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L Khong gidbng nhu trang thai cam
.'ﬁ xUc don thuan, lgi ich cam tinh
iﬁ “ e thudrng dién dat théng diép nhan

. ;ﬁ thirc phirc tap va tich cuc ma
| L khach hang c6 dugc khi ho sir
‘ dung, “khoe” hay gan bo Vo
thuong hiéu va cac tinh nang cua né.

Khach hang mua hang vi lg’i ich chir khéng phai tinh nang.

Chéng han:
Nhirng san pham tiét kiém nang lugng (tinh nang) duoc mua bdi vi
chung cé thi gian sir dung lau dai (lgi ich).

Nhirng chai lo trong suét cho chiing ta thay dugc do tinh khiét vé
mau sac va do dac cua chét long.

Thuéc hoa tan cho phép ching ta hép thu thuéc dé dang.
But bi viét nhanh hon.
Chi&c kéo c6 can boc nhyra sé giup cam chac hon.

Va nhiéu chuyén gia tiép thi déu nhéat tri rdng ching ta mua san
pham va dich vu vi chiing nang cao cam giac tich cuc vé long tu
tén, theo mot cach nao d6. Ho tin rang tat ca cac thuong hiéu, san
pham va tinh nang cua cac san pham do co lién quan dén mot két
qua xirng dang vé méat cam xdc. Hon nira, tat ca tinh nang va tién
ich déu co lién hé véi loi ich cam tinh.

Hay quan sat cac thuong hiéu nhu iPod, BlackBerry, Fiji Water,
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Poland Spring, Mercedes, Ford, Starbucks, Dunkin' Donuts, Her-
shey, Godiva, Tiffany, Kay, Disneyland, Maui. Chling ta tim kiém céac
thuong hiéu véi diém khac biét doc dao, véi cac tién ich chirc nang
vi chling ta thich cai cach chiing gitip chiing ta cdm nhéan va thé hién
chinh minh.

Céc vién sui tan nhanh Claritin thé hién suy nght séc sao va sang
SuGt.

Nuéc subi tinh khiét trong chai trong su6t cua Fiji khién khach hang
lién turd'ng t&i cdm xuc tam linh.

Cac loai thudc giam dau nhanh cho chung ta lam viéc hiéu qua hon.
Hé thdong bao dong ban chay vi con ngudi muén cé cam giac an
toan va duoc bao vé.

Hang Mercedes dap irng nhu cau duoc cong nhan va tén trong.
iPods ban chay vi mang dén cam giac tu tin thoai mai.

iPods ciling ban chay vi con ngu&i mudn chirng to ho cling rat “thoi
thuong”.




Woody Allen cudn hat nhirng nguai thich cam giac tinh té, théng minh
va doc dao (néu khong mudén ndi la “tung tirng” mot cach doc dao).

Nhung hay nhin lai ti nao. Ngudi ta hay 1an 16n gitra xtic cam va lgi
ich cam tinh. C6 mét su khac biét quan trong gitra 2 yéu t6 nay.

Nhirng khac biét gitra Xiac Cam va L¢’i ich Cam tinh:

“Xdc cam” duoc dinh nghia la mét trang thai kich thich sinh ly khi ta
dat vao do6 mét phan nhan thire. Chi c6 4 xic cam co ban: dién
loan, vui sudng, s hai va buon ba.

Tat nhién, cling c6 nhirng dao déng, chénh léch da dang tir nhirng
két hop phirc tap cua 4 trang thai cam xdc co ban nay. “Budn” bao
goém that vong, bubn tham nao, tan nat coi long, dau kho, v.v...
“Dién loan” bao gom that vong, dién cudng, cay dang, kho chiju. Co
thé hiéu don gian hon la, ching ta dong thdi cd thé “budn” hay “vui”.
Am hiéu vé cach ma thuong hiéu, dac diém va chirc nang hay cac
hoat dong cua thuwong hiéu (nhu y tudng, quang co, dat tén, viét
slogan, v.v...) lam cho ai d6 “cam” chi la diéu hiru ich nhé nhoi.
Ché&c chan ching ta déu mudn biét liéu mau quang cao mai cla
minh c6 cho khach hang cam giac “vui swéng” hay “budn ba”,
nhwng do chi la hinh thirc do lwong bén 1€; nd khdng cé hoéc co rat
it lién hé truc tiép téi cac nd luc sang tao clia ching ta. N6 chéng
noi cho ta biét chit gi vé cach dé thiét l1ap cam xuc va tao nén sy
truyén cam cho quang céo, hay tham chi cach “diéu chinh” nhirng
cam xuc tiéu curc co thé xay ra.

Chinh “lgi ich cam tinh”, chir khGng phai “xdc cam” ty nhién, maéi
mang tinh truyén tai thong tin, kich thich va hiru ich déi véi qua trinh
phat trién thwong hiéu. Khdng giong nhu trang thai cam xdc don
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No6i tom lai, mét lgi ich cam tinh don gian la “cai gi do6 t6t dep ma toi
suy nght vé chinh minh khi t6i str dung san pham hay dich vu ctia
ban.”

Nhirng khac biét quan trong giira xic cam va lg’i ich cam tinh
la:

Loi ich cam tinh hoan toan thudc vé phuong dién nhan thire, trong
khi @6 xuc cam lai la mét trang thai kich thich sinh ly.

Loi ich cam tinh d&c biét gan bo v&i thuwong hiéu, cac dic diém
riéng cua thurong hiéu va chiéu thirc marketing. Trai lai, xic cam lai
la cac phan (rng sinh ly tan man clia con ngu&i duoc goi bang
nhirng tén don gian.

Loi ich cam tinh ¢ mai lién hé trurc ti€p va c6 kha nang duy tri nhan
thirc ban than trong thdi gian 1au dai, trong khi xic cam lai gan voi
nhirng phan trng sinh ly tirc th&i va khdng duy tri 1au.

Khac biét cudi cung ciling la quan trong nhat, va né gan nhu la yéu
t6 chirng minh rang loi ich cam tinh 1a nhan t6 s6ng con déi véi quéa
trinh xay du'ng thuong hiéu:

Chién thuat marketing danh vao cam xic gilp chung ta lién két
thurong hiéu v&i sy nhan thirc siu sac “cai téi” cua khach hang muc
tiéu. Ching ta muon thiét 1ap moéi quan hé bén virng véi khach
hang, va diéu nay co thé thurc hién chi khi nao chiing ta hiéu duoc
gia tri c6t 16i cua ho.

Moi quan hé sdng con gilra thwong hiéu véi khach hang trung
thanh cting khéng khac gi quan hé tri ky gitra con ngu¢i v&i nhau.
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Ngu&i ta co thé hoa hop chirng nao ho con cam thay doi phuong
van co thé “t6 diém” thém cho phan “t6i” ctia ho. Quan hé sup do khi
nhirng tiéu curc phat sinh bat dau vuot trén nhirng thanh qua tich
cuc. Chéng han nhu, choi chung v&i mét nguoi ban thanh dat
khi€n ban dugc “thom lay” nén ban tran trong sy thanh cong.

Trong cong tac xay dung thuong hiéu, tat nhién chung ta chi mang
dén nhirng lgi ich cam tinh trong mét gi¢i han nao dé so véi cac moi
quan hé ngoai doi that, bai vi thuong hiéu chi co thé hau thuan mot
vai yéu t6 cla “cai t6i”. “Cai t6i” dwoc tao nén tir nhiéu thir chir
khong phai chi tir nhirng thuong hiéu chdng ta mua vé hay nhirng
déc diém thuwong hiéu da thu hit ching ta. Tuy nhién, chinh kha
nang tao nén “cai toi” 1a yéu td gan két manh mé cho qua trinh xay
dung thuong hiéu.

Tac dong cua lg’i ich cam tinh
Bay gidr, sau khi da dinh nghia chinh xac hon vé lgi ich cam tinh, ta
sé di sau vao cach lgi ich cam tinh tac dong dén hoat dong mua
hang va xay dung thuong hiéu. Nhirng lgi ich cam tinh, mac du da
phan la vo thire, lubn gan két véi vai dac diém riéng cua thuong
hiéu va ca tong thé thuong hiéu

Ban that su co6 thé nghi vé ching hoan toan khong lién quan téi tir

“xtic cam” va chu yéu thudc vé phan ly tinh, néu ban thich, b&i vi

thurc chét dac diém ly tinh chi co thé hé trg cho mét “nhéom nguoi”

nao doé. Gia tri hay lgi ich cam tinh la tinh tor miéu ta “cai t6i”:

Toi la mot ngurdi quyén rii vi t6i chon loai son moi lau phai mau nay.
Toi la mot ngurdri lam viéc hiéu qua vi t6i mua mot san pham Black-

Berry v&i moét b6 vi xur ly nhanh.
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Toi la mét ngurdi hap dan vi toi lai mét chiéc 6 t6 cong nghé khi thé.
Toi la mot ngwdi manh mé vi t6i mét mua mot chiéc thuyén may do
anh chang co bap kia quang céo.

Toi dang rat sung strc vi toi vira b6 sung nang luong sau khi luyén
tap voi Gatorade.

Va sau doé, mot thuwong hiéu tré thanh mét tap hop thuan tiy bao
goém nhirng mo ta “cai t6i” ma khach hang dung dé noéi vé mai lién
hé gitra hg v¢&i tinh nang thuong hiéu va hinh thirc/thbng diép
quang cao.
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Current Conditions Radar Forecast

Co6 2 diém quan trong nhat.

Pau tién la giai thich tai sao nguoi ta khong thich nghién clru xay
dung thuong hiéu dya trén cam tinh. Ly do la mot s6 nghién clru
dugc thyc hién hoan toan dua trén ly tinh, va ngan can viéc xay
dung thuong hiéu dya trén cam tinh. DU chiing ta da hiéu & trén



day van la diéu gay tranh canh bai vi MOI dic diém ly tinh doi hoi
cé~su’ ho tro cia moét phuong dién nao do tir nhan thirc ban than.
MOI UNG VO MOT.

Toi sé chirng minh cho ban thay vé&i vi du dién hinh nhét. Hay xem
xét mot thi trwdrng duoc van hanh chd yéu bang sy nhay cam vé gia
ca. Trong mo6t thi trro'ng nhu thé, dura theo thuyét “Toi khdng can
thurc hién xay dung thwrong hiéu dura trén cam tinh”, cac doéi tha tin
rang dé canh tranh thi ho chi can gitr cho hé théng chi phi ctia ho
th&p xubng, va dan dan qua méat nhau trong cudc chién gia ca. (Tat
nhién la rat t& hai, nhung do lai la chuyén khac).

Tuy nhién, day van chua phai la chuyén dé néi, bdi vi con c6 nhirng
loi ich cam tinh gan lién v&i gia ca, va nhirng lgi ich nay sé tuy
thudc vao turng thi trro'ng riéng va nganh hang ma ban danh gia.

Vi du, c6 2 lgi ich cam tinh co ban ma chuing ta nhan thay dugc gan
v&i viéc tiét kiém tién. Mot |a tu do, thir nira la an toan. Thuc hién
nghién clru xay dung thuong hiéu dua trén cam tinh dé hiéu duoc
déc diém nao quan trong doi véi thi trrd'ng cua ban, nd quan trong
t&i mlrc nao va cach nhirng lgi ich cam tinh nay co6 thé gan véi cac
yéu t6 khac cua thuong hiéu sé dan dén nhirng giai phap khac
nhau tao nén tinh sang tao va kha nang chuyén tai thong diép. (R6
rang, gitra nhirng ngu¢i yéu tu do va nhirng ngu¢i yéu sy an toan,
chling ta sé& néi v&i ho theo nhirng cach khac nhau.) O day chinh 1a
uu thé canh tranh thuong hiéu ciia mat hang chiu tac dong bai gia
ca ma ai ai cling nght la hau nhu khong tao thuong hiéu duoc.

Tranh luén twong tu cé thé xay ra trong viéc str dung hinh thirc xay
dung thuong hiéu dua trén cam tinh cho mat hang duwgc pham. Gia
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du rang tat ca cac nhan thuéc cuing loai hau nhu ¢6 céng dung nhu
nhau; vi du nhu tac dung cta thuéc chira di (rng. Ngudi lam mar-
keting nao biét dugre lgi ich cam tinh an sau tac dung cta thuéc sé
co wu thé canh tranh hon, tao nén cam xuc va c6 am lugng hon
trong phuong thirc quang cao, diéu dé sé 16i kéo duoc sy chli y
cua cac bac si. (Cac bac si c6 chuyén mén khac nhau ciing thudng
c6 nhu cau tinh cach khac nhau, diéu nay co6 thé danh gia gian tiép
va van dung trong marketing.)

Biém cubi cung (day ciling la cau tra 1&i cho ly do phan doi nghién
ciru xay dung thuong hiéu dua trén cam tinh). Nhirng lgi ich cam
tinh c6 thé tan dung chinh xac tac dung cua n6 béi vi n6 van hanh
an, ngoai tam nhan thirc cua khach hang. That sy n6 tiém tang va
khd ndm bét, chinh diéu dé lam cho nd c6 sirc manh va tinh thuyét
phuc.

Néu ban doc nhirng I&i tuyén b6 nhu trén (vi du: “Toi la mot nguoi
h&p dan vi toi l4i mot chiéc 6 t6 cong nghé khi thé”) trurc ti€p cho mot
ngudi nghe, va hoi mirc do dong y clia ngu i do, thi ban sé nhan
duoc mot I&i danh gia rat thap. That su, trong trwo'ng hop nay,
hanh vi phan rng thuc té€ trén thi trro'ng sé khac rat nhiéu doi voi
nhirng gi ban cd danh gia trong nghién ctru ctia minh. Nguyén nhan
la do 4 trg ngai trong viéc dat ra nhirng cau hai truc tiép.

Khuynh hwé'ng Nhu cau Xa hoi: nhirng nguoi duoc hoi khong
muon tiét 16 nhirng déng co xic cam nao doé vai ngudi khac, thinh
thoang ca v&i ban than ho.

Nhan thirc mua hang ly tinh: nhirng ngudi duoc hoi mudn tin
rang ho ra quyét dinh dyu trén nhirng tiéu chudn hoan toan truc
quan va
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khach quan vé san pham va dich vu. Bdng luc xtic cam de doa cach
tw duy nay. (Thuc chat, day la ly do tai sao nhiéu ngudi bao la
quang cao chang tac dong dén ho, mac cho hang ti do6 sén sang
duoc bé ra hang nam).

N6i so* “Nguei theo d6i &n minh”: nhiéu ngu¢i duoc hdi lo so
rang néu ching t6i that sy biét diéu gi tao an tuwong cho ho,thi
chung t6i s€ Igi dung ho va ban cho ho nhirng thir ho khéng that sur
can.

M6t [an nira, lai xudt hién ctia dong lurc xiic cadm nam ngoai sy nhan
thirc cua y thirc.

Vi tat ca nhirng ly do trén, dong lurc xtic cam thudng diéu khién bén
trong, vurot khoi kha nang ti€p can va giai thich mét cac ré rang doi
v&i nhirng ngudi dugc hoi. Nhirng trd ngai nay tham chi con Ion
hon khi thyc hién nghién ctru trong marketing thuéc Iinh vuc y
duoc va ¢ tam cac doanh nghiép. Trong trud'ng hop nay, nhirng
ngudi dua ra quyét dinh chinh la nhirng ngudi ¢é vi tri chuyén moén
(bac si, giam doc boé phan mua hang, v.v...), nhirng ngudi dugc
dao tao dé dua ra quyét dinh dua trén dir kién thyc t€ va tranh
nhirng phan &rng mang tinh ca nhan va cam xuc.

Ngudi ta khdng muén tin réng ho bi anh hudng bédi cam xic khi
quyét dinh tiép can mot thuong hiéu hay khi mua hang. Ho cho rang
y nght d6 théat kinh khing va dang ghét. b6 la ly do tai sao nhiéu
nha nghién ctru dinh tinh khuyén khich sir dung céac ky thuat hinh
anh tryc quan dé vuot qua nhirng tré” ngai nay.

Viéc ngudi ta khéng mudn thira nhan da dung thuong hiéu dé nang
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cao long ty ton day cac lién twang nay ra khoéi nhan thirc, nd ngén
can ho ly giai hop ly hay hinh dung mét cach ré rang vé nhirng loi
ich cam tinh. Va chinh vi “ngu¢i ti€u dung dung nén mét rao can
virng chac, ngan ho nhan biét hay thira nhan anh hudng cua
nhirng lgi ich cam tinh” da trao cho nhirng lgi ich nay quyén luc vo
song.

Ngon ngir 1a thirc &n cua tinh than. Khéng c6 ngdén ngir (dai dién
mang tinh hinh turgng va nhan thirc), viéc dua ra ly do hop ly khd
khan hon nhiéu, néu khéng muén noi la khong thé. Khi mét y turdng
duoc chuyén thanh ngbén ngir va dura vao nhan thirc, mot ngudi co
ly tri trudng thanh sé dua ra nhirng quyét dinh chinh chan va ly
tinh. Trong phép loai suy cua chang ta, khi mét ngudi ti€u dung
nhan thirc duoc lgi ich cdm tinh, c6 vé nhu ho sé dirng lai, b&i vi
sau do6 ho tu ndéi véi chinh minh “minh that nuwc cudi. Mua san
pham nay that sy khdng bi€n minh thanh mét con ngu i khac”.

Tuy nhién, hau hét khach hang khéng cho phép ho nang cao lgi ich
cam tinh cta minh dén muirc d6 nhan thirc nay, do vay tac dong nay
van ton tai.

Trén thurc t€, nhiéu thuong hiéu pham sai lam khi nang cao lgi ich
cam tinh t&i moét trinh d6 nhan thirc, vi diéu do sé lam giam sirc
manh cla thuong hiéu. Ho ¢& gdng THUC DAY loi ich chigu sau
tam ly bang cach noi thang véi ngurdi tiéu dung. Viéc nay vé hiéu,
gan giéng nhur chuyén tai GIAN TIEP nhirng loi ich nay théng qua
mot I&i nhan manh vé viéc quy dinh cu thé nhirng déc diém va chirc
nang cua thuong hiéu da ho trg ho, trong khi do, trang thai cam xdc
sang tao va tam anh hudng cua nhirng (rng dung marketing lai
truyén dat loi ich cam tinh.
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Tri ndo thich duoc bét budc dé tim ra ly giai cho bi 4n nay (hé tro
goi nhd va cha y), va bang cach khong kich thich ngudi tiéu dung
nhan ra rang ho str dung thuong hiéu ctia ban dé hé tro long tu
trong ctia ho, ban cho ho an dién cua sy vo thirc (d€ duy tri nhan
thirc mua hang ly tinh cua ho, tranh thira nhan nhirng dong co
khong dugc tap thé ang ho, v.v...). Bong luc lgi-ich-cam-tinh 1a tri
thirc riéng cua nha tiép thi, khong danh cho ngu¢i tiéu dung, thém
mot ly do nira dé tan dung nhirng hinh anh va hoat dong tam ly dé
dao sau thém.

Gia tri hay lgi ich cam tinh cuGi cling ludn la long tur ton dug'c nang
cao. Tuy nhién, diéu nay khéng mang dén cho cac chuyén gia sang
tao va marketing mét phuong tién dé quan ly chién dich cua ho.
Thay vao do, né chi bao trudre sy tyr tin lac quan, mang dén cai nhin
séu sac va dinh huéng cho quang céo va tiép thi.

Ngudn: Dr. Sharon Livingston - Brand Aid & The Blake Project
Luoc dich: Thanh Nhan — DNA Branding
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