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Loi giai nam & Trai nghiém
thuong hiéu. Ban da tung so
sanh an tuong ctia minh vé mét
ngu i, mot doanh nghiép, hay
mot thurong hiéu sau khi da tiép
xuc v&i ho hay sir dung san
pham? - Liéu an tugng co gitr nguyén?

Trai nghiém thuo’ng hiéu

Khi noéi vé I&i hira cot 16i cia mot thuong hiéu, Trai nghiém la phép
thir t6i thugng. Loi hira c6t 16i néi ngan gon l1a sy dong gop cua
thuong hiéu lam ddi séng clia ngudi sir dung hang hoa hay dich vu
do tré nén tot dep hon. Trai nghiém thuong hiéu ctia khach hang sé
quyét dinh sy khac biét gitra nhirng an twong trong tam tri cla
khach hang doé vé thuong hiéu dé (duoc tao nén bdi quang céao va
cac hinh th&rc quang ba thuwong hiéu) va thuc té sir dung no. Két
qua cla viéc ti€p xuc thyc té vai thuong hiéu cé thé dao dong tir
murc rat that vong cho téi rat thich tha.

Trai nghiém la phép thir thure t€ nhdam xac dinh giGi han gitra nhirng
diéu thuong hiéu néi (Quang ba thuong hiéu), va thwrong hiéu la gi
(nhan dién thuwrong hiéu), va nhirng gi thuong hiéu cung cép (dong
gbp cua thuong hiéu). Chung ta khéng phan biét mat hiru hinh hay
vo hinh; ly tinh hay cam tinh cua thuong hiéu. Biéu cot 16i ching ta
huwéng dén la thwong hiéu co thuc hién duoc cam két trong suodt
qua trinh trai nghiém cua khach hang va cé déong gop lam tang chéat
lwrgng cudc sdng cua ngudi str dung nd hay khong.

Thuong hiéu ma ching ta n6i dén & day coé thé la bat cir thir gi; tor
ngdi nha ma&i, mét nha hang méi, mét binh vién, hay mét goi keo.
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N6 ciling c6 thé la thanh phé ma ban mudn chuyén dén, moét bira
tiéc ban sé tham duy, hay mét cong ty dang ra strc chiéu mé ban.

Trwd'c va sau trong cudc sdng hang ngay

So sanh Trudc va sau la mét phan quan trong trong cudc song
hang ngay cua chung ta. Tai nhirng thdi diém khac nhau va mirc do
quan trong khac nhau, chiing ta ti€p nhan nhirng thong diép, xay
dung an tugng, va twong tac véi thwong hiéu va sau dé la nhan
duoc két qua va trai nghiém. Trong mét s6 trwd'ng hop, tuong tac
nay khong chi mot Ian ma co thé 1ap lai nhiéu lan.

Mot nha hang:

Trwd'c - M6t nha hang méi mé trong thanh phé tung ra mét chién
dich quang cao hép dan dé tao ra mét hinh anh khac biét nham thu
hat khach hang.

Sau — C6 thé an tuwgng ban dau la khung canh va cach bai tri dep;
thirc an trung binh; phuc vu kém; va gia ca cat co.

Két qua - Ban cam thay that vong 3 diéu; dau tién la quang cao
khong gidng thurc t€; thir hai la da tén thdi gian va tién bac khéng
x(rng dang; va thir ba, va la diéu quan trong nhét, ban c6 cam giac
ban bi Itra.

Mot cong ty dich vu:

Trwd'c — Ban gap giam doc cong ty dé tim hiéu kha nang hop tac
lam viéc. DU ban khéng may lac quan, nhung van cam thay réat an
twrong trwéc phong cach théng minh, nhiét tinh, va ban Iinh cua
nguoi nay.

Sau — Sau mét thdi gian ngan cong tac, ban cam thay bi quan.
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Ngudi giam doc “thong minh - nhiét tinh - ban Iinh” ma ban tuéng
ngay nao cling chi c6 cai vé bé ngoai va ban tinh cach di khéi cong ty.

Két qua - Ban cam thay bi Iira béi nhirng ngudi nay va thuwong hiéu
clia ho. Ban tiéc thdi gian va cong sirc, va quan trong nhat la ban
hoan toan mat niém tin vao nhirng thuong hiéu do.

Dai ly ban xe:

Trwé'c - Ban chuyén dén mot thanh phd khac va muén mua mot
chiéc xe. Thay vi tim xe thuong hiéu n6i tiéng ctia Birc, ban mudn
thir dong xe gia trung binh cua My.

Sau - Ban dau, ban khong may tin twéng. Nhung sau mét thai gian,
ban thay xe chay t6t va an toan, va quan trong nhét la &n twong clia
ban khi tiép xtc v&i nhan vién ban hang va chét luong dich vu la
ngoai sy mong dgi cua ban.

Két qua - Ban ngac nhién thich thi va truyén tai kinh nghiém cua
minh cho ban bé. Hinh tugng cua thuwong hiéu trong ban da hoan
toan thay déi. Ban tré nén yéu thich thuwong hiéu nay va lan truyén
an twong nay cho nhirng nguai than quen.

Trude - sau va chuyén doéi thuong hiéu

Tai sao khach hang chuyén déi gitra cac thuong hiéu dién thoai hay
thuwrong hiéu may tinh? tai sao ho khéng str dung dich vu cua ngéan
hang nay, hay khong dén mot nha hang kia, tai sao cac doanh
nghiép thay doi cac nha hgp dong quang cao lién tuc 2-3 nam/lan?
Co ché Trwéc — Sau la co ché trung tam trong tim hiéu hanh vi
“chuyén doi thurong hiéu”.

Chuaong trinh nghién clru sy hai 1ong cua khach hang va chuong
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trinh CRM c6 thé gilp ta biét nguyén nhan va chi tiét vé hanh vi
chuyén déi thuong hiéu. Khi ta nhac dén méi quan hé khach hang-
thuwong hiéu, chuyén doéi thwong hiéu nghia la khach hang that
vong Ve trai nghiém thuong hiéu va an twong sau cung ctia khach
hang vé thuong hiéu la thap hon so véi trrée khi “twrong tac” voi
thuong hiéu.

Trwd’c — Sau va maéi lién hé: Su quan trong cua tinh nhat quan
M@i lién hé gilra khach hang va thuong hiéu, cling nhu véi nhirng
nguoi khac, 1a mét khai niém phirc tap. Ching c6 thé dem dén su
thich th( va thay déi cho cudc sdng, nhung ciing rat mong manh va
c6 thé bién mat ngay lap tirc khi c6 sy Itra d6i di kem. MaGi lién hé
gitra khach hang va thuwong hiéu c6 thé dem lai lgi nhuén hang ti
doéla cho doanh nghiép, nhurng ciing c6 thé mét di nhanh chong néu
khach hang phat hién ra sy that vé doanh nghiép khong giong nhw
nhirng gi ho quang céo. Khi trai nghiém “lic sau” la that vong hay
khéng bang vo&i ky  vong “lic trude”, méi lien hé khach
hang-thuong hiéu bi pha v& va két cuc thwong rat bi quan cho
doanh nghiép.

Chinh vi vay, tinh nhat quan trong cung cap trai nghiém thuong hiéu
tot 1a mot chinh sach quan trong cuia cac thuwong hiéu. Mét thuong
hiéu manh luén c6 gan thuc hién duoc 1o hira, lubn c6 gan hét
minh dé lam khach hang hai l1dbng. Doanh nghiép luén san sang
phuc vu, luén dang tin cay, va luén cung cép dich vu va san pham
véi chat lugng dam bao. Diéu nay sé dan dén trai nghiém thuong
hiéu luén ludn t6t cho khach hang. Va gia du c6 moét [an nao do,
doanh nghiép khong lam khach hang hai long 1&m thi nhirng &n
turo'ng t6t dep trong qua khir sé khién khach hang dé théng cam cho
doanh nghiép.
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Thuong hiéu téi hay nhirng doanh nghiép lam &n khong nghiém tlc
cling sé tao ra tinh nhat quan, nhung dé la su nhat quan cua tai
tiéng. Ho c6 thé che day su khdéng nghiém tirc bang cac giai
thudng, mét vai dich vu tot gia tao, hay nhirng quang cao hoa my,
nhung nhirng phuong phap nay ciing chi lra dugc khach hang
mot thdi gian ngan ma théi. Khi ban nghe vé tai ti€ng cuia mét doanh
nghiép, né thudng dén tir nhiéu nguodn khach nhau nhu nhirng
khach hang bi Iira vi ky vong “truére” va thure t€ “ sau “ lUc tién hanh
giao dich v&i doanh nghiép.

Ap dung kiém tra “trude- sau” lién tuc sé gilp tao mét sirc manh lan
truyén I&n lao cho thuong hiéu. Sy lan truyén nay khoéng gi¢i han
trong nhirng khach hang, ma con trong nhan vién va cac déi tac vi
nhirng d6i trong nay sé tién hanh giao ti€p véi khach hang va ho la
ngudi lién hé chat ché véi cong ty va biét rd vé cong ty nén khong
thé bi Itra.

Truwé’c-Sau : mot cach danh gia hiéu qua cong viéc

Xay dwng thuong hiéu la qua trinh dai lau, t& nhirng viéc nho dén
I&n trong lGc twong tac gitra thuong hiéu va khach hang dé tao
dung méi lién hé. Ta c6 rat nhiéu phuong phap phirc tap, ca dinh
tinh va dinh lurong, dé do sirc manh ctia mdi quan hé nay. Nhung
phén tich Truwé'e-Sau van nén duoc sir dung nhu 1a mét cong cu dé
do hiéu qua cua qua trinh tuong tac khach hang tir 1én t&i nhé. Khi
ban thay su so sanh trai nghiém Trudc-Sau la tich cuc, ban biét
chac chan rang thuwong hiéu cua ban sé manh thém vé mét thi phan
va tai chinh. Cu thé mirc tang thi ching ta c6 thé dung thém cac
phuong phap khac dé do dac.
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Nguyén tdc vang cho cac tinh huéng Trué’c-Sau

Nguyén tac co’ ban cuia trai nghiém thurong hiéu & ludn ludn lam tat ca dé
tao ra mot trai nghiém tich curc tr nhirng tinh huéng Truéc — Sau.

M6t s6 y trdng bo sung cho nguyén tac vang trén |a:

Két qua tirc thoi cla trai nghiém thuong hiéu la hiéu (rng ma n6 tao
|én danh tiéng thuwrong hiéu. Trudc- Sau co6 thé dung la mét phuong
phap do danh tiéng thuwong hiéu (PRM)

Ton trong cam két véi khach hang va thuong hiéu sé tu lan truyén.
Khach hang rat nhay cam véi trai nghiém thuong hiéu. Cang ky
vong nhiéu thi khach hang cang that vong khi c6 sy ¢c6 xay ra.

Trai nghiém that vong vé thuong hiéu la mot thurc t€ clia cudc sdng
va ta phai hoc cach xtr ly chiing. Pay la ltc long tin va né luc sé tao
ra sir cam théng cua khach hang véi thurong hiéu.

CoO hét sirc dé tao trai nghiém Trude-Sau tot dep.

Két luan:

Pay la mot khai niém don gian va dé hiéu déi v&i moi thanh vién
trong t0 chirc va tai tat ca cac diém tiép xac khach hang. N6 co thé
tré thanh khau hiéu clia doanh nghiép. Ban hay luén dé khach hang
ra vé v&i mot trai nghiém t6t hon so véi nhirng gi ho ky vong truée
khi tiép xuc vé&i doanh nghiép. Pay la cach cac méi lién hé duoc
hinh thanh va gia tri thuwong hiéu dugc tich Iy qua thoi gian.

Tac gia : Jean-Claude Saade - Brandchannel
Bién dich : Nguyén Thanh Héng An — DNA Branding
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