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GIOI THIEU

BAN DA BAO GIO ty héi tai sao bo thyc vt lai
c6 mau vang? Han ban nghi né don gian chi la
két qui ctia qud trinh sin xudt. Nhung ban d4u, bo
thyc vt c6 mau tring nga, véi nhiing nguosi khé tinh,

ho c6 thé goi dé la mau xam.

Mau vang quen thudc nhu ngay nay chi sau nay
md6i xudt hién va phan lon 1a nho Louis Cheskin —
nha tdm ly hoc ngusi Ukraine, ngudi duge hing bo
thyc vt Good Luck thué vao nhiing nim 1940 dé

cttu van doanh s6 ban hang dang tut d6c thé tham.

D€ tim hiéu ly do khién nguoi tiéu dung chon bo
dong vat thay vi bo thyc vat, Cheskin di tién hanh
mot thi nghiém. Ong moi céc ba néi trg dia phuong
dén tham dy mot s6 budi tro chuyén vao gis an trua.
Trudc méi budi, ho dugec moi dn nhe — khong c6 gi
cdu ky, chi la nhing lat banh mi tring hinh tam giac
va nhiing mi€éng bo lanh.



AO TUGNG LUA CHON

Khi buéi néi chuyén két thuc, Cheskin thong tha
trd chuyén voi nhiing ngusi tham dy, 6ng thusng hoi.

“Bu6i noi chuyén c6 thu vi khong?”

“No6 c6 kéo dai qud 1au khong?”

“T6i d4n mdc co chinh ¢ khong?”

<« A \ A \ ~ A v 4 \ *A s
O, con ciu nay nia... d6 dn cb vua mi¢ng mot

ngudi khong?”

Cheskin ldp lai tht nghi¢m nay sdu ldn, luin
phién phuc vu bo thyc vat va bo dong vat. Két qui
hoan toan khop véi quan di€ém phd bién vé hai loai
bo: thuc khach dua ra nhié¢u binh luan ché bai vé bo
thuc vit hon bo dong vat.

Nhung da c6 mét budc ngoat lon xdy ra.

Trong cac thtt nghi¢m, 6ng nhuém bo thyc vit
thanh mau vang va dan nhan la bo dong vit, dong
thoi nhudm tring bo dong vat va dan nhin 1a bo thyc
vat. Khi nhiing ngusi tham gia ché bai bo thyc vt
ngdy thi thyc chit ho dang binh luin vé€ bo dong vit.

Muc dich man kich ma Cheskin dyng lén la dé
ching minh muc do yéu thich bo thyc vat duge quyét
dinh béi ky vong ctia chung ta. T4t cd nhiing yéu 6
lién quan dén trdi nghi¢ém — tif mau sic, mui huong

cho dén bao bi — déu gép phin tao nén ky vong va tu
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do6 dnh hudng dén cim nhin huong vi. Cheskin goi

hién twgng nay la “sy chuyén dich cim giac”.

Cheskin d4 van dung quan di€m ctia minh d€ dva
ra dé xudt cho doi ngt marketing tai Good Luck.
Khuyén nghi quan trong nhit ctia 6ng la d6i mau bo
thyc vat t tring nga sang vang, d€ né co thé hudng
lgi tit nhiing lién tudng tich cyc v6n co d6i véi bo

dong vit.

Chién luge nay khong chi duge Good Luck 4p
dung. Cic thuong hi¢u khac cing nhanh chéng bit
chudc viéc nhuom vang bo thyc vat, nho do, doanh s6
ban hang ctia nganh ting vot. Vao nhitng nim 1950,
muc do phd bién cia bo thyc vat da vugt qua bo

dong vat va duy tri vi tri dan d4u trong hon 50 nim.

Céch ti€p can ctia Good Luck ting rdt phd bién
thoi bdy gio, dén miic nhiéu thuong hi¢u thué cic
nha tim ly hoc d€ xem ho c6 thé lam gi trong viéc
gia ting doanh s8. Riéng Cheskin thi da cng tic voi
nhiéu thuong hiéu, tir Betty Crocker dén Marlboro,
Gerber dén McDonald.

Mét thach thuc vé tiém thoc
Tuy nhién, vi th¢ trung tdm cta tdm ly hoc vdi

thuong hi¢u khong kéo dai duge lau. Nam 1957,
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Vance Packard xudt bin cudn sich co twa dé 7he
hidden persuaders (tam dich: Nhing ké thuyét phuc
gifu mat). Cudn sich ban duge hon mot triéu ban va

tao nén mot con sot.

Trong cudn sich, Packard ti¢t 16 moée loat thong
tin ctia nha tu vin James Vicary v€ “quing cdo tiém
thic”. Day 1a cum tif ma Vicary dit ra d€ mo ta viéc
dua cac thong diép 4n vao quing cdo. Nhiing thong
diép nay chi xudt hién trong 1/3.000 gidy — qud
nhanh dé€ ngusi xem kip nhéan bi€t mét cich co y
thic. Vicary tuyén bé 6ng da thyc hién mot chién
dich nhu vay trong rap chi€¢u phim, nho dé thuac ddy

doanh s6 ban bong ngd va Coca-cola lén gan 70%.

Trong bdi cinh cing thing cta Chién tranh
Lanh, ciu chuyén v€ cic thong di¢p 4n ddy thao tung
nay chiang khéc nao tro ki€ém sodt tAm tri cia Orwell.
Cac phuong tién truyén thong lap tic théi bung mée
lan song chi trich d& doi va chinh pha My da ban
hanh lénh cAm nhiing quéng cdo ddnh vao ti€ém thic.
Heé luy 13, viéc stt dung cic ky thudt tdim ly noi chung
cing bi 4nh hudng va nhiing hi€u biét nay cing din

troi vao quén lang.

10
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Nhing cau chuyén hu céu vé Big Brother!

Sau nay, ngudi ta phdt hién ra Vicary da bia ra ciu
chuyén vé€ quing cdo tiém thuc va ong ta chua ting
ti€én hanh bit ky tht nghiém nao. Nhung luc do thi
di qud muén. Trong hon 50 nidm sau, cic ky thuit

tAm ly van bi xa lanh.

Tuy nhién, diéu nay dang dan thay déi. Loi ich
ctia viéc d4p dung khoa hoc hanh vi va tdm ly hoc vao
marketing manh mé dén muc viéc chang quay tr6 lai
chi con 1a vén dé thoi gian. Co ba ly do thuyét phuc

giai thich tai sao ban nén quan tdim dén linh vyc nay.

Dau tien la tinh lién quan. Khé co6 linh vyc nao
lién quan mat thiét dén ban hang va marketing hon
khoa hoc hanh vi va tdm ly hoc. Chung ta hay nghi
v€ nhiing thich thic ma bdt c@ doanh nghi¢p nao
ciing phéi d6i mit nhu: lam sao d€ thuyét phuc ngusi
titu dung chuyén tr thuong hi¢u déi tha sang thuong
hi¢u ctia minh, chdp nhan trd mét mic gid cao hon
hodc mua thém nhi€u sin phim cta hing. T4t ca

nhiing diéu nay déu la bai toan vé thay ddi hanh vi.

1. Big Brother (Nguoi Anh C4): M6t nhan vat bi€u tugng trong tiéu
thuyét 1984 ctia George Orwell, dai dién cho quyén lyc t6i cao va sy
giam sat, kiém soat tv twéng tuyét d6i. O day, tac gid 4m chi ndi so bi
quing cdo thao tung tAm tri con nguoi. (Chu thich ctia Ban bién tap
Tiéng Viet — BBT).

11
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Kinh doanh vé co ban chinh la cong cudc thay déi
hanh vi ctia khach hang.

Vay thi, chung ta cang khong thé b 16 thanh tyu
130 nim nghién ciu v€ nhing bi quyét thay d6i hanh
vi khach hang? Béi né chinh la ban chét cta linh vyc
khoa hoc hanh vi.

T4m quan trong ctia cht dé€ nay co thé thdy r6
qua nghién ctu ctia Cheskin. Ong khong nghién ciiu
céc khdi niém hoc thudt tritu tugng, ma tdp trung vao
mot phat hién c6 gia tri thyc tién: ky vong co thé chi
phdi huong vi. Nho do, hiang bo thuc vat Good Luck
di tap trung vao sy thay d6i mau sic cta sin phim

thay vi loay hoay giai quyét vin d¢€ huong vi.

Tha hai [a tinh ving chic. Mot s6 ly thuyét
marketing hién nay c6 nén ting kha so sai. Chung
thuong dya trén tryc gidc va cdm tinh. D6 ro rang
khong phai la co s& chudn myc cho nhiing quyét dinh
tri gia hang triéu bang,.

Khoa hoc hanh vi thi khdc. Moi tha déu di duoc
ching minh qua thyc nghi¢m che khong phai dya
trén thim quyén cta bit ky ca nhin nao. Khoa hoc
hanh vi dya trén cic nghién ctu da dugce binh duyét
boi cic nha khoa hoc hang ddu th¢ gisi. Chinh nén
mong viing chic dé giap cac két qua dat duge co gia

tri tin cdy tuyét doi.

12
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Moét lan nira, hay nho lai hién tugng chuyén dich
cdm gidc. Cheskin khong dya trén 14p ludn logic nao
v€ anh hudng cta bé ngoai dén huong vi. Thay vi
dya vao nhan xét clia moi nguoi, 6ng tién hanh mot
nghién ciu c6 kiém sodt nhim phan tich cic yéu t6

thyc sy dnh hudng dén viéc ddnh gid huong vi.

Ap luc tich cuc ti binh duyét

Dau nghién cttu ctia Cheskin vo cung thu vi, nhung
tinh vitng chic ctia khoa hoc hanh vi di c6 nhiing
buégc tién dai k€ tr nhing nim 1940. Ching han,
nghién ciu cta Cheskin thoi do khong duge binh
duyét trong khi hién nay, hau hét cic phét hién khoa
hoc déu phdi trii qua buéc nay. Thyc t¢, c6 nhiéu
nghién citu vé viéc ky vong ctia con ngusi dnh hudng
dén huong vi da dugc binh duyét. Vi dy, vao nim
2000, gido su Raj Raghunathan, Truong Kinh doanh
McCombs, da diéu tra tic dong ctia nhan thic vé do

lanh manh déi véi huong vi.

Raghunathan moi mét nhom thyc khich ném
tht cic mon in va d6 udng An D6. M6t ntia s6
khéch dugc thong bao ring lassi (mét loai d6 udng
stta chua) co lgi cho stc khée, trong khi ntra con lai
dugc cho biét né khong tdt cho siic khoe. Két qua
la nhing ngusi dugce béo lassi khong lanh manh lai

13
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danh eid huong vi ctia né cao hon 55% so véi nhom
g g Vvl

con lai.

Cudi cung la #inh da dang. Khoa hoc hanh vi c6
ngudn géc tit tAm ly hoc x4 héi, mot nganh hoc han
lam dugc hinh thanh t nhing nim 1890. K€ tu
khodng thoi gian do, cic nha tim ly hoc di xac dinh
dugc hang nghin dong co 4n gidu trong hanh vi cta
con ngudi. Sy da dang nay dong nghia véi viée du
phai gidi quyét bat ct vin d€ nao, khd ning cao la sé
luén c6 mot thién kién hanh vi pht hgp ma ban co

thé tin dung.

Tinh lién quan, tinh vitng chic va tinh da dang la
baly do thuyét phuc dé€ 4p dung khoa hoc hanh vi vao
kinh doanh. Tuy nhién, viéc biét ring ta nén dp dung
né vaviéc thyc sy 4p dung no 1a hai chuyén hoan toan
khac nhau.

Khi ¢6 qué nhiéu thién kién, that kho d€ bic dau
tit ddu. Cudn sich nay ra deoi giap ban vugt qua rao
cdn do. Thay vi lust nhanh qua hang loat thién kién,
t6i da chon loc ra nhing di€u phu hgp nhit: 16%
y tudng vira dé€ 4p dung vira co tiém ning tao ra tc
dong manh mé dén hoat dong marketing.

Dé€ giup nhiing y twdng nay uwd nén dé hiéu,

ching ta s& theo chidn mdt ngay cia mot nhan vit

14
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va quan sit cic lga chon ma ngusi do6 phiéi dua ra.
Mai chuong sé bit ddu bing mot béi cinh ngin mo
td nhing quyét dinh do. Phan con lai ctia chuong s&
xem xét cdc phat hién tir goc dé khoa hoc hanh vi
ding sau qua trinh suy nghi ciia nhan vit. Déi voi
mdi phat hién, chung ta s& phan tich cic nghién ciau
hoc thuit di dugc thit nghiém hodc nghién ciu cta
riéng toi; va sau do — quan trong nhit — 1a cach ban
c6 thé 4p dung nhiing phat hién nay d€ tao ra loi th¢
thuong mai cho minh.

Nghe thu vi cha? Vay thi, hay bdt ddu thoi...

15
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BAN TiINH GIAC vi am thanh khé chiu cia déng hd
bdo thic. Ban ué odi ra khéi givsng va di tam.

Lic nay, khi da hoan toan tinh tdo, ban méc quan do
va di vao bép.

Sau khi u8ng mét tach ca phé va an mot lat banh mi
nudng, ban da sdn sang dé ra ngoai. Ban chao tam
biét ngusi ban dsi, sau dé ra khéi cva va di téi tram
xe buyt.

HAY NGHI VE mét buéi sang thuong nhét ctia ban.

Du la trude khi ra khoi nha, ban cing phai
duva ra hang loat quyét dinh: mic gi, an gi, chon
duong nao di lam. Va rdt nhiéu viéc khic nia.

Khong chi méi budi sing méi cin nhu viy. Méi
khia canh trong cudc s6ng ctia chung ta déu chua diy
nhing lya chon, tw nho nhit dén lon lao, dén nbi

chung ta thuong khong cin nhic chung mot cach i

16
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t€. Va néu lam vy, c6 1é ta s& ching thé xoay x& néi

mot ngay.

Theo dién gidi ctia nha tAm ly hoc Susan Fiske,
Dai hoc Princeton, chung ta la “nhiing ké keo kiét vé
mat nhédn thic”. Suy nghi t6n nhi€u ning lugng nén

chiang ta han ché viéc do.

Daniel Kahneman miéu td di¢u nay mét cich ro
rang hon: “Suy nghf véi con ngudi ciing nhu boi 101
voi meo. Chang ta ¢6 thé lam di€u do nhung thuong

khong muén lam.”

D¢ han ché mic do phai suy nghi, déi vsi nhiéu
quyét dinh, nhu mua sdm, chung ta thuong dya vao
théi quen — tiic chi don gidn ldp lai di€u da lam truéce
do khi d6i mdt tinh hudng tuong ty.

Pinh luong tam quan trong
cua théi quen

T4m quan trong cta théi quen da dugc nha tdm ly
hoc Wendy Wood tai Dai hoc Nam California dinh
lugng. Nam 2002, ba tuyén chon 209 nguoi tham gia
tht nghi¢m va cd méi gio trong ngdy, ho dugc nhic
nhé bing chudng bdo d€ ghi lai minh dang & dau,
lam gi va nghi gi.

17
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Néu moét ngusi lap lai cung mot hanh dong 6
cung mdt dia di€ém trong khi tim tri dang nghi dén
chuyén khic, Wood mo ta hanh vi dé 1a thoi quen.
Duya theo tiéu chi nay, ba nhan thdy 43% hanh vi la

théi quen.

Vi thoi quen chiém ty 1¢ 16n trong hanh vi nén
cdc marketer cin hiéu nhiing quan diém méi nhét vé

cich x4y dyng thoi quen hiéu qua.

Céc nha tdm ly hoc nhu BJ Fogg, Nir Eyal va
Wood déu phit trién nhiing mé hinh cy thé cta riéng
ho mo6 td qua trinh hinh thanh théi quen. Tuy nhién,
néu két hgp cic phat hién tr nhitng m6 hinh nay,
chung ta c6 th€ rut ra sau di€ém lién quan dén linh

vuc kinh doanh.

Hay cung xem xét tiing diém.

18
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Ban ¢6 thé ap dung thién kién nay
nhu thé nao?
1. Lua chon thai diém thich hop dé loai bé
nhing théi quen hién hau
Phéd v& mét théi quen hién hiu la viéc rat kho. Co
l& cdu noi néi ti€ng nhit vé€ vin d€ nay dén tw tac
gia Samuel Smiles, thsi Victoria. Ong di viét trong
Self-Help (Tinh than ty lyc), cudn sich ban chay nhit

nim 1859 ctia minh' ring:

Loai bo mét thoi quen cit doi khi con dau dén va

kho khin hon nhiéu so véi viéc nhé ring.

Cau noi nay nhu mdt 16i canh bao ring viéc ¢6
ging phd v& thoi quen hién tai ctia khich hang mét
cdch bua bai 1a hanh dong vo ich. Cach t6t nhit la
chon thoi diém khi thoi quen di suy yéu.

May min thay, cic nha tim ly hoc da xéc dinh
dugc thoi di€m co thé dy dodn sy suy yéu cia thoi
quen. Trong 7he Choice Factory (tam dich: Nha may

su lya chon), t6i da dé cip dén moét vai cic thoi diém

1. ‘Ban chay nh4t 1a thudt ng mo h6 dugc ban tin nhiéu, nhung
cuén sach ctia Smiles xing dang dugc khen nggi. Trong 50 nim sau
khi xudt bdn, n6 da ban dugc 250.000 ban, chi xép sau Kinh thanh.
(T4t ca chu thich chan trang khong dugc ghi gi thém déu la cta tac

gia, theo néi dung sach.)

19
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do nhu “nguoi co tudi két thuc bing s6 chin'”, cic
bién c6 l6n trong doi va nhing thoi quen tré nén
manh mé theo thoi gian. Nhung t6i da bé sé6t mot
trong nhing thoi di€ém then chét: khéi dau mai.

Nhan dinh nay cho ring ngusi ta c6 xu husng dé
hinh thanh hanh vi méi vao thei diém bit ddu mot
giai doan mai —du do 1a dau tudn, ddu thang, dau hoc
ky hay sau sinh nhat — dugc nghién cttu lan dau boi
Katherine Milkman, Truong Wharton thu¢c Dai hoc

Pennsylvania.

Ba l4p luin ring con nguoi khao khat duy tri sy
nhit quan. Khi budc vao mot giai doan méi, méi lien
hé v6i cdi t6i trong qud khu s& suy yéu va di€u do giap
ta dé thay d6i hanh vi hon mét chut.

Nim 2014, Milkman thyc hi¢én mét nghién ciu
cung Hengchen Dai va Jason Riis. Nghién ctu nay

xem xét ba hanh vi sau:

1. Ché& dj in kieng (thong qua s6 lugt tim ki€¢m cac
thuit ngit lién quan).

1. Nguyén vin nine-enders: chi nhiing ngusi dang ¢ nim cuéi cung
ctia mét thap ky cudc doi (tubi co két thuc bing s6 9), cu thé la: 19,
29,39, 49, 59. Day la thoi di€ém con ngusi c6 xu hudng nhin lai cudc
doi va d& dua ra cic quyét dinh hodc thay déi lon. (BBT)

20
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2. St dung phong tap thé duc (dya trén s6 lan dén
phong tdp & trudng dai hoc).

3. Cam két theo duéi cic muc tiéu méi (dua trén
di liéu twr StickK, mot trang web noi ngusi dung
cong khai cam két thay déi hanh vi).

Trong ¢4 ba bd dit liéu, cic nha tdm ly hoc nhan
thdy nhiing hanh vi méi c6 xu huéng xudt hién nhiéu
hon tai thoi di€ém bit ddu mot giai doan méi. Vi du:
xdc sudt mot ngudi dén phong tdp thé duc ting 15%
vao dau thing, 33% vao d4u tuin va 47% sau khi bit

d4u hoc ky mai.

Y nghia vé mit marketing & dy rt r6 rang.
Néu ban mudn phd bé mét théi quen, hay tdp trung
truyén tdi thong diép vao thoi di€ém bt ddu mot giai
doan méi.

Mot vi du thyc t€ v€ di€u nay dén ti S cinh sdt
West Midlands. Ho d4 m¢i nhitng ngusi titng pham
t0i vi€t thu gui cho cdc tay t6i pham khét tiéng, kéu
goi ho hoan luong bing cach tham gia chuong trinh
cii tao cua canh sat.

Doi khi cac buc thu gtii dung vao dip sinh nhit
clia t0i pham, mot thoi di€ém “khéi ddu mai”. Trong
cic trudng hop khac, thu duge gui vao thoi di€m

ngiu nhién. Trong mét cudc thi nghiém quy mo lon
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v6i 2.077 buc thu, ty 1¢ phin hoi cho chién dich khoi
ddu méi 2 4,1% , va so voi 2,6% & nhom déi chung.
Ngay ca trong nhiing vin dé khé nhin nhu thay déi
nhan thic ctia ti pham, nhing “khéi ddu mai” van

c6 thé mang lai hi¢u qua.

Mot bién tdu ti loi khuyén ctia Milkman 1a hay
bi¢n mot khodnh khic binh thuong thanh mot khéi
ddu mdi. Trong mét nghién ctu nim 2015, Milkman
va Dai da khéo sat 165 sinh vién, méi ngusi déu co
nhing myc titu ma ho mudén theo dudi. Cic nha
nghién cdu mai ho ding ky nhdn e-mail nhic nha dé

giap ho dat dugc nhitng muyc tiéu nay.

Mot nhom sinh viéc duge cac nha tdim ly hoc
nh4n manh ring ngay gtii e-mail — ngay 20 thing 3 —
12 mét khéi ddu méi, bang cich goi do la “ngay dau
tién ctia mua xudn”. Con véi mét nhom khic, ngay
nay dugc mo td mdt cich trung tinh hon, 1a “ngay
thd Nam tht ba ctia thang Ba”.

Kha ning sinh vién ding ky s& cao hon dang ké
khi céc nha nghién ctu nhin manh yéu 8 khéi dau
mdi. Trong kich bén nay c6 26% sinh vién da ding
ky, so v6i 7% khi ngay do dugc mo td mét cich trung
tinh. Viéc tin dung hi¢u ung khai ddu méi da khién
ty 1¢ tham gia ting gdp ba l4n.
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Nghién cttu nay cho thiy nhiing ngusi quan tim
dén thay d6i hanh vi khong nén chi dung lai & viéc
nhdm muc tiéu vao cdc giai doan mdi trong thong diép
ctia minh, ma con cin bién nhiing khodnh khic twong

chiing binh thuong thanh nhing khéi ddu mai.

2. Bung chi dua vao déng luc
— hay tao ra mét tin hiéu hanh déng

Khi di phéd v& dugc mot thoi quen cii, nhiém vy

ti€p theo ctia ban la thiét l4p mot théi quen mai.

Mot trong nhiing phat hién dang tin cdy nhit la
néu ban muén thay d8i hanh vi thi chi ting cuong
dong lyc thoi la chua da. Thong thuong, mong mudn
minh liét cing khong da dé€ thay déi hanh vi. Trén
thyc t&, hién twgng nay phé bi¢n dén miic cic nha tim
ly hoc da dit cho n6é mét thuie ngit riéng — khoang
cich t y dinh dén hanh dong.

Day la luan di€ém cho ring giita nhing gi moi
ngudi dy dinh lam va di€u ho thyc sy lam thuong co
su khdc biét.

Do d6, néu mudn hinh thanh théi quen, ban cin
két hgp dong luc v6i moét tin hiéu hanh dong: thoi

gian, dia di€ém hodc tAm trang giup kich hoat hanh vi.
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T4m quan trong ctia tin hi¢u hanh dong dugc nha
tdm ly hoc Sarah Milne, Dai hoc Bath ching minh.
Nim 2002, ba tuyén chon 248 ngudi tham gia tht
nghi¢m va chia ngiu nhién ho thanh ba nhom. Nhom
d4u tién dugc yéu cdu ghi lai muac do tap luyén thé thao
ctia minh. Khi Milne gip ho hai tin sau dé, chi c6

35% trong s6 ho di tip luyén it nhit 20 phut méi tuln.

Nhom thw hai ciing duge yéu ciu ghi lai muc do
tap luyén, bén canh dé6, ho con dugc doc mot to roi
mang tinh khich I¢, noi vé lgi ich ctia viée tdp thé dyc.
Hai tudn sau ho gip lai Milne. Mic du t roi da thuc
ddy y dinh tdp thé€ duc nhung hdu nhuv khong thay
d6i hanh vi ctia ho. Chi 38% s6 ngudi tham gia tip
thé€ duc it nhat mot lAn mét tudn. Khoang cich gita y

dinh va hanh dong lai mét lan nita thé hién ro!

Nhom thu ba cing giéng nhu nhém thu hai
nhung Milne con yéu cdu ho thém mot viéc: xdc dinh
16 s& tdp thé duc khi nao, & diu va véi ai. Milne goi
day 1a y dinh thyc hién — thyc chidt [a mée loi nhic
nhic nhé ho tap thé duyc.

Muc d6 dong lyc cia nhom nay khong khac gi
nhom thd hai, nhung hanh vi ctia ho thi hoan toan
khac: 91% s6 ngusi trong nhom da tip thé duc it nhit
mot 14n mét tudn. Tin hi¢u kich hoat d4 giup nhiing

mong muén mao ho6 c6 mot diém tya d€ hinh thanh.
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Néu ban muén tao ra hanh vi mua hang theo
théi quen, dung chi tip trung vao dong lyc. Nhu vay
la chua dt. Ban cling cin tao ra mét tin hiéu hanh

dong d€ kich hoat hanh vi do.

Dung chi tap trung vao déng luc.
Nhu vay la chua di4. Ban cing céan tao

ra mét tin hiéu hanh déng dé kich hoat
hanh vi deé.

Tu phong thi nghiém dén thé giéi thuc

Néu ban cin mot vi du thuc t€ vé stic manh cta
tin hi¢éu hanh dong, hay nghi dén Pepsodent. Khi
Claude Hopkins, ngusi ding sau cic chién dich
quing cdo clia Pepsodent tim cdch cdi thién v¢ sinh
ring miéng & My vao dau thé ky 20, 6ng khong dé
xudt mot cich mo hé viéc danh ring hai l4n mét
ngay. Thay vao do, ong chi r6 moi nguoi nén dianh
ring sau bita sang va trudc khi di nga. Mot tin hiéu
hanh dong da ud thanh trong tAim cta chién dich y
t€ cong cong dugc cho la thanh cong nhit trong 100

nam qua.

Gid tri cia nhang tin hi¢u hanh dong vin con

nguyén tinh hi¢u qua cho dén ngay nay. Chién dich
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tiet kiem nim 2019 cta Nationwide 12 moét vi du
dién hinh trong thoi gian gdn day. Hiép hoi tin dung
nha ¢ nay di hgp tdc voi cong ty quing cio VCCP
dé mot giai quyét mot thyc & 11 triéu ngusi Anh
o6 sO tién ti¢t kiém duéi 100 bang. Thay vi chi tap
trung vao viéc thay déi dong lyc tiét kiém ctia moi

ngudi, ho con tao ra mot tin hiéu.

Tin hi¢u ho chon st dung la ngay nhin luong.
Kh4u hiéu xudt hién trén quing cdo 1a Ngay nhin
luong = Ngay tiét ki¢m kém theo nhing dong nhu
“Tiét kiem dé dang hon vao ngay nhan luong”. Cac
quéng cdo nay xudt hi¢n nhi¢u vao cudi thing, thoi

diém h4u hét moi ngusi dugc trd luong.

D¢ thyc hién dung voi muc tiéu thay déi thoi
quen tiét kiém cta moi ngudi, khong chi rieng voi
khich hang ctia minh, ho con dit mét s6 tdm 4p
phich bén ngoai cic chi nhanh cta cic d6i tha canh
tranh véi thong diep: “Hay bién Ngay nhan luong
thanh Ngay tiét kiém. Ngay ca khi tién tiét kieém cta
ban dang & ngin hang nay.”

Chién dich da thanh cong trong viéc ning cao
nhan thic — két qua theo doéi cho thiy ty 1¢ dong vy
voi tuyén b “Tiét kiem mét chat méi thing la dicu

quan trong’ ting thém 8%. Khong chi dung lai ¢
nhin thuc, thong di¢p nay da thay déi hanh vi cta

26



HINH THANH THOI QUEN

moi ngudi, Nationawide két thuc nim véi s6 du tiét
ki¢m rong gdp nim l4n so véi dy bao.
3. Su dung hanh vi hién hou
dé thiét lap tin hiéu hanh déng
Vi du tir Nationwide chi ra mdt chién thuit hitu ich
khac. Thay vi tao ra mét tin hi¢u tir hu khong, hay
gin hanh vi ma ban dang c8 ging khuyén khich vao
mot tin hiéu c6 sin. Chién lugc nay duge goi la x€p

chong théi quen.

Nim 2013, Gaby Judah thu¢c truong Cao dang
Hoang gia London di ti¢én hanh mét nghién ciu
trén 50 nguoi tham gia vé phuong phap nay. Mot
nta s6 ngudi tham gia dugc huéng din dung chi nha
khoa trugc khi danh ring, trong khi nira con lai dugc
huéng dan chi dung sau khi danh ring. Tht ty rit
quan trong — moét sy viéc hién hitu s& trd thanh tin

hiéu t6t hon néu no xdy ra trudc hanh vi mong mudn.

Két qua nghién cdu da chung minh di€u do.
Nhom dung chi trude khi danh ring thyc hién trung
binh 25,2 ngay, trong khi nhom con lai dat 23,7 ngay,
tuong duong miic cdi thién 6,3%.

Ban nén sU dung loai tin hiéu nao?

Khong phai tdt ¢ cac tin hi¢u déu co gid tri nhu nhau.

Tin hiéu cang dic biét thi cang hi¢u qua.
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Bing chung cho di€u nay dén tt mot thit nghi¢m
khic ctia Katherine Milkman, l4n nay, ba hop tic
cung Todd Rogers, Dai hoc Harvard. Nim 2016, ho
ti€p can 500 ngudi bén ngoai mot quin ca phé va
ting to roi kem phi€u gidm gid 1 do-la cho ldn mua

hang ti€p theo vao thd Nam tuin sau do.

Mot s6 ngusi duge din: “Thi Nim, khi ban thay
mdy tinh ti€n, hiy nh¢ st dung phiéu gidm gia nay.”
D4y 1a nhom déi chung.

Nhing ngusi con lai, ho ciing nhan dugc loi
nhic tuong ty v€ mdy tinh tién kem t¢ roi in hinh
con thu nhoi bong hinh ngusi ngoai hanh tinh mau
xanh cung dong chii: “Dé vat nay sé duge dit trén
mady tinh tién d€ nhic nhé ban vao tht Nim.” Day la
nhom thtt nghiém.

Dén tht Niam tudn sau, mét con thu nhdi bong
hinh ngusi ngoai hanh tinh mau xanh dugc dat &
qudy thu ngin, ai cling nhin thdy. N6 dong vai tro
nhuv mot o1 nhic nhd stt dung phi¢u gidm gid, nhung
chi danh cho nhtng ngusi trong nhom thtt nghiém
di dugc goi y ring cin chu y dén né.

Két qua, trong s6 nhitng ngusi duge goi y, 24%
ngudi duge hudng din tim thu nho6i bong da déi phiéu
gidm gid, so v6i chi 17% & nhom déi ching.
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Néu mudn thay d6i hanh vi, hay lam cho tin hi¢u

hanh dong cang dic biét cang tdt.

4. Bién hanh vi ma ban dang khuyén khich
tré nén don gidn nhét c6 thé
Budc ti€p theo l1a phin h6i — do chinh 1a hanh vi ban
mu6n khuyén khich. Cach t6t nhit dé khuyén khich
mot thoi quen la lam cho no tré nén don gian nhit

co thé.

Mot ciach d€ don gidn hoa hanh vi 1a si dung
phuong phép chia nhé. Chia hanh vi thanh cic budsc
nho nhét c6 thé. Nim 2020, Milkman va nghién ciu
sinh Aneesh Rai da thyc hién mot nghién ctu vé€ tic
dong ctia phuong phédp chia nho déi véi viec hoan
thanh muc tiéu.

Ho lam viéc v6i mot 6 chic tir thién va yéu cau
nhing tinh nguyén vién méi cam két lam viéc trong
mot khoang thoi gian nhit dinh trong nim d4u tién.
Mot s6 duge yéu cdu cam két lam viéc 200 gio trong
nim d4u tién, nhitng ngusi khic duge yéu cdu cam
két lam viéc 4 gid mdi tuln. Tong thoi gian la nhu
nhau, nhung viéc chia nhé cam két da giup cai thién

8% muc do6 tinh nguyén.

Phat hién nay khong phai la mot truong hop cd

bi¢t. Shlomo Benartzi, Pai hoc California di tién
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hanh mot nghién cdu cho thdy viéc yéu cdu moi
ngudi ti€t kiém 5 doé-la mbi ngay sé hiéu qua hon
nhiéu so vai tiét kiém 150 do6-la mét thang.

Khi cam két & mitc d¢ vira phai, moi thi sé bét
dang s¢ hon va moi ngudi s& mudn dp dung né hon.

Chia nhé khong phai 1a cich duy nhit d€ duy
tri thoi quen. Thudc tranh thai 4p dung nguyén tic
dé thyc hién theo cich don gidn hon. Chi cin uéng
thudc trong 21 ngay d4u tién cta chu ky 28 ngay dé
c6 hiéu qud. Tuy nhién, nhiéu vi thudc tranh thai co
21 vién chtta hormone cung 7 vién dudng “gia dugc”.
Cic cong ty dugc phdm nhén ra nguoi dung sé dé
dang duy tri théi quen hon néu udng thudc hing
ngay thay vi ngiing va bit ddu lai.

5. Khai thdc suc manh cua
nhing phan thudng ngéu nhién

Budc tiép theo la tao ra phin thuéng. Néu mudn moe
hanh vi tré thanh thoi quen, con ngusi cin dugc khen
thudng — du do [a phan thudng v€ mit tim ly, sinh ly
hay tham chi la ti€n bac. Trong sau budc hinh thanh
thoi quen, day c¢ 1 1a bude bao quat nhit. Nhung c6
mot yéu t6 it dugc khai thac ma cac marketer c6 thé
ap dung hi¢u qud cho cac chién dich quing cdo, do la

sic manh ctia nhiing phin thuéng ngin nhién.
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Bing chitng v€ stic manh ctia nhiing phéan thudng
ngiu nhién dén ti cong trinh ctia BF Skinner. Theo
t0 Review of General Psychology, dng 1a nha tAm ly hoc
c6 anh hudng nhét thé ky 20. Nam 1930, 6ng phat
minh ra hop Skinner — thiét bi don gidn giéng mot
hop gb c6 cin gat bén trong, khi kéo cin gat, hat thic

in sé roi ra.

Skinner st dung chiéc hop nay d€ theo d6i nhiéu
loai dong vat, tit chim b6 ciu dén chudt. Ban ddu, cac
con vit trong hop khong dé€ y dén cin gat. Nhung
sém muoén, chung ciing sé tinh c¢& cham vao va bit

ngd nhin dugc mot mon dn ngon.

Qua trinh va cham mang lai phan thudng nay sé
xdy ra vai ln va ddn d4n, chung hiéu dugc chic ning
clia cdn gat. Tu do, méi khi vao hop, chung sé tién

thing dén cin gat va 4n gat lién tuc.

Nho co ché thudng nay, Skinner huin luyén
dong vat thyc hién nhiing nhiém vy ngay cang phuc
tap. Trong m¢t minh chiing 4n tugng v€ miic do hi¢u
qud ctia ky thudt nay, hoc tro ctia 6ng da day moét con
thé nhat to 1 do-la va bo vao khe dé€ déi ldy thic dn.

Skinner da danh cd sy nghi¢p d€ tim hiéu xem

loai hinh khuyén khich nao c6 tic dong manh me
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nhit dén hanh vi'. Mét trong nhing phdc hi¢n caa
ong la nhitng phin thuéng ngdu nhién c6 dnh hudng
16n hon nhiing phdn thudng chic chin. Hanh vi co
di€u kién cta dong vit dugc cing c6 khi ching chi
thinh thodng dugc cho in so voi ludn dugce cho dn.

Do la mét phat hién kha bit ngs, nhung ngay
nay chang ta bi¢t ring di€u nay khong chi dang véi

chuét va chim b6 ciu, ma con véi i con ngudi.

Bing chung cho thdy hién twgng nay cling dung
v6i con ngudi dén tr mot th nghiém niam 2014 do
Luxi Shen, nha tdm ly hoc tai Dai hoc Chicago tién
hanh. Ba tuyén chon 87 ngusi tham gia va duva ra
mot tha thich. Mot nhom duge khuyén khich bang
phan thudng 2 do-la (di€u ki¢n chdc chin), nhém con
lai dugc trao co hoi 50:50 d€ gianh dugc 1 do-la hoic
2 do-la (di€u kién khong chic chin).

Két qua cho thdy: khi phan thudéng kho doan,
70% ngudi tham gia hoan thanh nhiém vy, so véi chi
43% & nhom phin thudng chic chin.

1. Khong phai tdt cd cic nghién citu ctia Skinner déu thanh cong nhu
chiéc hop cung tén ctia 6ng. Ong ciing diing sau Dy an Pigeon hoi ky
quic: mét nd lyc trong Thé chién tha hai nhim hudn luyén chim b6
cdu din duong cho tén lira. That may min cho sy an toan ctia chung
ta, dy 4n nay da bi hty bo khi h¢ théng dan duong dién i [a lya chon
dang tin cdy hon.
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