé xay dung quan hé trong moi lan kham, bang cach hiéu ré bénh
nhan ctia minh, va bang cach chitng t6 rang ba khong chi quan tdm dén rang
ctia ho ma con quan tdm dén sitc khoe tong quat ctia ho. Nhung dé cung cap
dwgc dich vu cham séc néi troi do, bac si Vaksman phdi c6 bénh nhan méi
trudc da.

Dung truyeén thong xa hoi de tao khac biét

Trén thuc té, truyén thong xa hoi la phwong tién truyén thong thich hgp
nhat cho viéc thiét 1dp quan hé gan b6 gitta doanh nghiép v&i ngudi tiéu
dung, dong thoi 1a phuwong tién truyén thong gitip bac si Vaksman lam cho
ban than tré nén khac biét v4i hang ngan nha si c6 tiéng & khu dan cw déng
dic San Francisco (cling nhw trong tda nha y té cao tang noi ba dat phong
kham). Bén canh viéc hién dién trén Facebook, Twitter, YouTube va
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LinkedlIn, ba con tr¢ thanh nha si dau tién trong thanh pho dwa ra mo6 hinh
nhom mua, va thrt nghiém nay da dwa hang doan bénh nhan méi dén véi
phong kham nam thang tudi. Tiéc thay, phan @ng c6 phan t6t qua mc;
Robert so sanh viéc c6 gang xtr Iy bénh nhan kéo dén don dap vdéi viéc uéng
nwdc t voi phun. Phong kham ngap kin nhitng cudc goi hen lich kham, va
mot sd bénh nhan con dang tam trang thit vong lén mang khi ho khong
nhan dwoc dich vu khach hang dac biét ma bac si Vaksman dinh cung cap.
Theo Robert gidi thich, “S6 lwong dang ké 1ap titc boc 16 diém yéu tai quay
ti€p tan, day la diém chi mang trong quan hé ctia ching t6i véi bénh nhan,
vi ching t6i chi c6 mot co hdi dé gay an twong dau tién.” Tuy nhién thay vi
xem day la trdi nghiém truyén thong xa hoi tiéu cyc nhw mot s6 doanh
nghiép, bac si Vaksman va Robert lai xem né nhw mot bat ngd; n6é cho ho
mot cach dé nhanh chéng dinh vi chinh xac cho nao can phai diéu chinh véi
nhan vién va quy trinh xép lich hen caa hg. Cac doanh nghiép nho thudng
dé phan tng va thich nghi hon cac doanh nghiép 16n, nhung viéc cai thién
thoi gian dap ng va nhanh chong thich nghi ciing tré nén ngay mot thiét
yéu doi vGi cac doanh nghiép va thwong hiéu 16n.

Xt ly khiing hoang, réi bién déi né

Cach doanh nghiép hodc thwong hiéu xr ly khing hoang trén mat dién
dan cong cong quan trong hon cach no x ly 10i khen ngoi.

Duong nhu bac si Vaksman hiéu dugc diéu toi da dé cap trong nhitng
chwong dau cia cudn sach nay — c6 khach hang st dung truyén thong xa hoi
phan nan thi t6t hon 1a c6 khach hang im lang. Ban c6 thé tro chuyén véi
mot khach hang chiu boé cong phan nan. Ban c¢6 thé xin 16i néu cho la dang
tin. Ban c6 thé ty bién ho hodc xin thém mot co hoi nita néu muén. It ra ban
c6 thé cho moi ngudi biét la ban khéng xem nhe sy bat man cda bat ky ai.
Truyén thong xa hoi khién nguoi tiéu dung c6 quyén lwc ghé gébm trong
Nén Kinh té Cam on nhwng ciing cho cac thwong hiéu co hdi dé citu van
quan hé v6i khach hang. Ban c6 thé xem két qua cudi cung cua sw gan két
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gitta bac si Vaksman v@i nhitng bénh nhan bat man trén Yelp. Nhitng nguoi
tirng phan nan vé trai nghiém ctia ho da hai lan dang cap nhat tuyén b rang
nhan vién ctia bac si Vaksman da lam viéc dé gidi quyét van dé ctia ho. So6
phan cong ty ctia bac s Vaksman phu thudc vao kha nang lam viéc xuat sac
va chiém dugc long tin t* moi nguwdi ctia ba. Dya vao nhitng phé binh truc
tuyén chu yéu la long lanh, va bang chitng rang ba dang bién nhitng khach
hang that vong thanh nhitng khach hang vui vé mot cach thanh cong, xem
ra ba lam dwoc ca hai viéc.

Thuong c6 hai dang bai danh gia cua nguoi tieu dung — nhitng danh gia
ma nguwoi tieu dung viét khi ho c6 mot trdi nghiém tuyét voi va nhitng danh
gia ho viét khi c6 mét trdi nghiém to6i té. Bac si nao khong that ty tin rang
minh sé mang dén sy cham soc tét nhat thi sé khéng c6 gi dé lam trén
Facebook hay Yelp, hodc tham chi 1a Citysearch hay Angie’s List. Bat ky
dich vu t6i té hay xoang xinh nao cling bi budc phdi phoi tran trén nhitng
trang do6. Trong khi mot s6 khach quen du dong tinh vGi nhitng bai phé binh
rang nha hang nao d6 phuc vu thitc an dé té nhung van quay trd lai vi nha
hang ré va cé vi tri thuan lgi nhat dé bu khu sau khi tan s@, it c6 bénh nhan
nao lai giao pho ban than vao tay vi bac si ma nhitng ching thyc ho doc
duwgc toan la khong tich cyc bang nhitng chitng thiye tich cwe danh cho bac
si Vaksman. Truyén thong xa hdi 1a méi trudng 1y twdng cho nhitng nguoi
hanh nghé y da théng minh, va da tai gidi, dé dé bay lén dugc tht ma
phuong tién truyén thong nay phai cung cap.

Thé manh khi la nha tién phong trén thi truong

L.am sao t0i biét vé bac si Vaksman vay nhi? Chuing t6i song & hai bo dat
nuwdc, va téi chwa bao gio can dén nha si (phi phui cdi miéng) trong nhitng
chuyén di dén bo Tay. Doanh nghiép non tré cia ba dwgc ca nwdc My biét
dén la nho hai chan 1y quan trong cia Nén Kinh t€ Cdm on ma t6i thuong
néi dén: 1) duwgc truyén thong khen nggi 1a nha tién phong thi treong co gia

https://thuviensach.vn



tri vo gia, va 2) chat lvgng cua nhitng nguwoi ham mo va ngudi theo dau ban
quan trong hon han so6 lwgng.

Chi can mot khach hang thoi la da lam nén chuyén

Néu Irena Vaksman khéng xay dwng duge ban than ba trén tat ca nhitng
trang mang truyéen thong xa hoi do, co 1é Loic Le Meur da khong bao gio
nhac dén ba trtv khi c6 ngudi quen nhd 6ng gidi thiéu mot nha si. Nhung
Loic Le Meur lai rat quan tam dén truyén thong xa h(f)i102 — Oong la mot
doanh nhan néi tiéng quoc té, la nha phat trién ng dung phan mém mang
xa hoi Seesmic, va dugc BusinessWeek xép hang la mét trong s6 hai muoi
lam ngudi cé sic anh hwdng nhat dén Web nam 2008. Nén khi Le Meur
phat hién ra rdang nha si mdi ctia minh c6 madt trén truyén thong xa hoi, ong
nghi dé6 la diéu dang dé viét bai, va 6ng da dang mot s6 suy nghi vé chuyén
dé 1én blog cia 6ng. Giong nhw hau hét nhitng bénh nhan khac ctia bac si
Vaksman, ong da khen nggi va hai long v&i sy cham séc chu ddao da nhan
dwgc va vdi viéc st dung cong nghé tién tién, hién dai cia phong mach.
Tuy nhién, 6ng dat van dé rang, liéu bac si Vaksman c6 st dung cac trang
mang xa hoi ciia ba mét cach ding dan khong, va liéu ba cé can dén ching
khong. Suy cho cung, duy tri sw hién dién trén nhiéu trang Web la khong dé
dang gi, va Le Meur ty héi mot nha s cé thé tim ra bao nhiéu chuyén dé
néi. Mot lan nita, khi doi dién véi s phé binh, gia dinh Vaksman da tan
dung co hoi dé mdé ra mot cude doi thoai, va da viét bai giai thich vé chién
lwge truyén thong xa hoi va nhitng ké hoach danh cho twong lai cta ho.
Cudc doi thoai dan t6i két qua bat ngo la ngwoi doc da nhin nhan bac si
Vaksman vira la mét chuyén gia y té vira la m6t doanh nhan. Ban c6 thé

N A s A > . 103
xem toan bo trao doi trén trang web cta Loic Le Meur.
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Trang TechCrunch da tim thay cau chuyén tir d6, va quyeét dinh viét ve
bac si Vaksman trong bai vé cach cdc doanh nghiép nho st dung truyén
thong xa hoi. Ngoai ra, Robert Vaksman con dugc moi tham gia Hoi nghi
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tiéen té xa hoi cua TechCrunch (TechCrunch Social Currency CrunchUp)
vao cu6i thang d6. Cé dugc man xudt hién tredc cong ching nay la nho gia
dinh Vaksman khong ngai thir diéu md&i mé; ho khéng vach ra bat ky gisi
han nao.

Nén lwu y rang viéc bac si Vaksman la ngwoi ti€p nhan truyén thong xa
hdi sém khong phdi 1a nguyén nhan duy nhat khién ba dwgc chiu y nhiéu
nhw thé. Néu phan 16n binh luan trén cac trang web ctia ba khéng tich cuc
mot cach dang kinh ngac thi sé chang ai ban tam dén ba. Nhung ching lai
nhw thé, ca ngoi du thit tir sy nha nhan cta nhan vién ba cho dén sw ti mi
cta ba khi lam sach rang va lam céc kiém tra cho dén cung cach cham séc
cta ba. Nhitng 16i binh t6t dep d6 giai thich ly do nguwdi dung Facebook
chiém gan 19% lwu lwgng truy cap trang web ctia bac si Vaksman. Sy két
hop giita trai nghiém khach hang kho tin cdng vGi sitc manh cua tiép thi
truyén miéng xem ra da dan dén mot khdi dau rat vitng chac cho doanh
nghiép non tré nay.

Bo trudc khi chay ciing tot

Nhin khap cac trang web ctia bac s Vaksman, t6i lién déng tinh véi Loic
Le Meur — ba c6 thé 1am hon thé nita: mang dén noi dung gan két hon, sang
tao hon r6i thém vao nhitng cudc ban luan vé ban chai, kem danh rang, sau
rang, diéu tri tdy, niéng rang, hoi miéng, ung thv rang miéng, lam trang
rang, va nhitng cha dé vé rang miéng at han dang dugc thao luan dau do
trong khong gian truyén thong xa hdi. Trong phan tra 10i bai dang cta Le
Meur, Robert Vaksman néi, “Ching t6i hoan toan c6 y dinh tao thém tiéng
vang trén Facebook — va trén nhitng cho khéac nita. Lé ra chiing t6i da lam
s6m hon, nhung ching t6i mudn tap trung tredc vao viéc xay dung sy hién
dién truc tuyén dep mat, an twgng va tro chuyén than thién.” Toi nghi di
treéc khi chay la mot chién lwge tuyét voi, nhwng t6i van trong cho xem
chuyén gi sé xdy ra vGi doanh nghiép gia dinh Vaksman khi ho tang toc cho
cac chién dich truyén théng xa héi cua ho.
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Bac Si Vaksman dang lam diang diéu gi

Ba da m@ phong mach v6i muc dich t6t. Bac si Vaksman bat dau cong
viéc lam an v6i muc tiéu mang dén s cham soc sau sat, ti mi, va tién tién
vé mat cong nghé nhat.

Gdy soc va kinh sg. Cac bénh nhan ca nggi kinh xem phim ho deo. Ho ca
nggi bau khong khi dé chiu, twa nhw trong hiéu spa cia phong mach. Ho ca
nggi khung canh ngoai ctra s6 tr tang thit hai muwoi ba. Ho ca nggi sy tw van
ky Iwdng dén tirng chi€c rang ma ho nhan dwgc tr vi nha si. Dudng nhu co
rat nhiéu thit dé ca ngoi.

An dinh vdn héa. Khi sy kién bénh nhan mdi theo nhém mua dén dén
dap bdc 10 ra mot s6 nhan vién ¢ quay tiép tan khong dat dugc tiéu chuan
dich vu cao cap cua ba, ba da thay nguoi.

Néu ti hon, hay chei nhw nguoi khong 16

Béac si Vaksman dang cho gidi tiép thi thay diéu hiéu qué véi cac bé by
nhw Best Buy ciing c6 thé thu lai cho vira v6i nhitng ga ti hon. C6 thé nguoi
ban doi ctia ban khéng phai 1a do6i tdc lam an cua ban va khong thé danh
thoi gian dé quan ly truyén thong xa hoi cho ban dé ban cé thé tap trung vao
viéc ban lam tot nhat. Khéng thanh van dé — hay tuyén ngudi c6 thé lam
duwgc. Chang con sém sua gi dé doanh nghiép nhé bat dau tuyén cac quan ly
truyén thong xa hoi (hay con goi la quan 1y cong dong mang nhw t6i van
thich). H6i ndm 1999 b6 t6i da cho rang t6i dién khi t6i nan ni rang ching
toi can phdi tuyén mdot nguwdi phat trién Web; chiéu theo kinh nghiém cuia
ong thi mot tiém rugu dia phuwong chuan bi cho thwong mai dién tir chang
phai chuyén khon ngoan gi. May la t6i da khong phéi dung dén 14 bai cubi
cung cua minh — van nai “Chung-ta-tang-tw-ba-len-mudi-chi-trong-mot-
nam, thé-sao-bo-lai-khong- cho-con-co-hoi-nay?” — béi vi té6i may man c6
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duwgc ngudi cha tin twdng t6i va dé toi tw do lam nhitng gi t6i cho la ding
mién la t6i c6 thé gidi thich ly do. T6i nghi hién gid nhiéu doanh nghiép
nho cling dang cé nhitng cudc doéi thoai giong nhu thé. Néu ban khong tu
cang dang chitc quan ly cong dong mang, thi ban sé phéi ton kém dé cé
dwgc mot nguwoi. Nhung roi ban cling phai lam thé ma thoi, bdi vay ban
cling nén bat dau suy tinh lam sao 1én ngan sach cho viéc nay tr bay gio di.
Néu ban c6 muoi nhan vién trd 1én, c6 1é ban sé tiét kiém dugc chut tién
néu nghi ra ai nén danh thoi gian cho truyén théng xa hdi thi tot hon. Hay
nhin ti* nhitng géc do mdi, va tim phwong phap méi dé ti€p can cac chién
lwgc tiép thi ctia ban. B6i méi khong thi chét.

Ngay ca néu ban chi 1a m6t phong mach nhé (hay mét doanh nghiép nho
thudc bat ky loai nao) va khong song gitta méi tredng ham thich cong nghé
m&i nhw San Francisco, thi ban cling nén xuat hién trén truyén thong xa hoi.
Khéch hang trong khu vuc cia ban c6 thé cham 1én mang hon nhitng noi
khac trong nuwdc, nhung ho sé 1én. Néu moi ngudi ¢ San Franciso ban vé
nha si cia minh trén mang, thi ngwoi & Kentucky cling sé som lam nhv vay
thoi. That ra thi ho da lam roi.

Ban khong bao gio biét trwdc duwgc, phai khong nao? Ban khong bao gio
biét phwong tién truyén thong nao sé bung nd. Ban khong bao gid biét
khach hang nao sé tré nén quan trong nhat doi vGi doanh nghiép cua ban.
Céach duy nhat dé chuan bi cho moi tinh huéng c6 thé xdy ra la nam bat co
hoi, va bat luan thé nao, hdy déi xr v4i moi khach hang, tryc tuyén va tryc
tiép, nhw thé nguwdi dé 1a khach hang quan trong nhat thé gidi.
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CHUONG MUOI BA: Hank Heyming: Mot vi
du ngan gon vé van héa va muc dich dwgc trién
khai tot

Ban nghi sao vé viéc luat su viét ‘tweet’?
Thong minh.

Heyming la luat sw da st dung cac cong cu truyén thong xa hoi dé xay
dyng phong luat sw bén trong mét cong ty ludt toan cau, phat trién thwong
hiéu riéng cua minh, va giao thiép v6i cac khach hang va cong dong mdi
khai nghiép. C6 1€ c6 nhiéu luat sw tham gia blog, tweet, skype, trang web
Quora hanh nghé & bo kia, nhung & Richmond, Virginia, Heyming la vi du
dién hinh cho viéc thuc thi va hanh dong dwa trén van héa va muc dich
ding dan c6 thé gat hai dugc thanh qua tuyét voi nhw thé nao trong Nén
Kinh té Cam on.

Tan dung van héa

Van héa déng gop rat nhiéu vao thanh cong ctia Heyming. Anh may man
lam viéc cho mdt cong ty dwong nhw hiéu dugc la ching ta dang song va
lam viéc trong mot thé giéi ma van héa vé sy tin twéng va tinh minh bach
sé day doanh nghiép tién tdi trede. Trong tir nglt cia Heyming, Troutman
Sanders, noi anh lam viéc, dwgc “khai sang”, thuat ngtt la tai khi ndi vé mot
cong ty luat toan cau. Nhuw ching ta da thao luan, luat sw thwong khong
thich rai ro va bao tha khi néi dén chuyén chap nhan bat ky cudc cach mang
cong nghé nao lam tang cwong sy phoi tran mot cong ty hay thwong hiéu
v6i du luan. Trong khi c6 thé Ita sinh vién luat méi t6t nghiép thdy viéc
cong khai cudc song, suy nghi, va quan diém cua ho ra cho moi ngudi soi
moi trén Facebook va Twitter la hoan toan binh thwong, thi nhin chung cac
luat s tudi trung nién tré 1én van chua tin twdng cac trang mang xa hoi, va
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theo 1é thuwong thi nhitng ludt sw tudi trung nién trd 1én dang nam quyén
lanh dao nhieu céng ty luat 16n." Tham chi nhiéu ngwdi trong s6 d6 lo ling
vé viéc dé nhan vién cia minh phéat ngon thodi mai trén mang — ngay ca
nhitng luat st am twong cling cé thé pham sai lam ngu ngoc trong phan xét
nhw bt ky ai; ho bi khién trach, bi phat, va tham chi con bi du6i viéc vi
dang thong tin vé nhitng vu an hay phan nan vé than cht va tham phan trén
mang. Doi véi mot cong ty luat tam cd thi Troutman Sanders cé van hoéa tin
nguwoi mot cach bat thuwong. Theo Heyming, cong ty tich cic khuyén khich
ludt s cia minh theo dudi nhitng phwong phap sang tao va cach tan dé xay
dwng van phong hanh nghé ctia ho. T6i khong biét la cong ty cé két hop
nhitng vién gach nén van héa ma ching ta da thdo luan trong chuwong 4 hay
khong, nhung néu Heyming dugc tw do giong nhuw c6 vé thé, thi hang luat
Troutman Sanders qua la biét cach tin twdng nhan vién, diéu ma nhiéu céng
ty trong nhitng linh vyc it bao tha hon cling khong c6 dugce. Toi kinh trong
ho vi diéu do.

Bat dau bang thién y

Heyming da tao dung va lan truyén van héa riéng ctia anh. Pam mé ctia
anh la huéng dan va tw van cho nhitng ngwdi khadi nghiép tw khi thai nghén
y dinh cho dén luc trwdng thanh kiém ra tién. Khi chuyén tr mién nam
California dén Virginia, anh da nan chi vi cong dong doanh nghiép qua nhé
va tan man. Thoat dau anh than th& vé diéu dé; r6i anh quyét dinh ty nuoi
mot mang lwdi cac doanh nghiép dia phuwong va cac chuyén vién dau tw
vitng chdc dé gitup anh dudng nén nguon co s& khach hang phat dat. Thé la
anh bat dau tw van mién phi hodc tinh gia cyc ky wu dai cho nhitng ngudi
khéi nghiép vao lic roi ranh. Ban than la mot doanh nhan, anh biét cac
cong ty non tré yéu 6t ra sao khi dang c6 tim cho ditng. “Khi cong ty da
vitng chac va dang da phat trién ciing nhu c6 duge chit von dan tai, dwong
nhién ho c6 thé ném tién thué luat sy/ké toan/ nha tw van. Nhung, khi ho chi
mai bat dau va con dang nghién ngam cac b6 ludt trong tang ham nha bo

https://thuviensach.vn



me, ho hau nhuw chang c6 tién mua mi Ramen, ditng noéi chi dén tw van. Bay
la cho t6i nhin thdy co hdi dé vira xay dung hé cong sinh va, chu yéu la,
giip dwgc ban than... Toi la mot ngwdi rat tin vao viéc “hanh thién”. Anh
bd sung, “Hién nay, hé cong sinh nay dang dva vao truyén théng xa hoi va
két n6i. Nhitng ngudi sang 1ap t6i dang cong tac say mé Twitter va Skype,
nén toi cling say mé Twitter va Skype. Toi lam viec khi ho lam viéc — ngay
ca néu né c6 nghia la phai tham gia hoi nghi truyén hinh trén Skype vao lic
11 gio 30 t6i dé chung t6i c6 thé noi chuyén véi thanh vién song tai
Hyderabad.”

Van hoa + Muc dich = Sy truyén miéng

Heyming khang dinh rdang anh cung cap dich vu cho nhitng ngudi khai
nghiép thiéu kinh nghiém chwa dwgc bao lau thi sy dau tw cua anh da nhanh
chéng gat hai két qua khi cac cong ty huy dong duwgce von va anh cé thé bat
dau tinh phi ho nhw nhitng than cha binh thwong. Phan thwéng ma anh nhan
dugc tir viéc anh lam c6 gia tri viegt xa bat ky rdi ro nao ma anh c6 kha
nang dung phai vi da chi nguoén lyc vao nhitng cong ty c6 thé chang bao gio
cat canh. That ra, nhitng than chua chi sOp, trong d6 c6 nhiéu nguwdi mai dau
chi 1a nhitng nguwdi khéi nghiép co con, tao nén 90% khoi lvgng cong viéc
ctia anh mac du ho chi chiém 30% tong so than chi. Mot so than chu la cac
quy dau tw mao hiém, va ho cling nhan ra rang viéc Heyming giip phat
trién cong dong doanh nhan c6 1gi cho ho. Ai cling thang ca: Troutman
Sanders, cong ty tha 1ong cho cac luat sw cia minh ti do hanh nghé khi thay
phu hop; Heyming, nguwoi kiém dwgce tién bang cach lam diéu anh thich lam
theo cach anh thich; nhitng nguwdi khéi nghiép chi can mot co héi thuan 1gi;
va nhitng chuyén gia dau tw tim kiém co héi dau tu tiép theo.

Puvong nhién, c6 nhitng nha khdi nghiép chang di dén dau ca, nhung
chang 1y do gi Heyming lai cho rang khong nén dau tu thoi gian vao nhitng
khach hang khong lam nén chuyén. Doanh nhan la nhitng nguwoi co y twdng,
va ho thuwong c6 nhiéu y twdng; ho thwong quay lai ché anh vdi doanh
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nghiép mdi. Hodc chi it, nguoi cé y twong thich tro chuyén véi nhitng nguoi
c6 y twdng khac, nghia la sy truyén miéng ti* nhitng doanh nhan anh dang
c6 gang gitp do thwong mang dén méi lam an mdi cho anh.

Ngoai 10i truyén miéng dwoc lan truyén badi cac than chu hién tai cling
nhv trwede day, tra phi hay khong phai tra phi, Heyming con phat trién cong
viéc lam an nho ghi tweet va viét blog. Anh cho biét hau nhu tuan nao ciing
c6 nhitng nha sang 1ap va nha dau tw dwoc truyén cam hitng hodc thich thu
bdi diéu gi d6 ma anh da viét lién hé vGi anh.

Luat su lam dwgc thi ai ciing cé thé lam duoc

Nhin chung, nhitng chi tiét vé con dwong dan dén thanh cong cua
Hevming trong Nén Kinh té Cam on khong khac gi v6i nhitng cht doanh
nghiép hodc nhitng céng ty khac ma ching ta da nhac tGi trong cudn sach
nay. Heyming thanh céng vi anh khong bai vach giéi han khi doi mat vGi
diéu la l1am hodc chwa duwgc chitng minh; anh chap nhan né vé mat co ban.
Lam viéc la phai luén dem lai — hiéu qua, su tiéu khién, sy nhe nhém, thoi
gian ranh, sy thw thai, co hoi, sy thoai mai — cho nhitng nguwoi khac; anh
quan tam than chu sau sac va nhan ra rang thanh cong ctia ho chinh la thanh
cong cua anh. T6i nghi khi Heyming miéu ta van phong hanh nghé luat cua
anh bang cau, “vé co ban thi van phong cua ching t6i duwgc xay dung xung
quanh nhitng méi quan hé” c6 thé anh dang ndi vé bat ky linh virc hoac bat
ky nganh nao, bao gébm cd nganh cta ban.

Birc tranh toan canh
Khong ai hoan hdo ca, va t6i thdy moi mot cong ty t6i da mo ta so luwgc
déu c6 thé cé nhiéu cach diéu chinh va cdi thién cac sang kién truyén thong

xa hoi ctia ho. Bé r6i mat lan nita toi lai nhan ra rang c6 rat nhiéu viéc toi
c6 thé lam dé cai thién nhitng no lwc cta ban than. Duy tri cac moi quan hé
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va bay lén sttc manh ctia mang xa hdi la cong viéc gian nan. Tuy nhién diéu
khién toi an twgng vé nhitng nhan vat dang diéu hanh cac cong ty va thuwong
hiéu dwoc téom lwge trong cudn sach nay chinh la sy hang hai cia ho. Ho
lam viéc nhw trau, va nén kinh té van dang chao dao, nhung khi ho noéi vé
cong viéc ban sé cam nhan ré rang la ho chi thdy nhitng canh ctta co hoi
dang md ra hang ngay. C¢ nhw thé truyén thong xa hoi da mang dén cho tat
ca nguwoi dung mot phwong tién truyén thong binh dang dé ho co6 thé xay
dung khong chi sy nghiép ma ca nhitng gidc mo.
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Két luan

Khong phai ban twéng twgng; qua la cong viéc tiép thi da tréd nén khac
nghiét hon. Thi trwong dang vun v&, hong tam dang dich chuyén, pham vi
chu y dang teo top, va lwgng thong tin moi ngwdi dang c6 gang tiép thu tiép
tuc nhan len' . Phuong tién truyén thong ching ta st dung, ching ta twong
tac tryc tiép va truc tuyén ¢ dau va nhw thé nao da thay doéi véi toc do kinh
hoang, va dang ti€p tuc thay doi va md rong tirng ngay. Cach duy nhat ma
cac thuwong hiéu va doanh nghiép c6 thé lam dé thich nghi va vuot qua
nhitng thit thach nay la thyc hién mot chién dich dén tirng nha do dé gianh
lay trai tim va khéi 6c ctia khach hang. Piéu d6 sé khé khan va mat nhiéu
thoi gian hon han cach tan cong thi trwedng don dap bang mot thong diép
“tri ba bénh”. Tuy nhién nhitng cong ty dang san sang dan than vao chién
hao truyén thong xa hoi véi khach hang cta minh sé thay rang sy truyén
miéng c6 thé khién tirng lién két cd nhan c6 tdc dong nhan 1én gip tram lan.
Néu cac nha tiép thi mot long tuan thu cac nguyén tac cia Nén Kinh té€ Cam
on, phan bd lai cac nguén luc tiép thi hgp ly, va tim dwgc nhitng cach
khong chi tan dung tdi da truyén thong xa hoi va phuwong tién truyén thong
truyén thong ma con thue sy lam cho chiing tung hitng lan nhau, ho sé thay
ty 16 hoan von dang kinh ngac trén bat ky khoan dau tw nao.

Bét cit ai chd dgi toan canh tiép thi binh 6n lai r6i md&i dwa truyén thong
xa hoi vao chién lwgc kinh doanh ctia minh déu dang song trong thé gigi ao
twong. Chung ta dang di trén mot chuyén tau cyc nhanh; nhitng thay d6i ma
chiing ta da thdy chi danh dau budc dau cua nhitng bién doi van con chwa
dén. Con lau méi 6n dinh duoc.

Vay phai lam sao day? Phdi xoay s& thoi chit sao. Tiéc la ti€p thi da tré
nén khac nghiét hon vao lic nhiéu nha tiép thi da tré nén 6n hoa hon.
Chtng ta da quen véi nhitng cudc chay nwdc rit cy ly ngan, chit khong phai
chay maratong, va ching ta khong thich hgp véi tro chaoi vé sitc bén. Qua la
ding véi nhiéu nha tiép thi cap doanh nghiép cling nhw véi nhiéu doanh
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nhan. T6 tién cta ching ta méi phu hgp véi tro d6. Du trude day ho tu kinh
doanh hay bé ra ba mwoi nam phuc vu cho mot cong ty hodc nha may 16n,
t0 tién chiing ta da quen lam viéc bé hoi tai khi khong c6 nhitng doi méi
cong nghé ma gio day khong thé twong twgng duwoc thiéu ching thi phai lam
sao. Ho khong bao gio nghe néi dén chuyén can bang gitta cong viéc véi
cudc song, va ho biét nén trong chd vao thu lao tirc thoi 1a hon. Ching ta
khao khat ca hai, nhwng t6i nghi nhitng thit nay sé la nhitng thit xa xi trong
Nén Kinh té Cam on. Nhitng ng6i sao trong thoi dai kinh doanh nay sé la
nhitng ngwdi mai mé v4i cong viéc (va hanh phiic vi né) va kién nhan theo
dudi ting chién thang nhé mot. Nén kinh té€ mdéi nay cung cap nhitng co hoi
khong 16 dé phat trién nhitng thi trwdng to 16n, cung c6 thuwong hiéu, hoac
xdy dung nhitng doanh nghiép bén vitng, vGi diéu kién ban phai lam viéc
v6i ceong do nhu Rocky Balboa' luyén tap cho tran dau cudi cung cua
minh & vung qué phu day tuyét ctia Lién X6 thoi Chién tranh lanh. Ban chi
gdp phién phitc néu ban thay khé chidp nhan diéu do.
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Nén Kinh té€ Cam on da thay doi triét dé nhitng ky vong cta khach hang
cua chung ta, va cac doanh nghiép sé phai tr¢ nén sang tao va dich than dap
ung chung. Ciling nhuv chung ta, ky vong ctia nguoi tieu dung cling sé thay
doi, va nhitng sang kién tiép thi ma ching ta dwa ra hién dang dugc xem la
tuyét voi roi cling sé bi cho la tam thwong. Khi do, gidi phap 1a bat dau tw
duy di trwdc. Tat cd cac doanh nghiép phai doi méi mGi mong séng sot.
Truyén thong xa hoi cho chiing ta co hoi xac dinh nguwdi ta mudn gi tredce ca
khi ho biét la ho muén. St dung truyén thong xa hoi dé tro chuyén véi
khach hang cling giong nhuw tiép can véi nhém doi twgng khao sat thanh that
nhat titng ngoi quanh ban hop ma khong phai trd mot dong nao cho thong
tin ma ho cung cap. Ching ta phai lang nghe, tham gia vao cudc ban luan,
dat cau hoi, va thu hiat phan héi. Ching ta phai dan than hon, an can hon, va
quan tam hon trudc gio. Ching ta phdi trd nén tot hon.

MGt phan cta viéc trd nén tot hon doi hoi phai bdo ddm rang ban dang
dang dét nhitng ddi ADN bén vitng cua Nén Kinh té Cam on, cung véi dai
ADN cua chinh ban, vao thwong hiéu hodc cong ty ctia ban. Roi la viéc tap
trung tam nhin cta ban vao nhitng khia canh cua chién lwgc tiép thi ma c6
1€ dén tan bay gio van dugc xem la nhitng moi quan tam thi yéu.

Vi du, gia tri vong doi cua m6t khach hang sé tr¢ thanh moi ban tam 16n
hon. Internet da cho khach hang s6 lwgng dia diém dang kinh ngac dé ho
xai tién, cling nhw nhitng cong cu méi ma ho cé thé sit dung dé lan truyén
thong diép cta ban ra xa hon va rong hon. Truyén thong xa héi cho phép
ban hiéu khach hang ctiia minh r6 dén mitc c6 thé tdp hop duwgc y niém ding
vé gia tri dai han cta ho doi véi thuong hiéu cta ban 1a gi. Phat trién mot
két ndi tinh cAm manh mé la da dé thuyét phuc ho tang cuwong chi tiéu cho
ban. Hon nita, khi cdc quyét dinh mua sam hién dang chiu anh hwéng truc
ti€p tir nhitng mo6i quan hé cia nguoi tiéu dung véi nhitng ngwdi ho giao
thiép trén cac trang mang xa hoi, viéc dé y xem nguoi tiéu dung ctia ban
quen nhitng ai va thuwong xuyén tro chuyén vdi nhitng ai sé tré nén ngay
cang quan trong. Moéi mdi twong tac gitta ban véi ho déu c6 tiém nang dugc
lan truyén khdap mang lwdi cia ho. Khi cac doanh nghiép nhan ra rang ho
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can phai tap trung dau tw vao khach hang, chit khong phai vao cac phuong
tién truyén thong, thi ho sé thiy sy dau tw d6 dem lai két qua khong ngo.

Suw ngoi khen cua truyén théng xa hoi cling ngay cang tang gia tri. Cling
giong nhu ting cé thoi hoang kim cua truyén thanh, thdi hoang kim ctia
truyén hinh, va thoi hoang kim cta dién anh, cac kénh truyén thong xa hoi
da dva chung ta vao thoi hoang kim cua sw khen nggi. Nguoi tieu dung da
chan bi chao hang. Mot bai viét thudc chuyén muc y kién ban doc, mét bai
blog, hay mot danh gia tich cyc cua nguoi tieu dung — dang thong cao bao
chi khéng mat tién thuwong la két qua tw nhién cia mot chién dich tiép thi
dugc thuc hién t6t, hap dan cho phép cac phuong tién truyén thong truyén
thong va truyén thong xa héi phoi hgp nhau — r6i day sé di dén viéc bién
sang kién tiép thi ma ban tra tién lwu lai 1au hon va chu du xa hon trong y
thitc cia céng ching. Pugc sy khen nggi cta truyén thong xa hoi sap trd
nén kho khan hon — hién gid nhitng ké hoach nhw chién dich cua Facebook
dang dwgc moi ngwoi biét dén, khong phai lic nao gidi bao chi chinh théng
cling man ma viét vé ching — nhung chirng nao truyén théng xa hoi con ton
tai thi n6 sé la thit manh mé, rat manh mé. Pwong nhién, cach ly twéng nhat
luon la chiém lay tinh cdm ctia gidi bao chi, nhat la khi cong nghé van tiép
tuc phat trién dé cho ra doi cac chién dich théng tin khong gian thuc
(augmented reality) va di dong vuot troi.

Céac thuwong hiéu ciing nén lam moi diéu c6 thé dé dat dwgc lgi thé tién
phong. Cac nha tiép thi phai lam quen v&i moi bién d6i van héa va dé mat
dén nhitng doan tau dang dén. Cac nha tiép thi thong minh khong bao gio
nén qua yén vi trén ghé ctia minh. Nhitng thwong hiéu va doanh nghiép thay
duwgc tifm nang cta nhitng phwong tién truyén thong noi trdi sé luon co lgi
thé hon do6i tha canh tranh cta ho. Nhitng thwong hiéu xudt hién dau tién
trén cac phuwong tién truyén thong nay — nhitng phwong tién truyén thong do
nhitng nguwdi nhu cyru nhan vién cta Facebook hay Google tung ra — va nam
lay co hoi dau tién xdy dung quan hé v6i nhom khach hang thich nghi
nhanh ma ho tim thdy & do sé thdy tam nhin xa ctia minh dugc twéng
thuong.
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Trir khi Pho Wall c6 su chuyén bién huyén diéu va bat dau thuwéng cho
cac cong ty vi nhitng chién lwge dai han thay vi hau nhw chi toan thuwéng
cho nhitng két qua ngan han, bang khong nhiéu cong ty sé cam thay viéc
don tdm tw vao nhitng cudc choi maratong kho-do-lwong chang han nhw gia
tri vong doi khach hang, sw khen nggi cia truyén thong xa hdi, va nhitng thi
trvong dang noi gidng nhw mot cudc dau tranh, thdm chi la mot dé xuat
mao hiém. Diéu mia mai la khi duwgc thyc hién ding dan, nhitng cudc chay
maratong nay c6 thé gat hai dugc 1gi ich trong mot khodng thoi gian twong
doi ngan.

Nhitng cong ty tang treong trong nam 2011 va xa hon nita la nhitng cong
ty sé tim ra cach dé can bang doi hdi ngan han ctia Phé Wall hodc cua
nhitng nha dau tv v4i nhitng nhu cau dai han cia Nén Kinh té€ Cam on. Cac
nha lanh dao cta nhitng cong ty dé sé bat dau bang cach dan xen nhitng dai
ADN chac cta ho, bén cung thién y, vao tang cao nhat cong ty, va dé no
tham thiu khap moi tang ndc ctia doanh nghiép. Ho sé chdp nhan rang
khach hang cé phan 16n quyén Iyc va sung swdng trao quyeén lyc cho khach
hang. Ho sé thué nguoi va lap ra nhitng phong ban mdi chuyén vao viéc xay
dyng nhitng moi quan hé dai han v&i khach hang va khach hang tiém nang.
Ho sé ngirng viéc chi dwa vao nhitng kénh tiép thi truyén thoéng, thong
thwong dé truyén thong diép, ma thay vao dé sé dé noi dung ctia minh mac
sttc dwge trao qua doi lai (va doi khi con truyén vong vong, dan chéo va
dam ngang) trén bao nhiéu phwong tién ma ho cé thé tiép can. Ho sé xem
doanh nghiép cta minh nhu ban than ma rong, va quan tam, quan tam, quan
tam.

Nhitng nguwdi thong minh hon t6i da tuyén bo rang ching ta dang trai
qua cudc cach mang céng nghiép 1an tht ba. Nhung bt ky ai chiu dé
déu sé nhan ra rang toi cling dang néi y chang nhw vay (theo kiéu cua t6i),
hon ntta thap ky roi. Nén Kinh t¢é Cam on chinh la lic nay, la day, quan
trong, va toi tin rang quy mo cta no co thé 16n hon mirc bat ky ai trong so
ching ta c6 thé tim hiéu. Va bay gio hdy con rat sém.
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Dbay la thoi diém kinh doanh hao hitng vo cung. T6i biét minh hiéu ding
vé Nén Kinh t€ Cam on — mot khi ban da ném rugu Champagne, ban sé
nhan ra n6 ngay titc khac lic dwgc ném lai. C6 1é cude bién doi van hoa
toan dién ton thoi gian lau hon téi dy doan mot chit, nhung vao muwdi nam
nita tinh tr bay giog, t6i sé ditng vé bén 1€ phdi cta lich stit. T6i van ban hay
& dé vai toi. sé c6 ngay ching ta phui bui xwong cot cua nhitng cong ty da
héa thach vi treéc day ho khong nghi n6é c6 thé “tang quy mo6”, hodc vi
tredc day ho khong nghi dang bé cong, hoac vi tredc day ho khong thé thoi
vach ra gigi han. Ngay ban nhan ra Nén Kinh té€ Cam on ton tai, va ban bat
dau c6 nhitng buéc di can thiét dé hoat dong mot cach ding dan trong nén
kinh té€ do, cling sé la ngay ban bdo dam cho doanh nghiép hodc thuong
hiéu cta ban c6 cho & twong lai.
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Phan I'V: Ngita bai
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Doi diéu suy ngam thém...

Bat dau tro chuyén

Néu ban la mot thwong hiéu 16n nhw Coke hay SunChips, thiwrong hiéu
ctia ban dang dwgc nhac dén va ban can phdi x& 1y chu dé doi dau. Khi ban
da khong ché dugc cudc chuyén tro do, ban cé thé tiép tuc ndi rong ra hon
vé thitc uéng, thitc an nhe, mua he, v.v... Nhung néu ban la Sally’s Orange
Soda, khong ai néi dén ban, thi ban can phai lam ngugc lai — hay tao cudc
tro chuyén veé soda noi chung truée. Ban can phdi nhdy vao moi cudc noi
chuyén c6 lién quan ma ban bat gap, giong nhw t6i tirng lam khi néi chuyén
v&i moi nguoi vé Chardonnay va Shiraz vao nhitng ngay dau, rat 1au tredc
khi t6i tra 10i thw giri dén dia chi mail cda t6i. Mot khi nhitng cudc chuyén
tro do6 phat trién va kéo dai, ban c6 thé bat dau noi riéng vé Sally’s Orange
Soda.

Su khac biét giira sitc manh cua tiép thi truyén miéng voi quang cao

Vao gitta nam 2010, National Public Radio chinh thitc doi tén thanh
NPR dé phan 4nh s xuat hién trén mang va trén cac thiét bi ky thuat so.
Trong mot bai viét cho The Nieman Journalism Lab"’ vé cach NPR do
lwong gia tri cua nhitng ngwoi theo dau trén Twitter cia ho va nhitng nguoi
“like” trén Facebook, Justin Ellist viét rang, “Cé... cam twdng rang NPR
muon giam sat nhitng phuong tién truyén thong dang 1én ctia né khi co
gang bién hinh thanh mot cong ty truyén thong ky thuat s6. Facebook va
Twitter gOp lai hién dang chiém 7—8% luwu lugng truy cap NPR.org, gap doi
so v&i nam ngodi.” Cang ngay cang c6 nhiéu nguwdi tim duong dén vdi trang
web NPR théng qua nhitng lién két ho thay trén Twitter va Facebook vi boi
canh xa hoi bao quanh nhitng lién két d6, mot boi canh dwgc tao ra khi
nguoi tieu dung chon nhan cap nhat cia NPR thong qua chic nang
“newfeeds”, hodc khi ho thdy noi dung do ban bé dang. Ban sé chud y hoac
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dién dich binh ludn vé mét cau chuyén trén NPR tit me ban hodc tir mot
dong sw ma ban ton trong khac xa cach ban sé lam néu tim thay bai viét tw
tim kiém trén Google. B6i canh va lién két xa hdi tao nén sitrc nang va tam
quan trong cho ndi dung. Sy khac biét gitta cach ngudi ta phan tng v6i két
qua cua cong cu tim kiém hodc mot “banner” quang cdo so vdi cach ho
phéan Ung vGi cac “feed” trén Twitter hay Facebook twong ty nhu sy khac
biét gitta cach nguwoi ta phan ng vdi quang cao va cach ho phan &ng vai su
truyén miéng. Mot bén la sy gap g& khong mat mdii, ngau nhién dé bi lang
quén; bén kia la sy trao doi day y nghia dang dé truyén di va chia sé véi
nhitng nguoi khac.

Sv lo ngai can tré doi méi nhw thé nao

Ngay cang hiém c6 thwong hiéu tiéu dung 16n nao chiu tap trung doi méi
va tao nén san pham tuyét voi. Vitamin Water khong xuat phat tit Coke;
Pom khong dén tir Pepsi. Qua nhiéu cong ty 16n ket trong viing lay lo ngai
va nhitng moi quan tdm ngan han cia chinh ho, nhitng thit ngan can ho
chdp nhan rai ro va theo duéi tw duy 16n, sang tao. Ho bi b6 budc qua chat
b&i hoi hop, quy trinh va gia c6 phiéu, hodc té hon nita la nhitng tha doan
nham giit ghé, trong khi nhitng cong ty nhoé hon, hiéu chién hon thwong van
duwgc diéu hanh bang dam mé va c6 quyén ty do thir nghiém.

Lich trinh hanh dong

C6 rat nhiéu nguwdi c6 quyén lgi gan lién véi viec ddm bado rang cac
thwong hiéu khong st dung truyén thong xa hdi. Ban c6 thé chi ra nhiéu
khuyét diém trong cdc phwong phdp do lwong cua truyén thong xa hoi,
nhung ban ciing c6 thé tim dwoc tirng dé khuyét diém trong truyén thong
truyén thong. Tuy nhién, thuc té 1a cac thuwong hiéu roi cling sé theo doi
dwgc hoat dong tiéu dung true tuyén — khong c6 phwong phap do lwong nao
chinh xac hon. Chuyén gi sé xdy ra néu cac thwong hiéu bat dau doi hoi tiéu
chuan do lwong twong tw nhw truyén thong truyén thong? Chuyén gi sé xay
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ra néu ho nhan ra rang trén mang ho c6 thé xai tién hiéu qua hon va c6 ich
hon 1a cho truyén hinh? Co6 rat nhiéu khoan tién tiép thi va quang cdo —
chwa ké dén nhitng mén qua tri an nhw vé xem béng chay, cac chwong trinh
biéu dién, nhitng budi an t6i cao cap, nhitng chuyén di dén Cancun, va
nhitng hdp regu Dom P — dang bi de doa, va nhiéu ngwdi sé giem pha tac
dong cua truyén thong xa hoi cang lau cang t6t dé ho c6 thé tém ldy. Hon
nita, nhitng moén qua dé thuwong dwoc trao doi gitta nhitng nguwdi mudn lam
an chan that véi nhau. Diéu nay c6 nghia la ngay ca néu co6 dai ly khac san
sang tinh gia ré hon cho ho, thi ho van sé xai tién ctia minh tai dai ly da doi
X wu dai v6i ho bao nam qua. Bao rang lam an 1a khéng c6 tinh ding la 16
bich. Tai but, ban cé thé bat dau tao nhitng mo6i quan hé nay trén Twitter,
Tumblr, va Facebook. Ai ndi truyén thong xa hdi khong phai la B2B?

Thay doi chién lvgc

To6i ludn thdy su twong quan gitta cdc moi quan hé tiép thi v6i cac moi
quan hé gitra cac ca nhan, nhung gan day toi khong thé thoat khéi suy nghi
rang giita cach thirc ching ta tiép thi va quang cdo véi cach thirc ching ta
tién hanh chién tranh ciing c6 nhitng diém twong dong. Cac cudc chién
tranh thé gidi danh nhau bang hoéa lwc — may bay 16n rai bom tir trén khong,
chién ham, xe tang. Thi¢ gi cling to 16n va nham dé lan at ké thu. R6i nguoi
My dén Viét Nam va that bai trong viéc st dung chién thuat twong tu khi
phai ddu tay d6i. Gan day hon, tai Iraq va Afghanistan, quan déi My di tw
lang nay sang lang khac, tir bo toc nay sang bo toc khac, c6 gang on dinh tat
ca cac vung nguy hiém trong khi tranh thti niém tin, tinh cdm va tuw twéng
cua cong chung. T6i khong phan xét cach nwéc My da lam trong nhitng
cudc chién tranh nay, va toi cling khong tin rang nhitng quyét dinh ching ta
dwa ra trong thé gidi tiép thi cé thé so vdi nhitng quyét dinh ma cac nha
lanh dao nwéc My phdi dwa ra moéi ngay hay so véi nhitng hy sinh cta
ngwoi linh My. Tuy nhién, t6i qua c6 nghi rang, cling nhu chién lwgc trén
chién treong da phdi thay doi, thi chién lwgce trong kinh doanh ciing thé. Ba
c6 thoi trong kinh doanh ching ta phai danh 16n, va do d6 can phai dwa vao
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phuong tién truyén thong 16n nhw truyén hinh. Truyén hinh la xe tang; radio
la cac phi co chién dau. Gio day khi ching ta tim cach tham nhap dia ban,
mot tran chién thyc sy véi mot s6 cong ty; tam cd khong thé gitp ho chién
thang. Danh bom réi thdm & Afghanistan sé khong dwa chiing ta dén dau,
thi chi 44 triéu dola chi cho mot chién dich quang cao trén truyén hinh, mot
sO pand quang cao, va cac chuong trinh quang cao trén radio cling vay.

Bénh vuc cho truyén thong xa hoi suot doi

Toi la mot cau nhoc c6 guwong mat tré con tai ban hoi nghi toan la nhitng
chuyén gia vé regu va nhitng bac tién chi cho rang cac video blog cua t6i
chi la tro dua, tham chi con khién cd nganh phat nguwong. Ngay céa khi ro
rang cac phwong phap cta t6i mang lai nhitng két qua sinh 10i cho Wine
Library, doanh nghiép kinh doanh rirgu cua gia dinh t6i, va t6i bat dau duwgc
gidi truyén thong chu y khi t6i chitng té dugc pham chat doanh nhéan caa
minh, t6i van dung phai sy hoai nghi va chiéu c6. T6i da quen véGi chuyén
do6 tw lau, va toi that sy thich tranh luan. Toi khong sg phai bién ho va tranh
luan vé gia tri cua sy thay doi dang noi lén trong linh viec Web, bai vi “da
bdo ma” cé Ié 1a mdt trong nhitng mui vi ngon nhat trén thé gidi. Hién gio,
néu to6i sai, thi toi dang phai nghe cau “da bao ma”, nhung t6i sé khong hoi
han vi 10i minh da néi. C6 qua nhiéu ngudi sg chia sé tdm nhin va suy nghi
cta ho cong khai va ngay ca trong phong hop cta ban giam doc. Cé tam
nhin rd rang la rat quan trong cho thuwong hiéu ca nhan caa ban. Bting bao
gio ngai noi ra diéu ban nghi. Tuy nhién, ciing dirng quén lang nghe nhé.

Vach gi¢i han v6 hinh

T6i nghi that dang buon khi c6 nguwdi bao rang ho muén cé sy nghiép
thanh céng nhung lai tir chéi thir dieu méi mé béi vi s6 liéu khong cé vé
hita hen. T6i hiéu ngudi ta khao khat su an toan, nhitng t6i khong hiéu duoc
st hoan toan thiéu tinh ham hiéu biét d6i khi t6i thay. Mo6i lan ban vach ra

https://thuviensach.vn



gidi han la ban dang ti cwdp di mot trai nghiém hoc héi cé thé hitu ich cho
ban trong dai han. Cac lan ranh chi giam ham ban ma thoi.

ROI cua cam xuc

ROI cua mot nguwdi dung truyén thong xa hoi gan chat véi cam giac cua
nguwoi dung do vé cong dong va moi lién hé cdm xdc ma ngudi do cod véi
mot san pham. Ban c6 thé chao ban cho t6i mot chiéc 4o thun cta doi Jets
v6i gia 80 dola va mot chiéc ao thun Cowboys vGi gia mot dola, va téi van
sé khong bao gio mua chiéc 4o Cowboys. Sy gan b6 tinh cam cua t6i véi
do6i Jets manh nhw vay d6. Mot c6 gai mdi 16n thich Vitamin Water dén mitc
theo ddu thwong hiéu nay trén Facebook sé khong théa man vdi thé qua
tang ti* Snapple néu Vitamin Water doi xit v4i c6 bé t6t hon moi khi co bé
giao thiép tryc tuyén vdi ho. Co thé co bé danh gia cao va biét on vi moén
qua, nhung c6 bé sé chi xai cho thwong hiéu c6 y nghia d6i véi c6 ngay khi
c6 tién riéng. Trai tim c6 ly 1€ riéng cua né. Snapple c6 thé dugc mua ldc
dau, nhung Vitamin Water c6 moi quan hé, ma sé chuyén thanh doanh thu
16n hon xa trong dai han. Nhitng ngwdi chiu dé y (va cé qua nhiéu nha tiép
thi khong chiu dé y) sé chitng kién sy nhan tinh héa viéc kinh doanh; n6 sé
c6 anh hudng 16n chwa tirng thay 1én hoat dong thwong mai.

Ty suat nguwoi xem Nielsen hoat dong ra sao

Hay xem lai cach hé thong tinh ty suat nguwdi xem van hanh. Mot chwong
trinh may tinh sé tuyén chon nhom co cdu dan s6 tiéu biéu cho ca nuéc
bang cach chon lya cac ho gia dinh ¢6 tivi mot cach ngau nhién r6i yéu cau
cw dan theo doi théi quen xem truyén hinh ctia minh. Chi khoang 50% s6
ho gia dinh dong y tham gia, nén cac cong ty danh gia ty suat (rating) phai
co thay cac ho khong hop tac bang cac ho twong thich vdi co cdu nhan khau
dd chon. Vao nim 2009, c6 khoang 114.900.000 hd gia dinh c6 tivi.
Trong s6 nhitng ho gia dinh d6, chi c6 khodng 25.000 hé dugc theo dbi.

Pidu d6 c6 nghia 1a 99,9% hd gia dinh tai M§ da bi bé mic hoan toan.
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bay khong han la tin titc d6i véi cong dong tiép thi, quang cdo, va mua
khoang khong quang cdo ctia cac cong ty truyén thong.

Mau diéu tra mé& rong hon trong sudt nhitng thang cong don ty suat
ngwdi xem gdm thang 11, thang 2, théng 5, va théng 7, khi Nielsen yéu
cau khodng hai triéu ngwoi nop nhat ky. Nhat ky gidy. Gtri bang thv. Khong
can la m6t nha tdm 1y hoc cling nghi duwgc ca dong ly do cé thé nhitng nhat
ky nay khong phan anh chinh xac th6i quen xem truyén hinh cia mot
nguwoi. Thém vao dé, chi khoang 50% s6 nhat ky c6 thé dung dugc, bai vi
c6 rat nhiéu cuén chang bao gid quay vé cong ty hodc dugc dién khong
ding cach. Tim kiém nhanh trén Internet sé gap nhiéu bai viét do nhitng
nguoi tham gia chwong trinh ctia Nielsen tiét 19, du ngwong ngung, rang ho
da nghi dén viéc lam doi tra bado cdo ctia minh va thay doéi nhitng thoi quen
xem truyén hinh ctia minh (va mot vai ngudi trong s6 ho da lam that). " D6
mdi chi la nhitng tha nhan xuat phat tir nhitng nguwoi tham gia chiu chia sé
trdi nghiém; vay ngoai kia cé thé con bao nhiéu ngudi khac nita?

Nielsen thtra nhan quy trinh cia minh c6 nhwgce diém. Vao nam 2009,
cong ty phat hanh mot bao céo tuyén bo ty 1é khong chinh xac ctia ty suat
nguwoi xem cua cong ty cao nhat la 8%. Nguyen nhan uv? Nhitng nguoi
tham gia khong st dung cong cu People Meters ctia ho ding cach. Cudi
cung, du c6 sira chita va diéu chinh thé nao di nita, Nielsen van phai dya
vao su chinh xac va sy thanh that cia nhitng ca nhan thudc 25.000 ho ma ho
theo doi. Phdi c6 ngwoi nhan nit ty nhan minh 1a ngwdi xem; phai c6 ngudi
nh@ dé cap rang c6 danh mwoi phit trong chwong trinh kéo dai mira tiéng dé
tan chuyén v6i hang xom ghé choi.

Hon nita, nhw tat ca ching ta déu biét, cac théi quen xem truyén hinh da
thay d6i mot cdch manh mé trong vai nam qua. Nielsen da phat hanh ban
bao cdo nam 2010 tuyén bd rang c6 59% téng s6 nguwdi xem truyén hinh va
lw6t mang cung mot luc, hon 35% so v6i nam 2009."" Hon 35% trong muoi
hai thang! Nielsen cam doan v@i ching t6i rang cong ty c6 dat nhitng hé
thong dé gidi thich sy tang vot trong cac kénh truyénhinh cap va ky thuat
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s0, DVR, va viéc moi nguwdi xem truyén hinh bang iPhone va choi du loai
da phuwong tién trong khi van ma tivi. Toi rat mudn biét cong nghé kiéu gi
c6 thé theo doi nhiéu phwong tién truyén thng nhu thé, nhung théng tin do
bi Nielsen gilt doc quyén va bdo mat, va to6i c6 thé hiéu dugc ly do. Tuy
nhién, néu day la cach theo doi truyén thong xa hoi va toi tim cach ban né
cho mot phong day nhitng nha diéu hanh cdp cao vao nam 2011, thi ban
nghi liéu ho c6 thé chi ra mot s6 16 hong 16n trong hé thong nay hay khong?

Quan trong la phdi nh@ rang The Nielsen Company khong phéi ltic nao
cling mot minh mot chg. Vao thap nién 40 va 50, Nielsen da canh tranh véi
nam céng ty do lwong ty suat ngwoi xem khac: Videodex, Inc., Trendex,
Inc., American Research Bureau, C. E. Hooper, Inc., va The Pulse, Inc.
Claude E. Hoopelr119 la nha nghién cttu thi trvong trong thoi dai hoang kim
cta radio va xudt hién trén truyén hinh nhiéu dén mic cac nha san xuat
phim truyén hinh thwong hoi nhau, “Hooper cta cau sao r6i?” cho dén khi
Nielsen mua lai vao nam 1950."" Nhung Hooper da ban, con cac anh chang
khac thi bién mat, va cdc nha quang cdo, cac cong ty quang cdo, va cac
cong ty mua khoang khéng quang cdo cta cac cong ty truyén thong da dat
niém tin cta ho vao Nielsen.

DPiéu khién nguoi ta cam dong

Moi ngudi cudi nhao t6i vi toéi qua mé doi New York Jets. Diéu do cé
ngd ngan hon viéc ding xép hang chin tiéng dong ho dé nhan ban in dau
tién cda tadp mabi nhat trong loat truyén Twilight khong? Hodc danh sau tiéng
dong ho cho tro choi video m@i, Sneakers Smart Phone? Gio la lic céac
thwong hiéu c6 thé cham dén dugc, nén chang c6 1y do gi dé nghi rang véi
chit sang tao, cac thwong hiéu lai khong thé tao dwgc cam xtc gidéng nhw
mot doi thé thao hay mot sy kién van hoa dai ching. Thuwong hiéu nao gay
xtic dong va tao dwgc nhiéu cam xuc nhat sé thang.

Cambell’s biét diéu nay la that. Trong cong cudc doi méi chién lwgc tiép
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thi toan dién, ho dau tw manh tay vao nhitng cong cu sinh trac hoc — vi du,
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do d6 am cuda da, nhip tim, nhip thé, va diéu b6 — dé gitp do lwong tiém
thitc, phdn *ng tinh cadm cua ngudi tiéu dung doi vdi cac san pham cta ho.
Nghién citu nay dem lai nhitng thay do6i 16n cho hinh thitc ctia nhitng hop
sup c6 dac cta ho, ma ho hy vong sé khoi ggi cam xtc ti* ngwdi mua nhiéu
hon.

Tro choi cong ty sup do

CEO cua BP ra di v6i khoan tién thuéng nhiéu triéu ddla. Ong chiu trach
nhiém trong suot thoi gian xay ra thAm hoa moi treedng Toi té nhat, va da ra
di vGi tui nich day tién. Khi nha lanh dao cua kich béan tinh — huéng — xau —
nhat trong chang c6 gi tham thwong, thi khong ly do gi nguwdi do lai ban tam
dén so phan ctia cong ty minh. Néu hgp dong cta vi CEO do ghi rang gia co
phiéu can phai & mot mic nhat dinh nao d6 khong thi 6ng ta sé mat tat ca,
c6 1é dng da xtr ly tinh hudng tran dau khac han. Khi c6 kich ban tinh —
huéng — xdu — nhat hgi thi ban khong bao gid sg¢ hai hay bit ritt nhw 1€ ra
phai thé. Chdm hét!

Tay choi doanh nghiép My

Cac cong ty My dugc thudng vi nhitng man tan tinh va nhitng cudc tinh
mot dém, va do la mirc do tén trong ma dai da s6 doanh nghiép danh cho
khach hang ctia minh. Ping ghét nguoi choi; hay ghét tro choi.

Pan6 quang cao

Chang c6 cai co may chét tiét nao ma cac cong ty bao ban rang c6 bao
nhiéu nguwdi xem cac pand quang cdo thi ding la c6 bay nhiéu ngudi xem
that. Moi ngudi bi cac thiét bi cam tay lam xao lang dén mitc gan nhw
khong nhin dwong sa, chit dirng ndi ngd dén cac pand quang cdo. Vé diém
nay Oprah  néi ddng — xe hoi nén 1a khu vic khong dién thoai. Tbi so di
chung duwong véi cac tai x€ khac 1am!
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Toi thich truyén hinh

Chi dé lam ro that r4: t6i la mot ngwoi ham md phuong tién truyén thong
truyén thong; téi chi c6 van dé v6i cong tac sang tao va gia ca. Toi thay
nguwoi ta dang xuat ban trén an pham, radio, va truyén hinh nhitng thit khién
toi ngo rang ho khong tan dung hét kha nang sang tao. Va, do nhitng thay
doi 0 at trong luc lwgng khan gia xem truyén hinh, t6i khéng nghi rang
minh phai tra tién cho phwong tién truyén thong dai ching nay nhw thé gio
van con la nam 1994 va radio, truyén hinh, va d&n pham la nhitng phwong
tién duy nhat thu hit sy chd y ctia con nguoi.

Khao sat va phiéu tham do khach hang

Khi ban yéu cau nguoi tiéu dung dién phiéu khdo sat hoac phiéu nhan
xét, thi ban da tdc dong dén cau tra 16i ma ban sé nhan dugc. Ngwoi ta loc
ra dap an ngay khi duwgc hoi y kién. C6 1€ ho sg c6 ngudi bi dudi viéc. Co lé
ho mu6n ra vé thong minh. C6 1& ho khng mudn lam tén thwong ngudi dat
cau héi. Cé lé ho xau tinh. Nhung trén truyén thong xa hdi, nhitng cudc tro
chuyén, phan &ng, va y kién ctia moi ngudi lai khong bi gan loc. D6 1a mé
vang thong tin cho thwong hiéu nao du diing cam tim kiém.

“Pa so thwong hiéu van khong cé mat trén Twitter”

Trong ldc t6i dang viét cuén sach nay, Ad Age da xuat ban mot bai viét
véi nhan dé “Most Brands Still Irrelevant on Twitter: Marketers Are
Certainly Tweeting, but Users Are Barely Listening”123 (tam dich: “Pa so
thiwong hiéu van khong c6 mat trén Twitter: Nhitng ngudi lam tiép thi chac
chan cé choi Twitter, nhung nguwdi dung chi c6 nghe ma th6éi”). C6 1é sé c6
nguoi trong cong ty ban gwri bai viét nay di khap noi va bao, “Thay chuwa, toi
da dung khi qua quyét rang chiing ta khong nén phi thdi gian trén Twitter”.
T6i mudn chi ra mot vai diéu vé bai bao nay:

1. That ra bai bao gidi thich vdn dé: “Mac du nhitng nha tiép thi nhw
Dell, Comcast, Ford va Starbucks thinh thoang cé tham gia Twitter mot
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cach khon ngoan, dai da s6 cac nha tiép thi lai st dung né nhw mét dich vu
thong cdo bao chi mini. Chi c6 12% luwgng thong diép tir cac nha tiép thi la
nhdam dén nhitng cd nhan nguwoi dung Twitter, c6 nghia la cac nha tiép thi
van xem n6 nhw mét phwong tién quang cao hon la mot phuwong tién dam
thoai.” B&i vay ban thdy dé, khong phai Twitter khong hiéu qud; ma la hau
hét cac thuwong hiéu st dung Twitter khong ding. Kiéu nhw néi chiéc ken
trompet bi hw chi vi mot tram ngwoi dau tién thi né choi dé té. Ban khong
thé c6 quan hé véi ngudi ma ban chang chiu im miéng va dé ngudi do gop
10i. Cac thwong hiéu phai nhan thitc rang khong thé toan 1a ho néi. Khi ho
chang lam gi ngoai thic giuc mua san pham thi chang ly do gi ngudi tiéu
dung déap 1oi. Ciling giong nhuw ban cé ngwoi ban luén noéi vé ban than va
khong bao gio hoi ban thé nao réi. Dan da, c6 ay sé trd nén phién todi, va
ban chdng con hitng thud duy tri tinh ban.
2. “Céc thwong hiéu chi tham gia 18%.” D6 1a 16i cua ai nao?

3. Twitter mé&i dugc bon tudi, va chiing ta nén doéi dai véi n6 nhw bat ky
cai gi dwgc bon tudi. Cho né chit thoi gian dé 16n 1én va tredng thanh trude
khi giai tan no.

Bat dau

Ban khong can phai la Michael Phelps, nhung vi Chia, hady mac dé boi
di!

Co hdi bi 1& ciia Jeff Bezos

Bezos mua hai trong s6 it cong ty khién t6i quan tdm nhat — Zappos va
Woot. Woot.com la trang web moi ngay ban giam gia mot mén do dién ti
hap dan. Khi hét hang, thi giao dich két thic, va ngwoi ta phai cho dén nira
dém ngay hom sau, theo mui gio' chuan, dé xem sé rao bén moén hap dan gi
md&i. Hoi Woot khai treong vao nam 2004, toi da thot 1én, “Troi a, dang 1é
toi nén tao trang dd! Toi ratttt hiéu nd!” No la trang web truyén cho tdi cam
hitng m@ chi nhanh ban 1é rugu. Amazon da mua no vao thang 6 nam 2010,
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nhung 1€ ra n6 nén mua cong ty nay tir ba hodac bon nam vé trwedc. Toi hoi
ngac nhién vi phai 1au nhu vy Bezos mdi thay dugc trién vong ctia Woot,
b&i vi khuynh huwéng mua sam han ché, mot - chon lwa dwong nhuw da qua
rd. Va toi that sy that vong vi ban than da khong hanh dong va 1ap cong ty
khéi nghiép xoay quanh y twdng twong tw. T6i da no lyc nira voi véi mot
trang goi la Free.WineLibrary.com, nhung né khong tao dwgc tiéng vang.
Mai dén nam 2009 t6i mdi thanh cong véi Cinderella Wine. Kha khen cho
nhitng nguwoi sang lap nen Groupon va Living Social vi da lao vao co hoi
nay va thyc hién hét sitc thanh cong.

L& xin loi

LeBron James 1o rang da tin vao nang lyc tha th cia quan ching khi
anh quyét dinh cong bo trong chwong trinh truyén hinh trie ti€p ca nudce la
anh sé bo doi bong qué nha ctia minh, déi Cleveland Cavaliers, dé chai cho
doi Miami Heat. Hay no6i vé viéc dam sau lwng nhitng nguwdi yéu mén ban!
Madc du, co6 1é Cleveland roi cling sé tha thi cho LeBron. Nhung néu la
ngudoi khon khéo, thi anh da lwu y dén sy gian dit cda nhitng ngwoi ham mo
khi xuét hién tryc tiép trén truyén hinh lan nita, va néi, “Toi c6 ly do riéng
cho viéc sang Miami, nhing du sao t6i van la mot ga t6i vGi doi Cleveland
va t6i xin 16i.” Va néu nhitng ngwoi huan luyén hodc quan ly ctia anh khon
khéo, thi ho da theo d6i Twitter trong ltic LeBron tuyén bo, da thdy dwgc
phan tng ctia quan chung, da bé nho véi anh trong lic nghi quang céo, va
da dé anh bay to sy nudi tiéc ngay 1ap tirc vi da lam phién long qua nhiéu
nguoi. Diéu dé dang 1é da trd thanh tin r6i! Tuy nhién, trong bat ky kich
ban nao, 16i xin 16i cua anh ta phai thanh that. Chang bao gio sw thanh that
lai khong hiéu qua ca.

Tuyén dung va sa thai

Toi xem trong kha nang lam viéc nhom t6t hon hau hét pham chét nao
khac. Mac du t6i hiém khi sa théi ai, nhung may nam qua t6i da phdi cho
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nam nhan vién giéi nhat & Wine Library ra di, chi vi ho khong thé hoa dong
v6i nhitng c6 cau khac. B6 la diéu khong thé chdp nhan vé mat van hoa
trong cong ty toi.

Lanh dao va Van hoa

Bill Parcells 1a huan luyén vién giéi nhat moi thoi dai. Phil Jackson lam
toi bu'c minh — t6i cling c6 thé thang vai gidi vo dich néu c6 Jordan, Shagq,
va Kobe trong doi. Parcells la huan luyén vién tai ba nhat trong lich st vi
ong da dén véi doi bong cuc té New York Giants va thang hai giai Super
Bowl; sang doi New York Jets, doi chi thang c6 bén tran trong hai nam, va
chi trong hai nam ngan ngui 6ng da khién ho lot vao vong doéi dau tryc tiép
cta gidi Super Bowl hai lan; sang doi Patriots, doi tirng co6 ty 1€ thanh cong
cuce thap, va dwa ho tham gia gidi Super Bowl; sang doi Dallas va lam ho
lién tuc lot vao vong playoff; va r6i sang Miami, noi 6ng da tao nén cudc
chuyén do6i 16n nhat lich sit NFL. Parcells chién thang nho xay dung duwogc
tinh than dong doi, tuyén dung ding nguwdi, va truyén dan nén van hoéa ding
din. Ong dwa gene ctia minh vao vin héa. Trong thé gi6i méi mé ndy ngudi
ta c6 thé giao tiép tw do hon khong chi véi khach hang, ma véi ngudi lao
dong, tac phong lanh dao cuia Bill Parcells sé trd nén ngay cang can thiét.

Nhan tai

Cong ty nao chong doi Nén Kinh té Cam on sé phai chitng kién chay
mau chat xam. Nhitng ngwdi hiéu Nén van héa dang di dén dau nhung lai
khong dwoc cong ty ctia minh ting ho sap tim ra diing khi dé roi di tim bén
mai.

ROi sé dén ngay cac cong ty nay nhan ra ho phai nhap cudc. Ho sé tim
kiém trong noi b cac nha lanh dao c6 thé dwa ho dén do6 va trién khai, va sé
phat hién ra nhitng nguwdi ma ho can da thoat ly doanh nghiép tit vai nam
tredc. Ho da khong tran trong diéu minh c6 mai dén khi da qua mudn.
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Kinh té va van héa trong doanh nghiép My

Nén kinh té va nén van héa cua ching ta gan chat véi nhau dén mifc,
theo quan niém cua t6i, ching la mot va giong hét nhau. Néu ban hiéu nén
van héa ma ching ta dang song, thi ban sé hiéu chang cé diéu gi mot nhan
vién noi ra c6 thé gay ton hai vO phwong citu van cho doanh nghiép cua
ban, nhit la khi ban xt 1y nhanh.
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Thw Tony Hsieh giti nhan vién

Ngay cé cach tuyén bo vu Amazon mua Zappos ciing c6 y nghia vé mat
van hoéa. Tony Hsieh, CEO ctia Zappos, da viét mot bitc thu than tinh dén
khong ngo giti dén nhan vién Zappos dé trinh bay nhitng chi tiét ctia thuwong
vy, y nghia ctia thwong vu doi vGi cong ty, va thwong vu anh hwéng dén
cong viéc ctia nhan vién Zappos nhu thé nao.

Ngay: tht tu, 22 thang 7 ndm 2009
Tu: Tony Hsieh (CEO — Zappos.com)
Gti: Toan thé nhan vién Zappos

Tiéu dé: Zappos va Amazon

Xin hdy danh 20 phiit dé doc k¥ toan bo email nay. (T6i xin 16i vi d6i luc
dung ngon tir c6 vé trinh trong, vi cé nhitng phan trong email dwoc viét
theo cach rieng vi nhitng ly do phap ly.)

Hom nay la mot ngay trong dai trong lich str cua Zappos.

Sang nay, ban diéu hanh ching t6i da phé duyét va da ky céai dugc xem
nhw “théa thuan cudi cung” theo do tit ca cac c6 dong va nha dau tw hién
tai ctia Zappos (hon 100 nguwoi) sé doi co6 phi€u Zappos ldy c6 phiéu
Amazon. Khi trao d6i hoan tat, Amazon sé tré thanh c6 dong duy nhat s&
hitu von ctia Zappos.

Trong mot vai ngay tdi, cé thé ban sé doc thdy nhitng tit bao ndéi rang
“Amazon thu tom Zappos” hay “Zappos ban cho Amazon”. Nhitng tiéu
dé do chinh xac vé mat luat phap, nhung chiing khong chuyén téi tinh
than cta vu giao dich nay mot cach that sy théa dang. (Ca nhan t6i thich
tiéu dé “Zappos va Amazon dong hoi dong thuyén...” hon.)

Ching t6i dy dinh tiép tuc diéu hanh Zappos theo cach ching t6i van
luén diéu hanh — tiép tuc lam nhitng gi ching toi tin la tot nhat cho

https://thuviensach.vn



thwong hiéu cta ching ta, cho van héa cta ching ta, va cho doanh
nghiép cua chiing ta. Tt quan diém thuc tién, day sé cé vé nhw ching ta
dang thay méi cac c6 dong va ban giam doc hién hanh cia minh, mac du
cau truc vé mat ky thuat phap 1y cé thé khac.

Chuing t6i nghi gio la thoi diém thich hop dé lién két véi Amazon vi cé
mot co hdi 16n dé tdn dung nhitng thé manh cta nhau va tham chi tién
nhanh hon dén tam nhin dai han cia ching ta. Béi véi Zappos, tam nhin
cta ching ta van duy tri nhw cii: dem lai hanh phic cho khach hang, cho
nhan vién, va cho cac nha cung cap. Chung t6i chi muén dén noi do
nhanh hon ma thoi.

Chung t6i noéng long lam diéu nay vi ba 1y do chinh:

1. Chung t6i nghi c6 mot co hoi to 16n dé ching ta ddy nhanh sy phat
trién chia thwong hiéu va van héa Zappos, va chiing t6i tin rang Amazon
la d6i tac tot nhat gitup ching ta dén dé nhanh hon.

2. Amazon ung ho chung ta tiép tuc phat trién tdm nhin cia minh nhw
mot thue thé doc lap, duwdi thwong hiéu Zappos va véi van hoa doc dao
cua chung ta.

3. Chung t6i mudn lién két véi mot c6 dong va doi tac that sy nhin xa
trong rong (giong nhu ching ta lam & Zappos), cling nhw lam diéu dugc
cac c6 dong va cac nha dau tu hién nay ctia chiing ta quan tam nhat.

To6i sé di vao chi tiét tirng diém néu trén bén dwdi, nhung triede hét, hay
dé t6i néu l1én ba van dé n6ng béng ma t6i doan la nhiéu ngudi trong cac
ban sé dat ra.

BA VAN PE NONG BONG HANG PAU

Héi: T6i van c6 cong an viéc lam chi?

Nhuw da dé cap & trén, ching t6i 1ap ké hoach tiép tuc diéu hanh Zappos
nhw mot thuc thé doc 1ap. Theo thuat ngi phéap ly, Zappos sé 1a “mot chi
nhanh thudc sé& hitu” cia Amazon. Cong viéc cia ban van dugc dam bao
y nhu cach day mot thang.
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Héi: Van héa Zappos c6 thay doi khong?

Van hoa ¢ Zappos rat doc dao va ludn tién héa va thay doi, béi vi mot
trong nhitng gia tri cot 16i ctia ching ta la Nam bat va Thic day thay doi.
Diéu gi sé xay ra cho van héa cua chiing ta la tiy & ching ta, nao gio van
vay. Ciling nhu truéc day, ching ta nam quyén kiém soat s6 phan cta
minh va cach thirc nén van héa ctia ching ta tién trién.

Phan 16n 1y do khién Amazon chi y dén chiing ta la vi ho nhan ra gia tri
ctia nén van hoa, cia con ngwoi, va cia thwong hiéu ctia ching ta. Udc
muon cta ho la dé ching ta tiép tuc 16n manh va phat trién van hoa caa
minh (va c6 1é van héa ctia chiing ta con truyén sang ho).

Ho khong tim cach dwa nguwdi cia ho vao va diéu hanh Zappos triv khi
ching ta yéu cau. Tuy nhién, ho c6 nhiéu kinh nghiém va thanh thao
trong rat nhiéu linh vire, nén ching t6i rat mong c6 dugc co hoi tan dung
kién thirc, chuyén mon, va nhitng nguén lyc cia ho, nhat 1a vé mat cong
nghé. Viéc nay sé lam cho thwong hiéu, van hoa, va viéc kinh doanh cta
Zappos con manh hon ngay nay.

Hoi: Tony, Alfred, hay Fred co ra di khong?

Khong, ching tdi khong c6 ké hoach ra di. Chiing t6i tin rang chiing ta
dang & giai doan dau cda nhitng kha nang danh cho Zappos va rat hao
hitc vé twong lai va nhitng diéu ching t6i c6 thé dat dugc cho Zappos véi
doi tdc mdi la Amazon. Lam thé nay phan 16n ciing la vi dé chiing ta c6
thé dat dwgc nhiéu hon mot cach nhanh chéng hon.

Sé c6 thém phan héi dap & cudbi email nay, nhung t6i mudn bado dam
ching ta gidi quyét xong ba van dé nong bong hang dau nay trudc. Gio
da xong t6i muon chia sé chi tiét vé hon suy nghi sau xa da dan chiing t6i
di dén quyét dinh nay.

Truwdce tién, t6i mudn xin 16i vi thong bao duong dot nay. Nhu ban biét
dé, mot trong nhitng gia tri cot 10i cua chiung ta la xdy dung nhitng moi
quan hé céi mé va chan thanh thoéng qua giao tiép, va néu toi dugc
quyeén lam theo cach cua t6i, thi tdi da sém chia sé rang ching t6i dang
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thwong thdo véi Amazon dé tat ca nhan vién c6 thé tham du vao tién
trinh ra quyét dinh ma chung t6i da thyc hién. Bang tiéc, vi Amazon la
mot cong ty co phan dai chiing, nén c6 nhitng diéu luat chitng khoan
budc ching t6i phdi dgi dén hom nay méi c6 thé néi ra chuyén nay véi
hau hét nhan vién ctia minh.

Chung t6i c6 quan hé than thién v6i Amazon da nhiéu nam, cling nhw ho
van luon quan tdm dén Zappos va lu6n ton trong thirong hiéu cta chiing
ta hét murc.

Nhiéu thang trwdc, ho da lién hé vdi ching téi va noéi rang ho mudn lién
két vGi ching ta dé chiing ta cé thé day nhanh sy phat trién cia doanh
nghiép, thwong hiéu, va van héa ctia ching ta. Khi ho n6éi ho muén
ching t6i tiép tuc xay dung thwong hiéu Zappos (trai véi viéc sat nhap
ching ta vao Amazon), ching t6i da quyét dinh nén danh thoi gian
nghién cttu xem quan hé cong tac sé nhu thé nao.

Chuing to6i biét dwgc rang ho that s mudn ching ta tiép tuc xay dung
thwong hiéu Zappos va tiép tuc xay dung van héa Zappos theo cach déc
dao cna ching ta. (T6i nghi “doc dao” la cach ho dién dat “vui nhon va
hoi ky quac.” ;)

Trai qua nhiéu thang, khi chiing t6i da hiéu nhau hon, doi bén tré nén
ngay cang hao hitc vé nhitng trién vong tan dung dugc thé manh cua
nhau. Chung t6i nhan ra rang déi bén déu la nhitng cong ty tap trung vao
khach hang — chi 1a tdp trung theo nhitng cach khac nhau nham khién
khach hang ctia minh vui vé.

Amazon tap trung vao gia thap, Iwa chon da dang va sy tién 1gi dé khién
khach hang ctia minh vui vé, trong khi Zappos lam diéu d6 thong qua
viéc phat trién nhitng méi quan hé, tao két noi tinh cam truc tiép, va
cung cap dich vu khach hang giau tinh ngu’(‘)’i125 (tao nén sy ngac nhién
“WOW?”).

Chtng t6i nhan ra rang cac nguoén lyc, cong nghé, va kinh nghiém diéu
hanh ctia Amazon c6 trién vong tang tdc sy phat trién cua ching ta dé
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ching ta c6 thé phat trién thuwong hiéu Zappos va van héa cong ty con
nhanh hon nita. Ngugc lai, thong qua tién trinh nay Amazon ciing nhan
ra rang van hoa caa ching ta chinh la phwong tién cho phép ching ta
mang trdi nghiém kiéu ctia Zappos dén vGi khach hang. Jeff Bezos (CEO
ctia Amazon) da néu r6 rang 6ng hét sitc nguwong mo van hoa cta chiing
ta va rang Amazon sé tim cach bao vé no.

Chung t6i da héi cac thanh vién hoi dong suy nghi thé nao vé co hdi nay.
Michael Moritz, ngudi dai dién cho Sequoia Capital (mot trong s6 nhitng
nha dau tu va thanh vién hoi dong cta ching ta), da viét thé nay: “Cac
ban dang cé co hoi dé day nhanh su tién bd ctia Zappos va dé bién tén
tudi, thwong hiéu va moi thit lién quan tréd thanh mét phan bén virng,
thwong true trong cudc song ctia moi ngudi... Gid cac ban dugc ty do dé
tri twédng twgng cua minh rong choi — va dé tram ngam suy twdng nhitng
sang kién va nhitng nhiém vy ma hém nay, trong hoan cdnh gi6i han
hon, ching ta da khong thé lam dugc.”

MGt trong nhitng diéu tuyét voi vé Amazon la ho la nhitng nha tw duy rat
dai han, y nhw Zappos chiing ta. Hoa hgp vé tw duy rat dai han la rat khé
tim dwgc & mot doi tac hodc nha dau tw, va ching to6i cam thay hét sic
may man va phan khich khi biét ra rang ca Amazon va Zappos déu chia
sé chung triét 1y nay.

Tuy la vay, day khong phai la mot quyét dinh dé dang.Trong nhiéu thang
qua, ching t6i da phdi can nhac moi thiét hon ctung véi tat ca 1gi ich va
rdi ro tiém an. Cudi cung, ching t6i nhan ra rang, mot khi da xac dinh
day la lgi ich t6t nhat cho cac c6 dong ctia ching ta, twu trung chi con la
tw hoi minh hai cau:

1. Chiing t6i c6 tin rang diéu nay sé day nhanh sy phat trién cta thuwong
hiéu Zappos va gitp ching ta hoan thanh st mang mang dén hanh phic
nhanh hon khong?

2. Chung t6i c6 tin rang minh sé tiép tuc nam quyén kiém soat s6 phan
ctia chinh minh dé ching ta c6 thé tiép tuc phat trién van héa doc dao
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cua minh khong?

Sau khi danh rat nhiéu thoi gian tim hiéu Amazon va hiéu dwgc dung y
cta ho ro hon, chiing t6i da di dén két luan rang dap an cho hai cau héi
nay la co va co.

Thwong hiéu Zappos sé tiép tuc tach biét véi thwong hiéu Amazon. Mac
du ching ta sé tiép can dugc nhiéu nguon lyc cia Amazon, ching ta can
tiép tuc xay dung thwong hiéu va van héa cia minh nhw ching ta van
lu6n lam. Nhiém vu cua chiing ta van y nguyén: mang dén hanh phic
cho tdt ca c6 déng, bao gom nhan vién, khach hang, va cac nha cung cap.
(Ghi chu bén 1é: Ching t6i dv dinh tiép tuc duy tri quan hé ching ta da
c6 vdi nhitng nha cung cdp riéng ctia chiing ta, va Amazon sé tiép tuc
duy tri nhitng moi quan hé ma ho c6 vdi nhitng nha cung cdp cta ho.)

Chiing to6i sé sém t6 chitc mot budi noéi chuyén giita ban lanh dao véi
toan thé nhan vién dé noi chi tiét hon vé toan b chuyén nay. Hay email
cho t6i bat ky cau héi nao ma ban cé dé ching t6i c6 thé giai dap cang
nhiéu cang t6t trong budi noéi hop toan thé va/hodc bang email sau budi
hop do.

Ching t6i da ky cai dugc xem nhuw “théa thudn cudi cung” hém nay,
nhing van can di qua quy trinh dé chinh pha phé duyét, nén chiing t6i du
doan rang it nhat la vai thang nita giao dich nay méi that sy két thiic mot
cach chinh thitc. Vé phéap ly uy ban giao dich chitng khoan Hoa Ky yéu
cau chung t6i trdi qua “giai doan im lang”, nén néu ban c6 bat ky cau héi
nao lién quan dén vu giao dich nay tir bat ky ai bao gom khach hang, nha
cung cap, hodc gigi truyén thong, thi xin hay noi cho ho biét rang chiing
ta dang trong giai doan im ldng theo yéu cau caa luat phap va bao ho
email dén dia chi tree@zappos.com, mot tai khoan email dac biét ma toi
va Alfred s€ quan ly.

T6i va Alfred mudn cdm on tdp thé nhé gom nhém tai chinh va nhom
phap 1y cta ching ta va cdm on nhitng nha c6 van & Morgan Stanley,
Fenwick & West, va PricewaterhouseCooper da lam viéc cat lyc, suot
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ngay dém, va phia sau hau trueong trong nhiéu thang qua dé giip cho
toan bo chuyén nay trg nén kha thi.

Trwdce khi di dén phan hoi dap, toi cling mudén cam on moi nguwoi da
danh thoi gian dé doc email dai dong nay va da giiup ching ta dén dugc
vi trl ngay nay.

bay qua la mot ngay xuc dong doi véi toi. T6i dang trai qua nhitng cam
xtc twong ty nhw ngay t6i t6t nghiép dai hoc: hdo hitc vé twong lai tron
lan v6i nhitng ky c dau yéu ctia qua khit. 10 nam qua la mot chang
dwong khong thé tin dwgc, va téi dang ndo mic vé nhitng diéu ching ta
sé cung nhau dat dugc trong 10 nam tGi khi ching ta tiép tuc phat trién
Zappos!

—Tony Hsieh
CEO — Zappos.com

Hay so la thw nay véi mot so 14 thw citng nhac, dat nghet thuat ngir
chuyén mon ma phan l6n CEO gt cho toan cong ty khi ho dwa ra thong
bao quan trong. Cé 1€ chiing cling dugc viét bdi may tinh HAL trong phim
2001: A space Odyssey, bdi ca tinh that, long trac an, va moi quan tdm ma
chiing thé hién. It c6 nhan vién nao cam thdy an tdm sau khi nhan dugc mot
trong nhitng 14 thv nhw vy, tuy nhién t6i hinh dung rang dai da s6 nhan
vién Zappos doc dugc thw ctia Hsieh déu tin rang nhitng quyét dinh da dwgc
ra thay mat cho cong ty déu bang thién y. Va thanh y, nhung ching ta da
thao luan, sé di xa, rat xa.

Sw doi méi nuoi dwong nén van hoa nhu thé nao

Nguoi ta khong bao gid that bai vi c6 quan diém sang tao. Du cho chién
dich cua ban khong mang lai két qua bang doanh sé nhw ban mong muon,
van hoa cong ty ctia ban cling sé duwgc 1gi vi da thir sitc. Nhan tai tam nhan
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tai. Bat ky & — kip sang tao nao nhin ra ban da thit sang tao déu sé nhd dén
ban khi ho di san viéc.

Chon quan ly cong dong truc tuyén

Hay bo tri nguwdi gioi nhat phu trach truyén thong xa hoi, chir dirng bo tri
nhitng nguwdi ma ban khong biét phdi lam gi khac v&i ho. Néu mudn chién
thang thi trwdc tién cac doi dirng chon anh chang miim mim, thé hinh khong
chuan; ban khéng nén chon cau tht hang hai dé lam céng viéc doi héi sy
khon khéo, cam thong, va linh hoat.

Lan truyén qua bong ban

Nguoi ta thich ngac nhién. Khi ai d6 da noi tiéng vi sy xuat hién trén
truyén hinh hodc trén phim ma 16 dién trén Diggnation, mot blog video ndi
tiéng, hodc bat dau ‘tweet’ ndi dung hap dan; thi diéu d6 trd nén dang chu
y; cling giéng nhw d6t nhién doc trém dwoc suy nghi ctia nguwdi ma ban luén
muon tim hiéu thém. N6 con cé thé hiéu qua theo kiéu khac nita.

Néu Hallmark quédng cdo Ngay cuia me trén truyén hinh va quay mot
dam nhan vat noi tiéng trén mang cung me cdia ho, nhuw Kevin Rose,
iJustine, va Tony Hsieh — hodc néu nhitng nhan vat néi tiéng trén Web nay
thuc hién mdt chién dich quang co hinh anh kiéu “Got Milk”" ™ — thi tbi
chadc nhitng mau quang cao sé lan truyén nhw dién. Thay nhitng ngwoi noi
tiéng do trén truyén hinh hay bao chi sé khién c6ng ching kinh ngac nhw
thay ca 1én bo. Co nhiéu cach c6 thé gay an tuwgng néu cac thwong hiéu tan
dung duwgc moi quan hé twong ho gitra truyén thong truyén thong va truyén
thong xa hoi.

Tac dong qua lai giira truyén thong truyén thong va truyén thong xa
hoi
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Van con c6 nhan thitc 1a truyén thong truyén thong hiéu qua — nhw moi
ngwoi van thdy — con truyén thong xa hoi thi khong. Nhiéu ngwoi khong
nhan ra la truyén thong truyén thong dwgc xem bao nhiéu nho truyén thong
xa hoi. Lé trao giai Grammy 2010 c6 ty 1€ ngwoi xem tang vot 1én 35% so
v&i nam 2009,127 va la Ié trao gidi Grammy c6 nhiéu nguwdi xem nhat ké ti
nam 2004. Co6 thé ké dén cong ctia doi ngli nong cot wu td, hodc sy gia tang
sO lvgng nguwoi ham mo trong nwdc, hodc nhitng chwong trinh quang cao da
dang, nhung t6i bdo dam la truyén thong xa hdi cling cé phan trong do.

n @KatoriHall
et Hal

Pink at the Grammys absolutely
PHENOMENAL!! Now THAT'S a

performer

wEChars. VT Fartn 1) Potorsdt o P
Bcourtnay_chow

Drake... you da you da besttt! & Pink was
beyond amazing <3 #grammys

Khi Pink bat dau xoay tron, wét dam, va gan nhu khoa than, véi bo day
treo kiéu doan xiéc Cirque du Soleil trong lic hat bai Glitter in the Sky, thi
mang Twitter nhw phat dién, khién moi ngudi nghi ring, “E, c6 1& tdi nén
bat tivi xem.”

Nhitng nguoi khong dinh xem gidi Grammy thay ban be ctia ho dang
xem va thdy c6 may man dién r6 & lé trao giai, thé la chuyén kénh xem.
Chung ta da ting lam thé. Chung ta da titng vira xem chwong trinh gi do
tuyét voi trén tivi vira cam dién thoai 1én va goi, ban da xem chuwa? Néu
ching ta siéu tién bo, khong chirng ching ta da goi dién thoai ba chiéu va
c6 thé néi chuyén vGi hai ngudi ban mot lic! Nhung lic do ching ta sé lam
gi tiép theo nao — cup dién thoai, bdm sé goi cho ngwdi ban khac, réi nguoi
khac nita? Pwong nhién la khong! Chi mot ci nhap chudt, hién nay ching
ta c6 thé goi hét nhitng ngwdi ma ching ta biét phai dén ngbi trudce tivi kéo
bo 16 chwong trinh tuyét voi.
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Chién thuat

Muc dich sé lam cho chién thuat cta ban c6 hiéu qua hon. Chién thuat
‘tweet’ lai ctia ban sé c6 hiéu qua cao néu ban da cham s6c nhu dién ca nam
treedc khi thir chién thuat, va con hiéu qua hon nita néu diéu ban lam that ra
chang phai 1a chién thuat gi hét; né chi la diéu ban phai lam. Kiéu nhu khi
ban t té vGi ai d6 roi nhd va ho... ngudi do c6 kha nang lam cai gi cho ban
néu ban la ban bé va hang x6m tuyét voi hon la néu ban c¥ ng6 1o nguai ta
trong suo6t thoi gian ¢ canh nha nhau.

To6i cling st dung chién thuat, nhwng cac cam két cta t6i at han. Chién
thuat giong nhw moén trang miéng. Mon trang miéng la ngon tuyét néu
khong phdi ngay nao, bita nao cting an.

Pat dugc su khen nggi caa truyén thong xa hoi

Vao mua xuan nam 2010, Vaynermedia da tao diéu kién thuan 1gi cho
mot chién dich gitta doi New Jersey Nets va trang web dinh vi Gowalla.
Muc dich la nang cao nhan biét thwong hiéu va thu hut thém nguwdi ham mo
cho céc tran dau. Doi Nets phat 250 cap vé do xung quanh céc tu diém thé
thao, bao gom cac bar thé thao va phong tap thé hinh, gan san thi dau cua
doi Nets & New York va New Jersey; bat ky ai “check in” bang Gowalla
déu c6 thé lay nhitng tdm vé do doéi thanh vé that cho tran dau chung két
lwgt trén san nha trong mua gidi. Nhitng nguoi da “check in” dugc thudng
hang hoa do c6 thé doi 1ay vat lvu niém that cua doi.

Ngudi trong gidi kinh doanh viét rang chién dich Gowalla la mét thét bai
vi chi c6 15,2% s6 nguwoi thang cudc trén Gowalla dén xem tran diu, nhung
ho da lam. Trwdc hét, chiing ta biét c6 nhitng thach thitc trong viéc lam cho
moi nguwoi dén dy: doi Nets dd c6 mot mua thi dau t6i té, tran diu dién ra
vao toi th hai, va rat khé vao dwogc san thi dau bang phuwong tién cong
cong, von la cach di lai duy nhat cia hau hét cw dan New York. Vi nhitng
trd ngai do, ty 1é quy doi 15,2% khong phai 1a qua té. Hai 1a, cdc nha phé

https://thuviensach.vn



binh khéng nhén ra rang, khi viét vé chién dich, dau cho chi dé chi trich, ho
da md rong cau chuyén. Cau chuyén cling nhan dwgc nhiéu quan tam tich
cuc tit ESPN va céac blogger. Cudi cung 1a, ban than nhitng ngwoi di xem da
c6 khoang thdi gian vui vé va da giip chién dich c6 hiéu qua. Tuy so lwong
hoi it, nhwng nhiéu ngwdi trong s6 ho da ‘tweet” va gwri hinh anh cta sy kién
suot budi toi, va nhiéu ngay sau tran dau van con tiép tuc néi vé trai nghiém
cua minh.

Mot sO6 nguoi dua ra y kién la c6 thé Gowalla thu dwogc diéu gi do tw
chién dich, nhung doi Nets thi khong. Tuy nhién, doi Nets cling c6 thém
viéc, va hon hét, hién gio ho cé thé tit xem minh la mot thuwong hiéu san
sang md rong nhitng gidi han sang tao. Chi nhitng doanh nhan hang “B”
md&i xem xét roi chién dich do6 réi gat bé n6 nhw mot sy lang phi thoi gian.
Con nhitng ngudi cap tién, sang tao xem xét sang kién nay va nghi, “Co
mot thwong hiéu ma t6i mudn hop tac.” Nhitng ngwoi chi quan tdm dén so
liéu thwong hay bo 16 phan hap dan nhat cia cau chuyén. Sau cung,
Gowalla va d6i Nets déu nhan duwgc ding diéu ho mudn twr chién dich.

Keéu to 16n giong

Mot sO ngwoi nhan ra rang vao budi ban dau cua truyén thong xa hoi,
phan nan sé khién ho nhan dwgc su chu y. Giao thiép vdi nhitng ngudi kéu
gao nay nhiéu khi rat byc boi, nhat 1a khi ban ngo rang ho chi c6 gang gay
si chd y hoac dé 1ay do mién phi hoac dé c6 ngudi nghe ho néi, nhung ban
can lam diéu phai lam. Ban khong thé mac ké nhitng nguwdi nay; du thé nao
thi ban cling phai quan tdm. Tuy nhién, ban phdi biét phan doan ltic nao nén
tiép tuc di tGi.

Nhirng sai lam 16n nhat cac cong ty mac phai véi truyén thong xa
hoi
1. Dung chién thuat thay vi chién luwgc

2. Dung truyén théng xa hoi chi dé dap ltra
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3. Dung truyén thong xa hoi dé khoe khoang

4. Dung truyén thong xa hoi nhu thong cao bao chi

5. Chi ‘tweet’ lai bai v& ctia nguoi khac thay vi ty tao ndi dung riéng
6. Dung dé thdc ép mua san pham

7. Mong c6 két qua ngay lap tic

Ai quan tam dén viéc dé lai di san thi phai coi trong Nén Kinh té
cam on

Thwa 6ng Buffett, nfu 6ng mudn moi thit 6ng tao dyng ton tai dai 1au sau
khi 0ong ra di, thi hdy bdo ddm rang céng ty ctia ong dwa y thirc vé Nén Kinh
té Cam on vao trong thwc hanh kinh doanh. That ra, bat ky nha dau tw nao
cling sé dé y 16i khuyén nay. Néu ban thira ké cong viéc kinh doanh cta gia
dinh va ban mu6n né vitng manh cho cac thé hé mai sau, do la tuy vao viéc
ban c6 bat dau xao tung moi thit 1én va truyén dan van héa cua Nén Kinh té
Cam on tit trén xuéng khong.

Panh ca trong ao nhé

Facebook khéng phdi la phwong tién truyén thong xa hoi quan trong duy
nhat, nhung nhiéu ngwoi lai nghi ho phai cau ca ¢ dai dwong 16n va bo lo ao
ca nay. Ao ho la nhitng nguon thu doi dao. Truéc khi chiing t6i khai treong
Vaynermedia, t6i va AJ da dv dinh m& mot trang web tro choi thé thao gia
1ap. Néu ma ching t6i chon con duong do, c6 1é ching toéi da chi nhiéu tién
cho quang cdo trén Facebook, nhung ching toi cling phai danh that nhiéu
thoi gian dé giao két v6i nam muoi dién dan va blog vé tro choi thé thao gia
lap ndi bat nhat. Ho khong duwogc nhiéu nguwoi theo doi bang Facebook,
nhung nhitng ngudi theo déi do lai 1a khach hang tiém nang tan tuy, tan
tam. Pay la thoi diém dé cac cong ty phan bd cho cac ao ho mot phan tién
ho dang do ra nhitng dai duwong 16n.
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Tai sao cac cong ty lon tap trung vao nhitng phwong tién truyeén
thong lon

Hién nay & cac cong ty 16n c6 tir bon hodc sdu ngwdi ra nhitng quyét
dinh v6i mitc ngan sach 40 triéu dola. Ho chi tién cho cac dai ly quang cao,
moi nhitng nha tw van, trd cho ngwoi bén ngoai vao trién khai cac chién
dich ctia hg. Puwong nhién ho phai tdp trung vao nhitng phuong tién truyén
thong 16n — ho can mot khoan thu hoi cye 16n dé bién giai cho tat ca cho
tién ho dang chi xai.

Sé can thém nhiéu nguwdi nita. Ban khong thé bat chi mot ngwoi 1ai may
bay va tha sdu muoi qua bom; ban can that nhiéu ngwoi trén mat dat dé dau
tay doi. Cac doanh nghiép phai ngirng thué ngoai da moi viéc va bat dau
xdy dyng cac nhém ndi bd xoay quanh cac phuong tién truyén thong mai
nay.

Tai sao nguoi ta hwong wng truyén thong xa hoi

T6i khong néi la cac nha lanh dao doanh nghiép khong biét cach diéu
hanh doanh nghiép ctia minh; t6i chi n6i la ho c6 thé lam con t6t hon nita.
Suy cho cung, nhitng thay doi trong linh v tiép thi cho ho lgi thé Itic nay
sé trd thanh diéu kién tién quyét cho sy thanh cong. Ching ta dang giao
thiép & mirc do con nguwdi, va nguoi tiéu dung sé mong doi kiéu giao thiép
d6 khi ho giao dich véi ban. Nhiéu nguwoi titng vao bénh vién than phién
rang doi khi ho khong gap bac si ctia minh nhiéu ngay lién, va r6i khi bac si
vao thi ba lai xa cach, han 1am, va nghién cttu bénh nhan nhw mot ca thu vi,
ch khong phai la mot con nguoi cé xuc cam. Y td mdi la nguoi lam cho
moi ngwoi cam thay do hon khi ho nhap vién. Khi bénh nhan xuat vién, ho
thwdng mai nhé on bac si hay chuyén vién phau thuat da cttu song ho hoac
khién ho cam thdy d& hon, nhung ho thwong cé cam tinh va long biét on
sau sac doi vdi nhitng y ta da mang thém goi cho ho va danh thoi gian giai
thich moi thi¥, nhitng y t4 da doi ca tric thwong 1€ cia minh dé bao dam ho
c6 mat khi bénh nhén tré lai sau dgt liéu trinh. Khi nhitng ngudi nay noi vé
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trdi nghiém ctia minh, ho sé tién c¥ bac si, nhung ho sé ca tung y ta cta
bénh vién va sy cham s6c ho nhan dwgc. Ho can bac si vi kién thitc chuyén
mon cua ba; ho yéu mén y ta vi long trac an va sy cham s6c cua c6. Cac
thwong hiéu chién thang trong Nén Kinh té Cdm on sé tim ra cach cung céap
dwgc cd hai — diéu ngudi tieu dung can va diéu ho muon.
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PHAN V: Cach dé chién thing trong Nén
Kinh té Cam on, ban tom luwoc
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* Quan tam — dén khach hang, dén nhan vién, dén thwong hiéu cta ban —
véi tat ca kha nang.
 X6a bo moi gidi han — dirng e ngai diéu méi mé va la lam.
 Xuat hién dau tién trén thi treong bat ct khi nao c6 thé, va xuat hién
s6m trong thoi gian con lai
* Truyén dan van héa quan tdm vao doanh nghiép ctia ban bang cach:
— Tw nhan thic
— Quyét tam thay doi
— An dinh giong diéu qua ngoén ti¥ va hanh ddng caa ban
— Pau tr vao nhan vién cuaa ban

— Tuyén ngudi coé gene twong dong vé van hoa, va phat hién ngwoi dé
trong s6 nhan vién ban dang cé
— Hay chan that — bat ké trén mang hay ngoai mang, hay néi diéu ban
c6 y mudn ndi, va muoén diéu ban noi
— Lam cho ngudi cta ban c6 kha nang thang than, sang tao, va hao
hiép

» Nh6 rang dang sau moi giao dich B2B, c6 mot chit C.

* No6i cung ngon ngtt voi khach hang cua ban.

» Cho phép khach hang gitp ban dinh hinh thwong hiéu hodc cong viéec
kinh doanh, nhuwng khéng bao gio cho phép ho diéu khién huwdng di.

* Xay dung y thitc cong dong xung quanh thwong hiéu cta ban.

« Sap x€ép cho truvén thong truyén thong choi bong ban véi truyén thong
xa hoi va kéo dai moi cudc ban luan.

» Hwéng tat ca sang kién cia ban dén trung tam cam xuc, va t6i cuc diém
sang tao.
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» Tiép can cac sang kién truyén thong xa hoi véi thanh y, nham dén chat
lwgng, chit khong phai s6 lwgng gan két.

* St dung chién thuat gay soc va kinh sg dé khach hang kinh hon bat via
va khién ho noéi.

» Néu ban budc phai st dung chién thuat, hay st dung chién thuat “16i
kéo” nhac nhé nguwoi tiéu dung 1y do ho nén quan tdm dén thwong hiéu cua
ban.

 Néu ban ti hon, hay choi nhuw bé by; néu ban 1a bé by, hay choi nhu ban
t1 hon.

* Tao y thitc cong dong xung quanh doanh nghiép hay thuwong hiéu cua
ban.

* Bung ngai phai bo trudce khi chay.
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Suytttt!
Nay...
Céam on ban da doc. Pay la email cua t6i: gary@vaynermedia.com.

Hay cho t6i biét liéu t6i c6 gitp gi ban dwgc khong.
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Nhitng 16i khen ngoi danh cho NEN KINH TE CAM ON

“Gary Vaynerchuk da thay twong lai cua ti€p thi. Cudn sach nay cho thay
Nén Kinh t&€ Cam on dugc tao duwng dwa trén nhitng ky nang lang nghe da
duwoc chirng thue va ton vinh qua thoi gian va sw cam kich khach hang cung
nhitng dich vu méi hon, nhw Twitter chang han, cho phép ban twong tac
tree tiép véi khach hang véi quy mo va téc do chwa tirng cé. Ciing nhw
Gary, cudn sach rat tha vi va day ap dam mé.”

—Dick Costolo, Gidm doc diéu hanh, Twitter

“Gary Vaynerchuk la mot trong s6 doanh nhan da kham pha ra bi quyét
dé két hgp dam mé véi kinh doanh. Anh ludn truyén cdm hitng va luon thu
vi. Ban nhat dinh phai doc cudn sach nay day!”

—Tony Hsieh, Gidm doc diéu hanh, Zappos.com

“Chung ta dé bi mac ltra bai phwrong thitc tiép can manh mé cia Gary ma
tin rang ti€p thi theo kiéu mdi chi danh cho cac ong cht doi bong siéu
pham, siéu nang Iuwc, sang sudt, day sitc thuyét phuc, tham vong. Sai r6i. N6
danh cho tat ca nhitng ai quan tam. Mot lan nita, Gary lai hao phong chi ra
phwong phap, hwéng dan bang vi duy, va lam sang té sy that. Hiy mua cudn
sach nay cho nguoi sép dang mat phwong huéng ctia ban.”

—Seth Godin, tac gia Lichpin

“Sw cam kich chinh la bi quyét tao nén cac doanh nghiép bén vitng, va
Gary da két tinh 1y do tai sao sy cam kich lai tr& nén quan trong hon bao
gio hét trong thé gidi thwong mai va truyén thong da phuwong tién. Néu ban
muon xay dung mét doanh nghiép tuyét voi, ban nén doc cuén sach nay.”

—Fred Wilson, dong sang 1ap Union Square Ventures
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