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PHAN 1

HAY NANG COC CHUC MUNG CHO
SU HQP TAC THANH CONG

Sur két hop cde nganh nghé trong linh vuc
kinh doanh khdc nhau dé thu hiit Rhdch hang

Ké&t hgp véi nganh nghé khdc tite 1a cung cap
hang héa va dich vu eida ban la co ban réi céng
thém hang héa va dich vu khde dé tao ra géi gid
tri hang héa va dich vu cao hon cho khach hang
d6 1a diéu kién tét dé khdach hang tim dén ban dé
mua hang nhing lan sau, chi can khdch hang via
long vdi “géi hang” d6, thi khodng thoi gian giga
ban va khdch hang nhich lai gan hon va ho sé trd
thanh khach hang trung thanh va hiéu qua cing
sé dan tang lén.

R4t nhanh chéng, chung ta da phat hién thay
tinh kha quan c¢da viéc két hgp sén pham cia minh
vdi cac nganh nghé khdc. Kha nang két hop 46 ¢6
thé néi la vé tan, sy két hop vdi nganh nghé co thé
riat thuong thay & nhing hang héa va dich vu ¢é
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thude tinh tuong quan két hop lai voi nhau. Vi du
phan mém ké todn va hoa don in san. Nhung do
cung chua phaila dién hinh ma chi la phuong an
kha thi duy nhat. Ban sé nhanh chong thay duoc
hau nhu bat ky hang héa nao eing ¢6 thé két hop
duoc (ban ¢6 ¢cdm thay nghé chung khodn va nghé
du lich hang khéng thé nao khéng) d€ nang cao su
hai long cda khdch hang.

Su két hgp vdi cac nganh nghé khac cyc ky phong
phu, ¢6 thé chi la mét dich vu nho nhé bé sung
lam cho san pham cia ban tré nén hoan hédo, nhur
la tam thé tin dung trong c¢a hang cuing lai la
phigu mua hang qua buu dién hodc 1a cung ¢é thé
quan hé phuong hér ginra ldnh dao cac xi nghiép
cong ty khde nhau. Vi du céng ty phat thé tin dung
va céng ty hang khéng co thé két hop vdi nhau,
cung cap cho nguai tieu dung sit dung thé sé duge
huémg iru ddi mdt dam trinh bay nao dé chiang han.
Déng thoi sirlién minh cua cdc nganh nghé khac
nhau, khong nhat thiét phdi lam tang gia thanh.
Khong ai quy dinh ban khang duge thu phi bé sung
cho nhung dich vy, san pham nay. Diéu quan trong
la khi ban bat dau tinh toan phéi udc luong trude
gé tdng thém bao nhiéu dé dira véo sd sach, ké todn.
Nhung trude hét, ban phai ding vé phia khach
hang ma suy nghi: nén tang gia dich vu nhu thé
nao day?
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Tom lal, muc tiéu cudi cung cua viéc két hgp cdc
nganh nghé khac la “tram sudi déu d6 vé song c6
nghia la dé cho khach hang béng nhién mudn mua
mot hang hoa dich vu nao cing dén.

Sau day la mot s6 mo hinh két hop dac trung da
thanh céng ruc ro

QUAN AN PONG QUE CRACKER BARREL

Cracker Barrel la hé thong gan 400 qudn 4n &
trén hon 30 bang cia nude My. Dé dang nhan thay
la Cracker Barrel da xay dung thanh céng mot
mang lud phuc vu an uéng cho It khach trén
duong cao toc.

Cdc ctta hang cua cong ty ¢é6 doanh thu hang
chuc triéu déla nay thu hidt khdch hang quay tr¢
lai bang viéc ban nhung “cuén sdach néi”. Co hon
200 dé muc sach d€ ban chon lya. Ban mua sach,
nghe no trén duong cho dobudn. Khi nghe xong ban
¢6 thé dem tra sach valay lai toan bo s6 tién ciia minh
dd bo ra, chi trirco 3 déla tién “thué sach”, tai bat cu
cia hang Cracker Barrel nao trén nude My.

CUA HANG LIEN DOANH PHU TUNG O TO TRAK

Trak khdi nghiép tir bang Maciland da biét két
hop nhung yéu cau vé théng tin tu liéu cia khdch
hang vo1 khau dich vu nén da co duge doanh thu
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1én dén 300 triéu d6 la. Cdc cira hang déu cho phép
khach hang sit dung mang Mitchell - One - De-
mand mién phi, day la mot hé théng thong tin vi
tinh chuyén nghiép, chuyén cung cdp nhung kién
thutc vé sita chita 6t6 va phu tung rat phong phu.
Neéu khdch hang thich dung m4dy tinh, ho cé thé
dén cita hang dé tham khao sdch mién phi.

XUONG RUA XE PARAMOUNT

Cuoi cung réi khdch hang cing sé tré lai xudng
ria xe Paramount & Los Angeles bt tai d6 hg duoc
hudng nhing vu ddi rat thuy vi. Khi chiée xe dang
duge ¢o rira thi 6ng chi ciia né ¢6 thé nam trén chiée
ghé& matxa cao cadp ma thu thdi huéng thu cde kiéu
matxa Nhat, matxa Thuy Dién trong 5 phiit, ma chi
phai tra co 75 cent.

CONG TY THIEP CHUC MUNG NOTTING HAM HALLMARK

Moi ngudi déu biét, thi€p chuc mung va qua tang
cda cong ty Notting ham Hallmark da dang vé mau
ma, rit thich hop trong bat ky truemg hop nao. Gan
day, Notting ham Hallmark con ti€n thém mot budc
ni¥a, khong chi bdn tem thu ma céng ty con kiém
ludn cd viée guti va van chuyén thir tin, buu phim.
bay la sy két hgp don gidn nhung rit hoan chinh.
Ban chi ¢cAn mua thi€p va tem, sau d6 cho vao
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phong bi ddn lai. Trudc khi ban bude chan ra khoi
cia hang thi ngay lap titc tam thiép cda ban c¢6
thé dang dugce gui di. Lai néi dén buu dién & mot
nol no, hang ngay phai xép hang rat déng, tao
thanh mét canh tugng khé chiu, thit nghi ma xem,
viéc phuc vu nhur vay sé cuing ¢é sy tin tudng cda
ngud tiéu dung nhu thé nao?

TRUONG BUA DOVER DOWNS

Truéng dua Dover Downs - mot khu vui chot gdi
tri ndi tiéng, noi ¢6 truomg dua ngura dong thoi cing
la noi dua xe. D& thu hut khdch hang ngay cang
nhiéu hg dua ra rat nhiéu wu dai. Chi can gia nhap
vao cau lac bd Dover Downs slots Capital Club, ban
sé duge hudng mét s6 quyén lgi. Hoi vién cé co hai
dat dugc mot sd diém. Sau d6 dung sé diém nay dé
d61 1ay xe mién phi, didu nay c¢6 nghia la ban sé
tiet kiem dugc mét phan chi phi khi di dén day.

CONG TY PHAN MEM MICROSOFT

Cong ty phan mém mady tinh hang dau thé gidi
Microsoft d4 rat thanh ¢éng trong viéc két hop cac
go1 gid tri san pham khdc nhau. Cong ty nay thanh
cong dén mic khién ngudi ta phai tu noi rang liéu
cong ty c6 dung thu doan hodc ¢é hanh vi vi pham
phdp luat hay khéng? Ho két hgp chuong trinh
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Windows vdi phan mém Internet Explorer, thu hiit
duoc su chid ¥, tranh luan cda nhiéu nganh khdce
nhau, mét san pham khdc khién nguat ta phai chu
y dén do la chuong trinh Office. Trong bé phan
mém nay bao gém cac chuong trinh xut ly théng
tin, di¥ liéu, cac bang tinh todn, kho tu liéu, trinh
bay bdo cdo. Co thé noi day la géi hang “Day di
cac tinh nang nhat cho nguai dung”.

CONG TY PHAN MEM INTNIT

Mot dang lién doanh phé bién cda cong nghe
phan mém chinh la ngay ti& phan mém do, thém
tro giup k¢ thuat ma dang la nhu cdu bue thiét
cia khdach hang. Intnit d4 1ay ¢éng ty nho lam d61
tugng kinh doanh. Ho ¢4 sir dung phan mém Quick
Books, théng qua mang hé tr¢ lam viéc Quick
Books (Quick books Support Network) ho da tronén
thanh céng va néi tiéng, thu hiit duge nhiéu khach
hang. Mot nam chi can bé ra 90 do la la ban c6 the
¢6 duge 51an nhan vién chuyén mon vé Quick books
phuc vu gidi ddp qua dién thoai. Hon thé, c6 thé
ting s6 lan giai dap: mot nam mat 189 dé la, dai
vol chuong trinh (Platinumpla), ngoai viéc duoe
hudng 10 1an giai dap, théem mot quyén sach hudng
dan sit dung va mua bat ky tai lieu nao vé Quick -
books cing duge giam gia 10%.
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HANG HANG KHONG QUOC GIA MY

Khi mua ¢6 phiéu da tré thanh phong traoe, hdang
hang khong quoc gia My (American Airlines AA)
dd nghi ra cdch sit dung viéc giao dich c6 phigu dé
thu hiit khach hang. Tat ca nhing khdch hang da
dén trung tam chung khodn Bulland Beas dé mua
bdn ¢6 phiéu dong thol duge hang khéng qudc gia
My tang mét s6 dam bay mién phi. Chi tiét nhu
sau: Khdach hang mé tai khoan ¢ Bulland Beas, tién
hanh giao dich ¢6 phiéu, trai phiéu ¢é quyén hya
chon giao dich trong 5 lan dau, méi lan giao dich
déu duge 500 dam bay mién phi, sau dé6 méi 1an
giao dich dugc 100 dam, mdi ndm nhiéu nhat cé
thé tich luy lén dén 3500 ddm bay mién phi.

XE HOI GENERAL MOTOR

Nganh san xuit xe hoi va cong ty phat hanh
thé tin dung cing ¢6 thé ¢é nhitng mé1 quan hé
hgp tdce tot dep. Cong ty san xuit xe hoi hang dau
thé gigi General Motor d4 di dau trong viée chora
dei thé GM-Matter Card. M4i 1an 14i 5% cida khdch
hang sé dugc cong lai. Mé1 khi khach thué hodc
mua xe mdi cia hang sé duge tra vao so 141 d4 tich
luy truedge d6. Moéi nam lai cao nhat 1la 500 do 1a,
kéo dai lién tuc trong 7 nam, nhiéu nhat e¢é thé
danh dugc 3500 d6 la. Viée nay d6i véi ngudi can
mua xe mdi la kha hap dan.
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XE HOI PORSCHE

O nude Due, hang xe hoi Porsche da cang vot
cong ty thé tin dung Master Card hop tdc dé cho
ra loai thé lién doanh Porsche. Khach hédng chi can
nop 100 déla mot nam la cé thé do xe, ria xe mién
phi tai bdi d6 xe ndm trong san bay. Pay la bai 46
xe cuia cong ty cho thué xe AVIS. Thém vao dé
khdch hang con dugc huédng nhiéu wu dai khac nhu
git trudge phong khdch san, thué xe, nha hang an
uéng, dung cu tap thé thae, chd ngdi trén may bay,
cung vai ciu hg giao théng... Ngoai ra, ngus si
dung thé néu nhu sit dung thé két hop dich vu cia
hang hang khéng Luffthansa Air Plus Visa sé duoc
uu tién ché ngoi trén mdy bay, hon thé con eé thé
tham gia cau lac bé thé duc thé thao trong san bay
mién phi.

XE HOI DAIMLER CHRYSLER

Héang xe hoi Daimler Chrysler cia e da két
hop véi hang xe Bens d€ cho ra do sdn phdm theé
lién doanh Bens. Nguai sit dung thé c6 thé lua chon
thé cé day du chuec nang cda thé tin dung. Ngoai
ra, ngudi st dung thé sé duge hudng nhiéu wu dat
khdc nhu: hai thang doc tai liéu, sdch bdao mién
phi, vé utu tién xem phim, duge mai tham gia vao
cdac hoat dong dac biét cia Bens dong tho ¢é duge
mdot s6 chuong trinh du lich vu d4i dac biét.
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TIEM GIAT BRAI WASH

Su két hop gita cdc nganh nghé khde nhau dem
lai hiéu qua nhu la chi dd ra vang. Tiém giat quan
do thuong la noi chiang c6 gi thu vi ca: Khdp not
tran ngap tiéng am am khong ngot cia may giat,
mdy say. Vi vay, dau dau 6c linh hoat, nhay bén
cing sé trd nén tri tré, mu mam. Nhung van c¢
mot ngoar 1é. Do 1a tiém giat Brai Wash ¢
Sanfrancisco, sau khi diéu khién may giat hoat
dong, khdch hang c6 thé &1 dén qudn ca phé bén
canh, goi mét tdch ca phé va diém tam. Ngoai ra,
con dugc thudng thire am nhac tai ché hosc nghe
binh tho. Tiém giat Rock & Fold'¢ Chicago ciing
khéng chiu bi coi la lac hau: ngoai viéc ldp thém
té1 5 man hinh tivi con t6 chic dién tau am nhac
nha thd bang dan ergan.

QUAN RUGQU ART BAR

Nam 1998, mac du Art Bar & Philadenphia vua
thiét lap bing viéc lién két gira cdc qudn bar,
nhung ngay lap tuc né da tré thanh tin néng hai
duoe phat di toan nude My. Ngoai cdch nghi truyén
théng ong chu David Simond con dem dén cho gici
nghé si mét lua chon khdc: giup cho ho via ¢6 thé
udéng bia vira c6 thé sdng tdc. Dé dat duge sy ng
h¢ va tin nhiém tu phia cdc nghé si, Art Bar con
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cung cdp nguot mau, to chiue binh the, am nhac
theo yéu cau - trong khi bia chi ban vdi gid 1,5 déla
mot chal.

CONG TY MAY TiNH CUC (COLLEGE & UNIVERSITY
COMPUTERS)

Dudéi su liing loan thi trudgng cia cong ty lon nhu
la cong ty Dell Company, ¢6 1é ban sé hiéu rang
nhung cong ty nho mang tinh dia phuong sé khé
¢6 chd diing. Su thuc thi khong han nhur vay, doanh
nghiép College & Umiversity Computers da lot vao
danh sdach 500 doanh nghiép vira va nhé ¢6 toc dé
tang trudng cao-nhat. Ho cung biét ro rang khach
hang mua mdy tinh thuong can dén sir chi dan vi
vay lién lién két vdi truong Dail hoc Thomas Nel-
son thanh lap moét trung tdm huan luyén & cach
cita hang chi vai budc chan. CUC cung cap thiét bi
va dia diém con nha trueng phu trach phan gido
trinh va giao vién. Néi dung bao gom phan mém
cong nghé mang mdi nhat. Hai bén cdng cang nhau
thiét lap gido trinh chung.

NGAN HANG FIRST MARKET BANK OF VIRGINIA

Ngay nay viéc lién minh lién két gittra ngan hang
va siéu thi khong con la chuyén la nira. Trong dai
da 86 cdc ea hang thue pham cing thuong thay

14



c¢6 mit chi nhdanh eda ngan hang. Tuy nhién, ngan
hang First Market Bank of Virginia cuia s1éu thi
Ukrop (Ukrop’ s Super Market) ré rang la khong
nhu vay. Ngan hang nay ra doi hoan toan dé tang
cuong hoat dong dich vu cia Ukrop: 51% ¢6 phidn
thudc vé siéu thi con lai thude s¢ hiru cia ngan
hang National Commerce Bancorpration - ngan
hang cing phu thudc vao sit hop tdc ké trén. Day
thue su 1a mét su kién.

First Market Bank lam cdch nao dé thu hiit
nhiéu khdch hang dén ngan hang va mua bdn &
siéu thi & day? Dé duogc goi la phuong dn chia sé
thi truong. Khdch hang chi can bo ra 25 déla ¢
Ukrop hoac md mot tai khodan trung binh khoang
trén 100 ddla méi quy & d6 1a ¢6 thé nhan durge
moét “diém” trong tai khoan ciia minh. Can cit vao
diém s8 dé dugc hudng chiét khau khi mua hang
cda siéu thi. Mét nam cé thé nhan duge nhiéu nhat
la 200 dola phiéu tdng qua mién phi.

SIEU THI UKROP

Sigu thi Ukrop con ¢6 mét chiéu “bat” khach:
trong cita hang ¢6 thém mot phong y té€ ¢6 dich vu
kiém tra sitc khoé va tri bénh. Mdi thdng mét lan
to chitc chudn dodn bénh cho khach hang, bao gém:
do huyét dp, kiém tra bénh tiéu duong, do ham
lrong cholesteron v4 tiém phong cam... Nhung
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phéan dé do su hop tdc vdi co quan y té dia phuong
cing nhau thue hién. Mot sé dich vu khéng mién
phi nhung 1é phi tuong d6i ré.

HE THONG CUA HANG GIAM GIA TARGET

Hé théng cita hang gidm gid Target da sir dung
phuong phdp tuong déi hiéu qua, khéo 1éo ma doc
ddo: té chite nhitng “ngay thuéce” mién phi, méi cu
dan dia phuong cung tham gia. Gan day mét sd
dich vu duoc té chire bao gom: lién quan dén bénh
tiéu duong, kiém tra lugng cholesteron trong mdu,
do huyét ap, kiém tra thinh luc, bén canh doé con
gidi thiéu cdc chuyén gia chita bénh xuwong, thanh
lap dich vu nha khoa... nhing hoat déng nay
thudong dugce tién hanh vao thut bay hang tuan.

PHONG DUGC BERKELEY

Cung nhu cdc doanh nghiép thuée vira va nho
cia Berkeley, noi day déu cé dich vu cham séc suc
khoé don gian, mién phi. Trong d6 ¢6 thiét lap mot
trung tam bao vé suc khoe, dua ra 5 chuong trinh
kiém tra suc khoé vi khach hang nhu:

+ Kiém tra mat dé xuwong (phong leang xuong),
thanh phan me.

+ Kiém tra t6 chat cia co thé (trac nghiém)

+ Kiém tra lugng mé

+ Phan tich da mat
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PHONG KHAM CHINH NAN XUONG DR. PATRICIA
DEKERT

Phong khdm chinh nan xuong Dr. Patricia
Dekert & Alpine - California cing nam trong hé
théng khai niém ké trén: sé tién thém mét bude
dua hang héa vao mé rong pham vi phuc vu tri
liéu. Ho tuyén thém mét chuyén gia “Tu van doi
séng” , tu van cho bénh nhan cach dan uéng, van
déng va nang cao d&i séng tinh than. Dong théi
cing ban cdc loai thue pham sitc khoé nhu Vita-
min, d an dinh duéng, duge pham cé ngudn goc
tu nhién v.v...

Luong cia nguoi dao tao duge tra tir ngudén bdn
cdc loai hang héa nay chu khong han la phai tang
vén kinh doanh. Khi khdch hang di mua thyc pham
bé sung dinh duéng con c6 thé ¢6 duge nhing kinh
nghiém quy bdu va bé ich.

TIEM BAN THAM SHAIA ORIENTAL RUGS

Cho du ban muén mua tham loai mdi hay ¢ thi
Shaia Oriental Rugs ciing cung cip dich vu lam
sach va bdo hanh dat duge su tin cay cao, bén vitng
cua khach hang - tao nén uy tin vé tinh chuyén
nghiép cida cita hang, chinh vi vay khdch hang
thuong xuyén quay lai véi cita hang.
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CUA HANG VAN HOA TONG HUP MINI CYRANO'S

Doanh nghiép Cyranos Bookstore, Café, Cinema
& Off - Center Play House ¢ Anchorage - Los
Angeles sé tu minh lap thanh “cia hang van hoa
tong hgp mini”. Phia bén trong cho xay dung mot
nha hat khong vi muc dich kinh doanh. Né chua
duoc khoang 86 nguoi 1a noi dién cac loai kich san
khau truc tiép. Ngodira, con ¢6 hanh lang dai dan
dén mot rap chiéu phim loai nhd 44 cho ngoi
chuyén trinh chiéu cdc bo phim nude ngoai it duge
biét dén. Vao thoi gian mua he Storrytellers Guild
& Anchovage cung to chuc dién thuyét va doc dién
van ¢ day...

CUA HANG SACH BARNERS & NOBLE

Cua hang sach lon nhat nudc My Barners &
Noble mét nadm doanh thu 2,8 ty déla - chu yéu tu
loai siéu thi sdch (superstores). Hinh thue lién
doanh lién két cita hang ti ddu thap ky 90 thue su
da lam thay dé1 dién mao kinh doanh. Chi trong
vong mot dém, cira hang da bé tri sap xép lai ché
dit sdch, tap chiva cd noi dat d6 an, phong ca phé,
dé udng, diém tam, d6 ngot... Ngoai ra, nhitng san
phdm am nhac hién hanh cing dac biét duoce giam
gia. Nhung dich vu khdce cing ¢6 vu dai - chinh
diéu dy da thu hut duge mét luong lon khach hang
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ngay ¢a nhing khdch hang it xem sach dén mua

hang.

CUA HANG SACH FOLLETT

Follett gém hon 500 hiéu sach vuén trudng ciing
lay truégng dai hoe Illinos dé thé nghiém khdi niém
loai hieu sdch cao cap. Tair day cung cap dich vu
lén mang mién phi, &n pham c6 lién quan, Am nhac,
sdch, phan mém. Ngoai ra, con ¢6 nhiéu loai hinh
van dong chuyén man, day thiét ké trang Web trén
Cyberwal, day cdc loai mach dién tir. Trung tam
cia nhung dich vu d6 phdi ké dén mét qudn ca
phé la nol cung cap mon an ngon miéng don gian
bao gém ca nudc hoa qua va banh Sandwiches dugc
ddnh gia cao.

CUA HANG SACH WILD RUMPUS

Tiép theo, hoan nghénh ban dén vai trién lam
dong vat® cira hang sach Wild Rumpus xay dung
méot vuon thu nhoé noi da thu hut rat nhiéu thanh
thi€u nién vira dén tham quan vira dé mua sach.

CUA HANG SACH INTERNET AMAZON

Khi cudc chién ha gia sdch mé ra cao trao moi
thi sach luge cia cdc cong ty hang dau la lién doanh
lién két. Ban dau trang Web Amazon.com chuyén
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vé sdach nhung khéng lau sau lai tang cuong thém
cac mat hang khac. Cita hang am nhac, tiém ghi
bang va tiép theo !a cita hang buru thiép - gan day
con mé hoi ban dau giad trén mang. Khi ho da nhanh
chong dat pha dat duge 1 ty déla loi nhuan tni chua
biét ho ti€p tue thanh lap cai gi.

THE DISCOVER

Mei ngudi déu biét rang ngan hang phat hanh
thé tin dung. Tuy nhién,... thé Discover lai thong
qua cong ty Green Wood Trits Company dem dén
nhing dich vu ngan hang téi ngudi sit dung thé.
Cai ma goi la tar khodan tiét kiém cia nguol gui
Discover (Discover Saved Discover) v cung tién lgi
khi ma c6 thé thanh todan duge bing may tinh tién
tur dong va séc giao dich. Hon thé nita can cu vao
s0 tién g nhiéu hay it ma phdt hanh lai suat rat
hiap dan. Ngoai nhung diéu dy ra, trong théi han
3 thang dén 1 nam duge hudng muc 1ai suat ed dinh
cao hom binh thuong.

Discover cling da lien két sau khi da duge thanh
tich ddy manh “Shop Center” trén mang. Nhing
doanh nghiép ban 1€ nd1 tigng cia My nhu Eddie
Bauer, Camelot Music, Hickory Farms hé hai lan
lurot tham gia dich vu mang, giéng nhu Discover
Direct, CBS Sportsline ctiing dé xuat mua bén triyc
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tuyén. Khong nhuang noi dung san pham dugce doi
mdi thuémg xuyén ma con ¢6 qua ting thém hodc
chiét khau va Shop Center chi tiép nhan Discover
Card.

CUA HANG VAT CANH PESMART

Ban c6 thé cho rang thanh lap mét cia hang
vat dung cho vat nuéi 1én nhét toan cau la phai
that s 6 duge du su tin nhiém cia khéach hang.
Cita hang Petsmark & bang Azirona khong hdn nhu
vay, cita hang da nhanh nhay théng qua hinh thue
k&t hop eac loar hinh kinh doanh, thanh lap bénh
vién tut cho vat nudi trong nha. Ngay nay, hé thong
cita hang cao cdp ciia doanh nghiép nay da dat deanh
thu 1,7 ty déla. Khdach hang c6 thé xem qua 1200
loai vat dung dung cho vat nubi trong nha tw dé
quyét dinh loai hinh phuc vu thich hogp.

TRAM TIEP XANG EAST COAST

Dau nam nay, nhing tram ti€p xang dugce dat
thém giup tién loi cho cita hang duong nhu khong
con la la nira, nhung so sanh vdi tram tiép xang
East Coast thi tdt cd cdc tram tiép xang khdc
déu kém hon nhiéu. Loai tram tiép xang nay cé
tdi 40 chi nhanh, trx gid xing dau ré, anh sdng
ré rang, phong nghi sach sé, nhan vién an mac
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gon gang va c¢o ky luat ra con cung cap nhing
mat hang khdc nhu ca-phé dam déac cda Ytalia, do
T-Shirt, thiép chuc mimg, hon nita con ¢6 thé mua
dugc d6 4n cda hiéu 4n nhanh lién hoan néi tiéng
bao gbm Subway, Dunkin’ Donuts, TCB’ v.v... va
nhiéu hon nia.

TRAM TIEP XANG CHEVRON

Néu cam thay dé an nhanh con chua du thi hay
dén vai tram tiép xang Chevron cia San Ramon,
vi xu thé di an ngoal ngay cang téng lén nén gian
tram ti€p xiang nay da lap dat thém mot cheg thue
phdm loai nhé - Foodmini. Khdch hang khi tiép
xang déng thai c6 thé tién mua d6 4n tuoi kiéu My
cho gia dinh nhu ga tay lam san, vé nha chi dat
lén ban thudng thuc.

CONG TY DAU MO ORUA

Hudng tAm mat vé ving Vién Dong, ¢é mét vi
du vé sy lién két la lung gita cdc nghé khac
nhau: tram ti€p xang ban d6 trang suc, danh
thiép. Cong ty ddu mé Oura cia Nhat Ban c¢é
médt cdu lac bé ma héi vién 1a cac khach thuong-
Five Up. Nhing tu liéu cia héi vién duge biéu
hién ré rang, sitc mua cia khdach hang Oura dé
vdi nhing sdn pham tiéu ding néi tieng tuong
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d61 lon nén Oura da thanh lap ¢cong ty mua hang
qua buu dién, dong thoi con phoi hgp voi nhing
hoat déng tap trung cuia Five-Up, mjt mu1 tén
tring hai dich - déng thoi tang thém su trudng
thanh nhiém vu cia dé1 bén.

NGAN HANG WELLS FARGE

Stt dung sach luace lién két cae nganh nghé khéng
nhing gidi quyét duge phién phue khi phai si
dung théi gian quy gia cua bira trua dé dén ngan
hang lam viée ma con thod man nhu cau dung bua
cia ho. Dé1 véi Wells fargo, mét vai bé phan chi
dinh dac biét sé xu ly cong viéc cia ngan hang.
Ban c¢6 thé nham nhap mét ly ca phé Starbueks,
ngoai ra thém bwaa diém tam Briazz, tién duong
ban cén c6 thé mang y phuc dén Presing Business
dé giat. Trong ngan hang moi cd nhan déu co thiét
ké mét quy chuyén dung nhing nhan hiéu thuong
mal nay.

NGAN HANG BANCQ BRADESCO

Banco Bradesco la méot ngan hang lon nhat cua
Ba Tu, né hop tdac vol mét vai tap doan thuong mai
chu yéu dé thanh lap cita hang mua bdn trén mang
¢lia minh la Bradesco Net. Chi can ¢6 tai khoan
trong ngan hang nay thi Bradesco Net sé truc tiép
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dua khodn tién tiéu dung ta tai khodn cia khach
hang chuyén dén nha bdn lé - ngoai trit nhitng
ngudi hay lo lang dén d¢ an toan khi mua hang
trén mang. Ngoai ra, khach hang cing c6 thé nép
- thué qua mang, hoic phi sit dung 6 té cho cdc don
vi ¢0 lién quan dé€n chinh quyén.

LIEN KET ©E CUNG CUNG CAP DICH VU

Nhitng vi du trén cho thay hgp tdc 1a mét bién
phdp rat tét dé€ cung cdp dich vu téng thé. The
Quality Service Network la lién két cde cong ty lam
dich vu dé phuc vu cong déng. No bao gom Merry
Maids (Cong ty diét cd), Service Master (Cong ty
sira chira bdo duéng nha &). Brinks Home Security
(Cong ty bdo vé an toan nha &), Furniture (Céng
ty do gia dung) va Amerispec {Cong ty kiém tra
phong &).

KENH TRUYEN HINH DISCOVERY

Gidi tan sd Discovery cia dai truyén hinh edp
két hop vdi It hanh xa Rosenbluth danh cho nhing
nha thdm hiém thodi mai, khoan khodi nam trén
Salon nha khach ma thudng thite cde chuong trinh
ho phdt ra, cung cap nhing co hoi dé minh tham
hiém. Cho d&n nay cdc chuong trinh cdia Discov-
ery lap thanh danh sach ¢6 14 loai khdc nhau, ung
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vgl moi loai I trinh bao gém di Alaska, dao
Galapagos, Trung Qudéc dai hoe, Al Cap... va cdc
diém khdc.

HOC VIEN SMITH SONIAN

Hoc viéen Smith Sonian (The Smith Sonian
Institation) 14 bao tang cua nudc My va cung la
noi nédi tiéng ma bit cit ai dé€n du lich & Hoa Ky
cing déu tham quan. Nhung da s6 cdc khdch tham
déu khong & duge 1au, cho nén khéng trd thanh
khach thuwong xuyén. Dung nhu thé day!

Hiy xem ho dua ra mot phuong an két hop rat
hap dan, ngay ca dén nhitng khdch tham viéng
vén khéng ¢6 v dinh di tham nha bdo tang cia ho,
cing so rang khé c¢é thé tir chéi. Gia nhap Smith
Sonian’ s Associate Membership déng phi hang
nam chi ¢6 24 do6la, héi vien co thé duge tap chi
“Smith” mét nam (thong thudng tién dat tap chi
moi nam cing tuong duong tién héi phi) va ¢6 thé
duge huong chiét khdu mua thuong phdm qua buru
dién hodc cdc cira hang gia ting cia ho. Thirc te,
chéng ¢6 cdch gi dén du lich Hoa Ky mét 14n phai
khong? Khéong van dé gi. Smith con dua ra phuong
dn du lich toan cau danh riéng cho hé vién bao
g6ém vé tham quan mién phi nha bao tang Coope -
Hewitt ¢ thanh phé New York. Ngoai ra, dé déng
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vién khach dén tham quan con co “hoat dong uru
dai cudi tuan cia Hoa Ky” bao gom hai dém ngi
lai, an uong, mot budi cinema IMAX, tham quan
canh thuc sau man eiia “Thanh bao” Smith, ké ca
hai quyén huong dan du lich.

TRUNG TAM NGHE THUAT HIEN DAl VIRGINIA

Khong nhat thiét phai la co cdu van hoa néi tiéng
toan cau thi mo co bién phap thiét lap mot lién
minh ¢6 chat lurong tot nhu thé. Trung tam nghé
thuat hién dai Virginia (CAC) cing nhu vay da
thu hut dugce sir hueng ung va ung hé mét cach
kha quan. Mét nam nép 20 déla héi phi cé thé thu
duge 1gi (trong rat nhiéu diém t61) xem biéu dién,
tap san thong tan cd nam khéng mat tién, duge
hudng chiéu dai danh riéng cho héi vién va ca chiét
khau dac biét mét giao trinh nghé thuat. Hon naa
gia nhap co cap phi doanh loi nay, phi hang nam
da nép con duge giam thué nua day!

CONG TY BAT DONG SAN COLDWELL BANKER JO H
DOUGLAS

Néu nhu trang hoang van phong cing ty bat
ddng san thanh mét trung tam chiéu dai cia khach
san thong thuéng thi ban ¢é thé ké dau cao dé thu
gian, khong cdn tinh todn xem lam thé nao dé nam
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chac duge chi mua va chd bdn cong ty bat dong
san Coldwell Banker Joh Douglas nam &thanh phé
Mision Viego bang Jra da lap duge mot trung tam
tiép dai nhu vay, cung cap hon 150 hang muc dich
vu tir tho khéa dén nghé thuat phong thiy A Chau
tuong quan vdl sinh hoat gia dinh. Khach hang
cda cong ty c6 thé duge mién phi dén véi nhing
dich vu nay, rat nhiéu cong ty do ho tién cit ciing
déu cung cAp nhning wu dai dac biét cho khdch
hang cia coéng ty nay.

CONG TY BAT DONG SAN H.E.R.

Cong ty bat dong san H.E.R thanh phé Colum-
bia bang Ohio ciing cung cap mgt hang muc ¢é tinh
chat tuong tu nhu thé 1ay tén la dich vu HOME
hnk. Khdch hang cia H.E.R. chi can goi dién thoai
to1, HOME link sé giip dé chuyén téi cdc loai don
vi dich vu c6 lién quan, dé ngay sau khi khach hang
mua ban xong nha ¢, ho sé don dep trang hoang
nhu y. Hang muc phuc vu chu ddo tang ty nay bao
gom hoa mang, truyén hinh cdp, éng gas, duong
dién, phong chéng chay, dat bao, thu hét nguyén vat
liéu... Khi nha ¢6n dinh HOME link van con tiép tuc
cung cap vé nhing mat khde nhu tin tie vu déi cia
cac thuong gia, bao gém cdc siéu thi, ngoai vi cong
trinh... Moi khoan dich vu déu la hé trg mién phi,
khong thu bat ky khoan ngoail ngach nao.
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THOI BAO LIQIMENG

O day ¢6 mot vi du vé lién minh bdo chi that
tuyét diéu “Thai bao Ligimeng” (Richmond - Times
Dispatch) thong qua Pres Pdss Membership club
dira dich vy, thuong phdm do hang qudng cdo cung
cap dén cho ngudi dat hang. Nguoi dat hang chi
can lay ra thé hoi vien mién phi, dén hon 400 cia
hang trong khu vuc déu cé thé duge hudng chiét
khau dac biét hodc hang mau mién phi, ké ca dich
vil ngoai ngach.

HIEP HOI O TO TOAN MY

Hiép héi 6 to toan My (Automobille Association
of American) c6 thé goi 14 mot cay néu ctia lién minh
cdc nganh nghé. Gan day, ho dac biét nhan manh
cdc danh hiéu viét tat AAA ndi tiéng tu trude té
nay, hy vong khdch hang chi vita nghi té né, hién
tuong dén khong chi la nhing con dudng eitu vién
khan cAp mdi bat dau ma con mang tinh phuc vu
toan dién & khip noi trong ca nude. Céng ty nay
cung cap cac dich vy kéo dai theo yéu cau ctia khdch
hang: bién bado Triptiks, ban dé mién phi cho khdch
hang tu “luong swc ma lam” huéng dan du lich
mién phi, phiéu chi It hanh hén théng nudge My
mién phi. Sau d6, AAA con dua vao rat nhiéu hang
muc dich vu. Ban ¢6 thé duge chiét khau gid tham
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gquan cdc di tich lich st trong vung doan du lich,
hé1 vién con co thé vao lac vién cia Anhense -
Busch (Anhense - Busch la hdng lén nhat nudéc My:
khi 6 té can thay dau chi can dén tram bom dau
Jiffi Lahe, c6 thé duge huong va dai).

Con dudng lién minh cia AAA cang di cang thay
rdng ra, cdi voi cua no vuon dai dap ung nhu cau
hang ngay cda héi vién. Hién nay hoi vién cé thé
duge hudng cdc hang muc thuong pham vl chiét
khau wuu dai, cyc ky phong phu, trang phuc chinh
thire, dich vu dién thoai, kiém tra thiét bi, nha &
va con nhiéu thi: 6 to, tai khoan hoc sinh, nha &,
ké cd ddu tu edong cu quan ly tai san - két bac, tién
von thi truégng tién té - lai suat vu ddi.

CONG TY DIEN TIN SPRINT

Trong cde dich vu déng hé Dageda cia Sprint
cling da dua vao dich vu eiu vién trén duong. Gia
nhap vao Sprint PCS Road Side Rescue méi thdang
phai tra 2.99 déla, mot khi cdn citu vién khan cap
chi can goi dién thoai mién tra tién cda ho hosc
true tiép s¥ dung Dageda cam tay, an phim
“4ROAR” la duoc.

LIEN THONG MY QUOC! (AMERICAN EXPRESS)

Néi dén viéc lien két véi nganh nghé khdc, cong
ty thé tin dung xitng ddng la s6 mét. Trén thuec t&,
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rat nhiéu phuong én lién minh ré1 sau d6 déu phat
trién thanh thuong pham mai ¢da ho: lién thong
My quéc {American Express) dua ra thé Gold
Corporatie nham vao nhung xi nghiép c& vura va
nhé. Chi can sau khi nop phi 55 USD, ban sé co
thé nhan duge day du thong tin dich vu, bat ky la
dén Mobil thay d6 xang dau, dén xem phim &
kinko’s hoac gui buu kién van chuyén giao nhanh
“Fed Ex” lién bang déu co dugce chiét khau uu dai.
Ngoai ra, dit du lich dén Hertz thué xe cing duge
khau trir(cing co thé dugc mién phi tré thanh hoi
vién Club Gold s 1 cda Hertz) dén nghi tai khach
san Hilton vay. Sau do con thém bao dam du lich
bang 6 to 10 van ddla, ké ca xoa thé mua hang,
mién phi phuc vu gia han bao hiém. Lién minh vai
nganh nghé khac eda lién minh My quéc thye su
d4 khién nguoi ta khé cueng lai.

Lién thong My quoéc cing khong quén nhing
cia hang da ky giao udc tié€p nhan thé tin dung.
Gan day, cong ty ¢6 thanh tich nghiép vy 180 triéu
dola nay da dé cho cdc eong ty ky giao udge duge
huéng hoa héng bang hai phan cia mot nam dién
thoai dueng dai MCI - ngay ca cong ty chap but
cing nam trong do.

Su wru ddi1 cua the tin dung khéng chi dung lax o
d6. Du an lién lac cia lién thong My qudc via moi
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két hop van nghiép vu dién thoai, can cui vao thé
dién thoai nguai chi ¢6 thé duge hudng mot loai
dich vu kéem theo bao géom: hom thu ngit am, hoi
nghi lién tuyén dién thoai, tinh hiéu téc d6 nhanh...

Dac diém cda du d4n nay la ngoai wvu dai chiét
khau dién thoai duong dai lam rung dong long
ngud, héi vién et goi 1 dola duge 6 diém, du ng

- dien thoai ghi vao tieu dung cia thé tin dung, phi
dung cua thé con duoge bu tria giam di.

Hién nay, ho con tién vao linh vyce truong hoc
thong tin cia hoi vién lién théng My qudc dé ra
phuong én cho vay tién di hoc va goi la PLUS,
nham vao khodn cho vay lién bang ciia hoc sinh
bo dai hoe, tat ca cde chi phi phuc tap cia hoe sinh
sau khi khau trir cdc loai tai tro khdc déu co thé
thong qua phuong dn cho vay nay, ldai suat téi da
khéng vuot qud 90%,

THE TiN DUNG

Sut lién minh voi cde nganh nghé khdc khong
nhat dinh phai duy tri vinh vién. Cong ty thé van
su nhu ¥ (Merter Card - International) nam 1998
nhim vao nhung ngay nghi cho ra d& phuong 4n
xuc tién tidu thu theé tiét kiem ky nghi (Holiday
Sanings Card} lic dé nguo tiéu dung phan ung
tuong ddi kich liét. Hop tdac tham gia phuong an
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nday c¢6 dén mudl may cia hang ban 1é néi tiéng
nhu Gateway 2000, J.C. Penny, Sam Goody, The
Nature, Company, KBDys... Néu ban di dao dén
hic thay doi c6 thé dén ché khdch “4n mot bita com
vu dai”. Dat duoe nhing phuong thue chiét khau
nay rat don gian: Chi can su dung thé tin dung
khi tiéu dung xoa thé la dugc.

CAU LAC BO HOI VIEN SAM'S

Cau lac bé hé vién Sam’s cia bdch héa Wal-
Mast cting lam theo yéu cau cia ngui tieu dung:
cho ra mét vi du dién hinh vé co sé két hop vai
nganh nghé khdc cau lac bé nay da lay viée nop
phi nhiéu hay it dé gidi quyét dinh muc dai ngo
cao hay thap, vi thé da cé mét thoi gian dai khong
ngung thu hit dugc khach hang va né cing khéng
ngung tang cac hang muc chiét khau ma. Vi du
khdc: cau lac bd da hop tac voi dién tin duong dai
toan quéc TTI mdi thang hoir vién nép mét 46 la,,
thi duge hudng miic phi dién thoai trong nude thap
nhat mdi phit 9,5 cent. Ma néu ky hgp déng gia
nhap thi lap tic sé duge mién phi dién thoai 100
phut. Ban ¢6 muén 1én mang khéong? Ho da hep
tdc véi Earth Link Network, hoi vién méi thang
nop 17,95 déla. Co thé lén mang khong han ché,
ban con c6 thé giam phi dang ky lan dau. Ban co
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nhu cau di eéng chuyén hoac di du lich trong ky
nghi khong? Hay go1 mat cd dién thoai cho trung
tam dich vu du lich cua cau lac b khdch hang dén
bat ky khach san nao ¢ Ramada, nghi lai déu dugc
uu dai chiét khau va con ¢6 thé thué xe cia cdng
ty National Car Rental ¢ chiét khau gid thue.

Syt két hop cda ho khong chi ¢6 thé ma thoi.
Thoéng qua phuong dn 6t6 hoi vién Club Auto. Ban
dén hdang xe “hiép luc” mua xe, bat ké la ci hay
mdi ¢é thé duge huéng gia wu dai lam cho ban phai
vira long. Ngoai ra, ho céon thiét ké ra tam thé
chuyén danh cho cdac nhan si cda xi nghiép, cung
cdp bdo hiém y té, sitc khoé ngoai ngach, tit viée
cap thudc theo don dén viéc tri héu than thé, tat
ca ho déu chiu trach nhiém.

CONG TY COSTCO

Cong ty Costco khdi nghiép tar Isaquah bang
Washington va cita hang bdan buén Price Club la
hai cda hang lién doanh chat ché véi nhau va cung
gia nhap nganh bat dong san. Costco dd thanh lap
mot mang ludt quan 1y nha cho thué va méi gidi
bat dong sdn. Nhing ngudi lam nghé nay tu
nguyén dem tién hoa héng giao cho khdch hang
do Costco Price Club gigi thiéu. Con héi vién néu
sir dung ngudi lam nghé nay do Costco Price Club
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tién cu cung sé nhan duge mot khoan hoa lgi bang
tién mat.

TAP CHI “NGUQI NEW YORK®

Chuyén muc hoat déng cia tap chi “Nguor New
York” la mét su két hgp tuyet vér givta chu quang
cdo va déc gia. D6 la mét khu viure quang cdo ¢o
quy hoach dic biét, cdc hoat déng xiic tién tiéu thu
va chiét khadu cia tat ca cdc hang muc dd dua ra
dugc dp dung cho moi dée gia. Thaoi gian gan day
no1 dung cia né bao gom: vél wu ddi xem ca va
kich “Bdch ldo h¢1”; mdt suit du lich tron gé1 cuia
Americal Express thiét k& danh cho cac it khach
mudn du ngoan Los Angeles va con cé6 mét cudc
dua tai cho nha mdy ruou Jack Daniel’ s tai tro
nita day!

CONG TY HANG KHONG U.S. AIRWAYS

Lién minh vé1 461 thu canh tranh. Chu truong
nay mdi nghe ra thi that la dién ro. Nhimg nguon
trong dau con lo mo chua ré rang la nhimg nguét bai
xich ra tro cach suy nghi nay. Cudi cung thi su that
da duoc ching minh. Mo1 day U.S. d4 bat dau hep
tac vl hdang hang khong My quéc AA. (American
Airlines). Tat ca cdc khdach hang thuong xuyén da
¢6 mét s6 dam trinh tich luy duge & cong ty U.S.
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déu co thé st dung duge 6 cong ty AA va duong
nhién la ngugc lai.

Nhu vay dé tinh téng s6 dam trinh khdch hang
sé c0 duge cang nhanh s6 dam trinh tich luy, dén
mét mire dé nao do khdach hang co thé dap tuyén
hang khéng song phuong tuy theo y nguyén. Vai
viéc tiép tuc duy tri va tang thém sé6 dam trinh
cia khdch hang lam cho c¢d hai céng ty déu dugc
hudng loi trong viée giao luu budn bdn cia minh.
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PHAN 2

HAY THA MIENG MO TO DE
CAU CON CA LON

Chon dung thu phdap Rhuyén mai
dé kich thich tiéu thu

Tyt xua dén nay, bat ké mot ngudi nhu thé nao,
da giau hay nghéo déu hap dan bdi gid ca uu da
dac biét cia hang hoa. Biéu d6 ¢6 nghia 14 gi vay?

Chi can ¢6 ngudi ban hang thi nhat dinh sé c6
nhung hoat dong khuyén mai.

Khuyén mai la mét trong nhung bién phdp lai
cudn khdch hang dén véi mot sdn pham nao dé.
Trén thye té€, thu hit khdach hang 1a mét van dé
rat quan trong, 1a mét nghé thuat doi hét phdi ¢6
su két hop nhiéu bién phdp khéo léo, uyén chuyén
“thién bién van héa”. 0] day, chi dua ra sdu loal
hinh khuyén mai thuong gdap nhat. D6 la:

1. Quatang.

2. Tang gia tri hoa hong danh cho kh4dch hang.

3. Giam gid va chiét khau.
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4. Khuyén mai.

5. Gia wu dai dac biét.

6. Dat ra nhiéu gidi thuéng hap dan.

Theo suit quan sadt cde loai hinh canh tranh thi
¢6 vi va kich thich site mua khéng nhat thiét phai
bo ra nhiéu tién la duge. Vi du nhu phuong thire
gidi thudng rat thanh cong, ma giai thudng chi la
mét d6 chot nho vai gid 6,99 USD. Trong thuc té€,
c6 thé ban d4 dua ra nhung gia wu d4di d4c biét vai
mot s6 khdch hang, nhung lai khéng nhan duge
két quda nhu mong doi. Ban dung lo lang béi vi
chinh su tuyén truyén cia nhing nguei nay sé la
su quang cdo tot nhat cho mat hang cia ban.

- Nguyén tac co ban cia phuong phdp nay la:
khach hang phai cam thay mat hang nay c¢é gid
tri thi mdi ¢6 hiéu qua. Vi vay, khi ban dang muén
tung ra thi truong mot mat hang mai, ban nhat
dinh phdi d4t minh vao vi tri cia khdch hang.

Cé moét van dé nhat thiét phdi nhéc nhd 1a, bién
phdp nay c6 mot diém yéu: mat hang cia ban st
dung rat phuc tap, khdch hang khong muén mua
hang cda ban theo dung gid. Khi d6, ban nén
lay minh lam vi du la tét nhat. Ban hiéu la sé
phdi td chitc ngay mét ki khuyén mai trong thai
gian tgi. Vay ban sé phdi lam gi? Tam thei dn
binh bat déng, di diéu tra xem cdi gi ré hon hang
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cda ban?

Ngoai ra, néu sit dung khong dung phuong phap
kich thich stic mua cia khdch sé anh huéng xau dén
loi nhuan kinh doanh. Xem xét nén céng nghiép hang
khéng ctiia nhitng nam 80, chi can mdt hang dua ra
gid ca wu dai, thi déi thi sé giam gid thap hon. Chi
trong mot thoi gian ngan gid ca da xudng rat thap,
tham chi ¢6 nguy co diét vong. Hau qua dan dén 18
vén, gay khing hodang nghiém trong.

Chung ta hday tim hiéu mét chut cdc cdch thuc
thudng cda vai hang dudi day.

HANG MACDOLAN VA CAC CUA HANG CUA HANG

Nam 1998 khdach hang cia Macdolan da phai
x€p hang dai dé chd mua “Happy Meak”. Diac biét
khi hing nay tung ra thi truong loai bup bé bé tran
d6 ruc (cung cdp vél biip bé bé g4l cua eong ty), khach
hang duéng nhu tranh nhau mua. “Happy Meak”
tiéu thu nhanh mét cdch ngac nhién. Con nhung
khich hang mua dugc lay d6 lam niém hanh phuc
lon cia minh. Do vay, ho dd dat dugc thanh ¢ong
ruc ré. Nam 1999 hang nay dp dung lai bién phdp
d6 va cung van thanh céng.

CUSA HANG LIEN DOANH PHU TUNG O TO TRAK
Gan day coén ¢ mot vi du rat ro vé viée kich thich
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khach hang nham vao mét sé khdch hang thich
mua nhung hang chinh hiéu. Cita hang lién doanh
phu tang 6 to Trak td chitc mét diém dua xe dic
biét mién phi: Dém thit nAm ryc hiva. Néu ban
khong deo cavat mau den trong dém doé cung khong
cé van dé gi.

MY PHAM ESTEE LANDE |

Chiing ta hay xem nhirng nha buén my pham,
tang doanh thu cia ho bing cdach tang qua dé kich
thich thanh tich nghiép vu. Cong ty Estee lande
c6 thé coi la thanh cong nhat trong linh vure nay.
Thi truong dé6 my phdm danh cho toan nude My
trong d6 Estee lande ¢6 thi phan chiém khodng 45%
cut 14y clinique dudi thuong hiéu ciia né dé ting
gua cho lan da nhay cAm nhim tang doanh s8 bdn
hang. M6t vi du khac 1a cong ty bdach hoa Hechit' s
gan day dd dua ra bién phdp hai bén cung ¢6 loi.
Luong hang mua néu vugt qua 16,5 d6 la thi cé
thé dugc ting mat tui qua, trong tudi qua c¢é son
mot, sia ria mit, kem dudng da, phan, ban chai;
con néu 35 do la sé ¢6 thé nhan duge mot tui xdch
tay va kem theo chiée guong trang diém. Khaong
chi ngudi tieu ding cam thay la vat vo gida ma
clinique cing dugc dip thuan lgi gidi thiéu rong
rai rit nhiéu san pham mdi cia minh.
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CUA HANG MY PHAM SHU CLEMURA

Shu Clemura la cita hang dé6 My pham cao cap
c6 tiéng trong khu vire thanh pho New York. Trong
cira hang nay co dat nhiéu bén rira mat dé ddy
manh tieu thu cac loai kem ¢6 ham lugng muéi silie
va sita rita mat. Thad phap cia ho la mai quy khach
riea mat sau dé thodil mdi dung thit cac loai san
pham. Cuéi cung ho sé giip quy khadch trang diém
hoan hao mién phi duong nhién nhing san pham
duge dung dé la trong eita hang.

CONG TY VE SINH NOI THAT MERY MAIDS

Cé d61 khi qua tang cing rat don gian mién la
dé cho khdch hang biét duge la ban thanh tam coi
trong ho. Cita hang lién doanh vé sinh ndi that
ditng hang dau trén toan nudec My: Mery Maids,
biét rat ré 1a khwu giic ciing cam nhan dugc su
sach s&, cho nén sau méi1 lan phue v ho khéng bao
g1¢ quén phun mét chiit nude thom trong phong,
va ting lai chi nha mét lo nude thom va sau dé
néu dung hét nuac thom con ¢é thé duge bé sung
mién phi.

CONG TY CHAO (CAMPBELL SOUP COMPANY)

Mon qua tdng nay cia cong ty chdo Campbell,
da lam cho nhitng ngui tiéu diing c6 hiéu biét vé
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may tinh dién tit khong thé khong déng long. Cu
g vé 10 cdi nhdn hang cda thueng pham cong
thém phi van chuyén 1,5 d6 la thi sé nhan dugc 4
loai dia phan mém mién phi. Dé duge 10 nhan hang
dé thi nguoi tiéu dung da phai bé ra khodn tién
khodng 100 d6 la mua hang hod mdi ¢é durge. Mbi
mot phan mém chi thich hop véi mét Iia tudi, te 1
tuéi dén trudng thanh, néi mét cach khdc la cd nha
déu duge hudng mon qua ting nay.

CONG TY THUC PHAM GRAND METROPOLITAN

Cong ty thuc phdm Grand Metropolitan ¢ Luan
Doén vi muc dich lam cho khach hang thém mot long
mot da voi kem cdc Haogen - Dazs gan day da cho
ra do1 mot hoat dong goi la “hé chiéu”. Néu ngudi
tiéu dung giti vé 4 cai nhdn hang cdia thuong pham
lay trong mot thung hang do, chinh 1a “hé chiégu”
dac biét durge chi dinh trén thung hang thi sé nhan
duge mot gidy chung nhan do cong ty gin téi, khach
¢6 thé dung giay nay déi mién phi lay mét hop kem
¢de, nhat pham. Ngoai ra ¢on mdét khodn hoa lgi
kém theo la tham gia rit tham cé thudng. Phan
thudng 1a mét chuyén du lich tron goéi tri gid 3000
dola, hanh trinh tur chon.
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CONG TY TRANG PHUC TOM MY HILFIGER

Cong ty phuc trang Tom my hilfiger cia Héng
Kong, doanh thu hang nam gan t¢i 850 triéu déla,
chu yéu la tir tiedu thu phuc trang nam gigi do mét
ky su noi tiéng thiét ké. Ké ca thu nhap ban quyén
thuong hiéu. Thdang 4 nam 1999 ho da t6 chite cét
téc tao hinh nam gidi tai mét quay thiét ké chuyén
dung cda cong ty bach hda, ché nay goi 1a hoat
déng cia “mot phan dic sac” (Clip seenes) lai con
tang mién phi phim anh in lai va chiéu d4i béng
ngé. Thanh cong nhat la viéc cdt toc nam gic, rat
161 cuén hap dan khdch hang.

HANG MY PHAM ERMO LASELO

Ermo Laselo cing d4 van dung nhang tha phdp
tuong tu trén thi trudng my pham hang cao cap
ho cif ngudi dén cdc quay chuyén dung dat & cac
cong ty bach hoa cung cdp cdc dich vu massa mit,
sy uén téc mién phi cho khdch hang va trang diém
cho mot sé khach hang dac biét, phuc vu tron go
khong ldy mét xu, con khach thi khéng ¢6 nghia
vy mua bat ky mét san pham nao.

TRUNG TAM MUA BAN COLISEUM
Vao mua lé tét 161 cudn ngudi tiéu dung dén cde
cda hang mua bdn khong phdi la kho, ti thdang 1
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la d4 biat dau vao mua. Trung tdm mua bdn Coli-
seum ¢ thanh phé Hampton bang Virginia, thi
nguoc lai ¢6 “khoan qua tang cua trung tam mua
bdn” kha cao vao thdng cuél nam. Ngud tiéu dang
dén trung tam mua bdan nay vao 4 ngay duogc chi
dinh trong thdng 12, cit mua dd 150 déla ¢6 thé
nhan duge mo6t khoan 1€ vat tri gid 10 dola. Viéc
nay tu trude tdi nay cang chang phai ky la gi, ché
duy nhat khdc vdi nhing noi khdc 1a thot han
khuyén mai dién ra trude ngay 15 thdng 1, dé
chinh la thai gian 4am dam nhat cia doanh thu ndi
chung.

TRUNG TAM MUA BAN THE AVENNE AT TOWER CITY

Trung tam mua ban ndm trong trung tdm thanh
phé, théng thuéng phai d6i mat vai hai van dé khé
khan can phai gidil quyét. Mot 1a vao cudi tuédn
ngud tiéu dung thuong hay ra phia ngoai thanh;
hai la phi gui xe trong trung tam do qud d4t. Trudc
tinh trang kho xit nhu vay The Avenne at Tower
city center cia chifland bang Ohio dd nghi ra cdch
gidi quyét nhu sau: Hang nam ho giti cho khdch
hang git xe cudi tuan mién phi. Khéng nhung thé
ho con tdé chie rat nhiéu hoat dong nhur: doan vi
balé shenha's/ clifland/néi tiéng khép xa gan biéu
dién tai trung tam hoac 6ng gia Noen ma cdc ban
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nho yéu thich. Ngoai ra, thuong phaAm mua tai day
déu dugce phuc vu déng gép mién phi.

CUA HANG BIA HAT MUSIC FOR A SING

Vao khoang gidng sinh nam 1998 cira hang lién
doanh chiét khau dia hdat Music for a sing da
khuyé&n mai dia CD am nhac gidang sinh dé 161 cuén
nguoi tiéu dung dén cra hang cua ho. Khdch hang
chi can cam héa don mua hang trong ngay tai 85
quay hang cia ho trong trung tam mua ban prime
outlets, néu tdng gid mua hang vuet qud 200 dola
thi c¢6 thé cira hang Music for a sing dé1 dia nhac
gidng sinh CD mién phi. Vi vay ngué tiéu dung
sé chon cdch dén trung tam nay mua hang déng
thoi ho cling ¢6 thé mua duge nhiéu thuong pham
khdc cia Music for a sing.

NONG TRUONG PERDUE

Con day 1a moét thu phap khd cao siéu: cdt phan
¢6 ghi dia chi didng trén qudng cdo cia ho cing
gl vé voi héa don mua thit ga do ho ché bién ban
sé nhan dugc mét ban “hé chiéu Perdue” mién phi.
Trong d6 ngoai t& chiét khau mét s6 hang myc dat
hang dac biét con c6 ca mon qua tuyét voi la tap
sdach gidi thiéu cdach lam mdn dn trén toan thé gidi
tat ca nhing cdi nay chi can yéu cau ban hay tra
I dhing - thuong hiéu.
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QUAN RUQU CLRISTO PHER’ S TAVERN

Qudn ruou Clristo pher’s Tavern duge dat trong
maét khdach san ¢ William sbur. Khi dén mua vu
cia khdach san thi qudn rugu rat ndao nhiét, sé
déng, diéu nay chang nghi ngo gi nita nhung dén
mua vang khdch hoidc ban dém it nguéi qua lai
thi van nhén nhip khdch. Vao cdc ngay thit 3 hang
tuan tit 5h 30 dén 6h 30 ho mai mién phi cho khdch
hang 1 ly trung tom.

CUA HANG LIEN DOANH BANH PIZZA LITTLE CACSARS

“Ché quén nhé! pizza pizza!”. Day la biéu ngu
quang cdo cda cda hang Lién doanh banh pizza
pizza cacsars.

Little Cacsars khoi nghiép tai Little do dp dung
thanh cong sdch lugce canh tranh vé gia ca “goi mét
dugc har” dd nhanh chéng trd thanh cira hang lién
doanh pizza Idn thi 3 toan nudec My. Ky niém ciia
hang trén 40 tudi, khdach hang mua bat ky maot suat
@wizza nao sé dugc mién phi suat thu hai va con
tang kém thém mét té vu dai ¢é6 thé dung cho lan
khdc dén an dugc thém banh ngot.

NHA AN WHITE HA LF

Nha an White half & Leidalh c¢on ¢6 thém cac
t1ét mue vuil choi ciing d4 dat duoc hiéu qua nhu
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vay. Méi tudn 1 ngay t6 chuc ngay tai nha an cho
khdach hang nao muén khiéu vu.

CUA HANG LIEN DOANH BAN LE MAY TiNH DIEN TU
COMP USA

Phuong an mua mégt tang mot cuia cita hang lién
doanh bdn l1é may tinh dién t& comp USA ¢ Talas
chinh la bién phdp thu hiit khdch hang mua phan
mém hoc tap quay tré¢lai, cho du phan mém 6 thay
mai thi nguadi dung ciing khong can phai suy nghi
gi. Gan day, néu khsdch hang nao tiéu thy ban mdgi
nhat cia phan mém office thi ¢6 thé tré lai tham
gia khoa huan luyén thu hai mién phi.

CUA HANG THIT BO OMAHA

Dé day manh tiéu thu thuc pham cao cap daéng
lanh cda c¢ita hang minh Omaha thuong xuyén
tdng kém theo thit bam chién. Khdch mua ciing ¢é
khi dugc ting mét suat. Gan day ho d4 tuyén béo
trén quang cdo la: Chi can mua thit bo thi ban sé
nhan dugec mot d61 gid cim nén bing thdy tinh
nhan hiéu kim cuong, do xudéng Mikasa néi tiéng
sén xuat. C

CONG TY THONG TAN MCI

Qua tang thuéng eing la mét bién phap hay dé
khuyén khich cdc khdach hang thuong xuyén trg

46



lai. Cong ty théng tAn MCI ¢ Washington da viét
mét bie thu gui cho nhung nguol st dung dién
thoai dudong dai cia d6i thd canh tranh nhu sau:
“Chung téi vé cing coi trong quy ngai cho nén, hy
vong quy ngai lua chon tong san pham cia céng
ty chiing té1”. Nhing 11 mé dau day suc manh d6
la ln mon hap dan kich thich nhan thu tham gia
phuong an A Advantage cia hang hang khong My
quéc. Bién phdp nhu sau: Chi can tiéu dung tai
MCI sg tién 1 d61a lap tire ¢6 s6 dam trinh bay 1a 5
dam, con néu nhu khach hang déi ¥ lua chon lai
MCI cong ty dich vy théng tan thi ¢é thé nhan dugc
khodan hoa hong bang 4.000 dim (trong d6 2000
ddm thuc hién ngay con 2.000 dam nua phai ch¢
sau sdu thang).

NGAN HANG NATIONAL CITY

Con dudng mua cau lgi nhuan tir trude dén nay
cdia cong ty thé tin dung van khéng thay dé1, déi
tugng chd y&u cia ho cung la nhing chd thé cé
long trung thanh cac. Ngan hang National city &
Kaliflan bang Ohio cach day khong lau da cho ra
d&i mot phuong 4n cam on khach hang nhu sau:
Nhuang khdch hang e6 muc tiéu dung 100 déla tré
l1én sd dung thé tin dung trong quy 1 nam 1999
déu nhan dugc mot “phiéu chi hang khéng”. Qui
khdch s dung “phiéu chi hang khéng” nay mua
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vé may bay sé ¢6 thé nhan duoc chiét khau cao
nhit bang 100 d6 la. Khong nhing thé ho co thé
mua ¢ bat ky mét hang hang khong lén néo.

Cung trong ky nghi cuéi nam 1998 National city
¢6 bién phdp cam on khdach hang bang cach cho
khach hang goi dién thoai mién phi trong ky nghi
nay, ngudi tiéu dung cé trén 3 lan s dung thé tin
dung nhan dugc 1 the dién thoai 15 phuit, trén 6
lan nhéan duge 1 thé dién thoai 30 phut. Ngoai ra
nguoi tiéu dung cing khong cdn phai ban tam xem
cuoi cung minh da sk dung thé tin dung bao nhiéu
lan, thang 2 sang nam (1999) cong ty sé tu dong
mang qua dé tang khach hang.

THE DISCOVER

Thang 9 nam 1998 thé Discover 34 dua ra mot
hoat dong khuyén mai. Nhiing nguoi trong thdng
c6 ba lan sit dung thé sé nhan duge mét té ban dé
Rand Menalybly Rood Atlas; nhung ngudi trong
thang 10 c6 6 lan cao thé sé dug. ting mot quyén
tap chi mién phi; con tang pham cia khach hang
¢é 9 lan thanh todn thé thdng 11 la “mot vé xem
phim” ¢6 thé xem & bat ky hang phim nao trong
hon 1.000 hang phim da ¢6 hop dong. So vdi nhung
viée lam trude day, bién phdp thuyce thi Discover ¢6
phitc tao hon mét chuit; trude hét nguai tiéu dung
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phai giti vé mét ban chitng minh chuyén déi, kém
theo anh chup héa don ¢é ghi chu ré rang ngay
thang tidu dung.

SIEU THI UVC

Ai bdo bwra trua khong ¢6 gi 4n? Gan day siéu
thi UVC cho ra dai bién phdp tién hanh tiéu thu
nhu sau:

Khdch hang tiéu dung trén 55 dé la sé nhan duge
mot sudt an mién phi. Khdach hang cam giay méi
chiéu dai gid tri 5 déla nay c¢6 thé dén bat ky quay
hang an udng nao dit trong siéu thi chon mot mén
an “cao luong my vi” nhu: thit bam chién, mén tam
minh tri, khoai tay ran gion, salat v.v... Théng qua
thd phdp nay ho cing da ¢6 dugc co hoi rat thuan
lgi dé gigi thiéu véi khach hang nhing thue pham
ché bién khdc cda ho, ¢6 thé néi mét mui tén tring
hai dich kha la thong minh.

CUA HANG LIEN DOANH VUA HAMBURGER

Tang phdm la phuong phdp tuyét dieu dé gigi
thiéu sdn phdm md1, d6 1a mén khoai rdn mdi dua
ra thi truong. Vua Hamburger ¢ Maiami d4 lam
cho nhitng nha méi gidi toan nudc My phai kinh
phue bang khau hiéu “Ngay khoai ran mién phi”
7.600 quay hang cia ho & bang Bac My cung mot
lic tung ra thi truong mén khoai tay, téng céng
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bdn ra dugce 15 triéu suat. Con ban cé mudn goi
mbét it khoai ran dé cang an vai thit bam chién?

CUA HANG LIEN DOANH DIEN MAY CIRCUIT CITY

Cach day khong lau ciia hang lién doanh chuyén
bdn dién mdy lén thui 2 toan nude My - Circuit city
d4d hop tac vgi Motorola va American Express cung
trién khai tiéu thu sdn pham. Khdch hang mua
may nhidn tin Motorola tai Ciruit city cé thé nhan
duge mot mon qua thich thu: mét gidy tiang cua
lién théng My Quéc ménh gid 25 dola. Ngus tiéu
dung chi can giti qua buu dién mét ching minh
thu thi chdc chdn sé nhan duge to qua tang do,
hay hon mita la véi to qua tang nay ban c6 thé su
dung & dau tuy y khong ¢é han che.

CONG TY O TO POMOCO

Cong ty 6 t6 Pomoco bang Virginia da két hop
sita chira 6 to va cdc nghé dich vu khdc da dé ra
phuong dn rat ¢é gid tri; qui khach hdy “yén tam”
du cho xe cu hay mdi cing sé ¢6 giay bao ddm trong
thei gian xe cia qui khach nam trong xuéng. Qui
khéch ¢6 thé mang theo nhitng g1dy bdo dam nay
sit dung xe mién phi do xudng cap.

Pomoco lai ¢én dich vu cung cap trao dai tin tire
cho khdch vang lai, khach ¢é thé sit dung hé thong
dién thoai mién phi va d4t cdc hom thu nhén tin,
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Trong kv nghi di choi xa khdch ¢é thé thong qua
hé thong dién thoai hodc hom thu dé nhdn hoac
chuyén tin tice, tinh hinh.

CONG TY O TO HALL AUTO WORLD

Dé thu hit khdch hang mua xe, céng ty 6 t6 Hall
Auto Wold d4 cho ra doi mét dich vu: “bdo dam gia
tri” dich vu tron goéi tri gial.920 dé la géom co: dae
quyén thay xe 7 ngay/1000 dam.

Hang muc chi dinh trong dich vu mién phi suét
doi la thay dau nhdt xe ro modc, bao duéng dinh ky
va thay thé linh kién c6 chiét khau. Ngoai ra néu lan
thu nhat xe sira chira chua tot lai tiép tuc phai dua
vao xudng, khi do khach hang ciing ¢6 thé sit dung
mién phi mot chiéc xe khac dé chay thay.

TAP CHI“PIANO NGAY NAY"

Tiép theo day xin gidi thigu mot bién phdp gidn
don. Tap chi “Piano ngay nay” d4 biét ro mot su
thue: Ngudi chol piano nhat dinh muén nhan hét
ro day ban phim ma ho yéu thich, cho nén ho da
khich 1é nguo choi piano tim doc to tap chi nay,
col d6 la su lya chon qua tang. Dong thon nguei
dat mua tap chi cing sé nhan dugc mot quyén
“Great piano Encores” (Tuyén tap nhac khic pi-
ano ndi tiéng).
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THU PHAP KHUYEN KHICH BANG TIEN HOA HONG

CONG TY MAY TINH DIEN TU CUC

Trong viéc mua bdn cia rdt nhiéu sdan pham kém
theo, khdong it nhang chi phi vé hinh ma trong
nhing d6 nhat dinh ¢é cd cdc khodn chi cho van
chuyén ngoal ngach. Néu biét van dung chi phi
thoa ddng sé lam tang thém gid tri cia khoan hoa
héng. Cong ty may tinh dién tit CUC da cho ra doi
bién phdp tién hoa héng. Bing mét loai quang cdo
cong ty da ké khai ré tat ca mei khoan hoa héng
ngoai ngach cung cap cho khdch hang, nhu van
chuyén mién phi kéo dai thei ky dam béo 4 nam.
Déng thai con liét ké trong quang cdo nhang hang
muc ddm béo trén pham vi toan quéc. Theo nhing
hang muc nay ngu® canh tranh qui mé 1én phan
ra chi phi thu vé. Tinh todn téng cong toan bj, néu
nguai tieu dung lya chon cdng ty nay sé co thé tiét
kiém dugc mot khoan chi téh 350 &6 la.

HIEU SACH LIEN DOANH BOOKS - A - MILLION
Dé1 véi viée bdn 1é thur tich thi tdc gid la nguyén
nhan lam tang gid tri lgi nhuan tuong déi phd bién.
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Hiéu sdch Books - A - Million cing khdng ngoai lé.
Ho thuéng xuyén td chitc cho tdc gid ngam doc tdc
pham cia minh trude khdch hang ho#c té chuc
hoat dong gap g& ki tén liru niém tai hiéu sdch, vi
vay ngud doc nhin thiy tan mait nhitng tdc gid
minh yéu thich. Khéng nhing thé con dugc tdc gia
ky tén vao quyén sdch ciia minh mua, déi vdi thi
truong ngudi suu tap sdach con ¢ mot gia tri nhat
dinh. Vi vay s6 lugng khach hang dén vé1 cia hang
sdch nay khong nhiing duge duy tri ma con tang cao.

Nam 1997 Incentive Fderation da lam mét cude
diéu tra phdt hién cdc doanh nghiép toan nuéc My
da dau tu chi dung cho xtic tién tiéu thy mot nam,
nhim vasngudi tiéu dung, tong cong dén 4,23 ty
dé la.

CONG TY TU VAN QUAN LY DOANH NGHIEP PEPPERS
AND ROGERS

Néi vé sdach, mot 1an nita xin hay xem vi du dudi
day. S¢ truong ciia The peppers and rogers la nhim
vao phan déng dan chting dé tié€n hanh hoat dong
ban sdch hang loat. Khi cho ra d#i cuén “One to
One Field book”, trén méi quyén sdch ho déu cho
mot nhom ky higu sé thit tu dgc nhat va nhi. Nhom
ky hiéu nay c6 thé dung dé dang ky mat hiéu trang
web cda cong ty nay va cling cé thé dua vao khu
vire dac biet thuoc vé tang gid tri loi nhuan, trong
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d6 bao gdm “cong cu dién tit, bang tinh va ca wu
dai chiét khau”.

CONG TY MAY TINH DIEN TU SIMPLE SOLUTION

Ban vita nhan dugc mdy tinh dién ti mién phi,
lai con thém dich vu hoa mang, ban cdm thiy thé
nao?

Cong ty mdy tinh dién tit Simple solution & New
York da dira ra cdi goi 1a “Mat mé bat gon”. Chi
can mdi thdang bo ra 19,99 d6 la, lién tuc trong 4
nam ban sé nhan duge mét mdy tinh dién t va co
thé hoa mang khéng can théi han. Khoan hoa hong
nay con bao gém 13p dat tai nha mién phi. Sau 2
nam st dung ¢6 thé thay mét may tinh dién tir méi
va chiu mét khodn chiét khau nao d4.

MAY KHAU BERNINA

D4t vai nhing loai mdy méce ¢ong kénh to nang
phuc tap thi viéc lap d4t mién phi la rat ¢é sitc hap
dan. Gid cd ban 1é mdy khau Bernina duwong nhién
1a khong ré, nhung mic d6 phue vu thi c6 thé noi
1a ditng hang ddau. Mdy mdéc cia ho cé 1dp nhiéu
phéi kién dic biét. C6 thé may duoc nhiéu méau
hang dic biét, lai con kém thém man hinh may
tinh dién ti¥ cdm ung tiép xuic. Sau khi khdch hang
mua may nhat dinh sé ¢6 ki su echuyén nganh than
hanh hé téng dén tan nha giip do viéc 1dp dat dung
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vi tri théa ddng nhat va cing dé cung cdp nhuing
thuyét minh thiét yéu.

TAP CHI “KHACH NEW YORK"

Hoat dong noi1 thanh On the Town cia tap chi
“New Yorker” da lam cho chud quang cdo va dgc
gia sdt lai gan nhau. D6 14 mue qudng cdo ¢6 quy
hoach dic biéet, da cung cap cho tat cd doc gia cdc
hoat déng xuc tién tiéu thu va cdc hang muc chiét
khau. Nhu thai gian gan day, ndi dung bao gbém:
khoan wu dai thudng thite ca vi kich “bdch lao hoi”,
mot phan chuyén du lich tron géi da duge thiét ké
cia lién théng My qudc nham vao cde it khdch cia
Inerhery trudge day, con mot s6 tran thi dau do tiém
rugu Daniel’s da tai tro.

CONG TY HANG KHONG U.S. AIRWAYS

Lién minh vdéi d61 thd, y tudng nay thoat nghe
cé vé nhu dién khung, nhung cudi cung thyc té da
chitng minh dau 6c khéng sdng sud6t, khéng biét ai
da bai xich cdi cdch suy nghi nay. Nhung xin hay
hoc tap Coéng ty U.S. Airways. Gan day ho d4 bit
dau hop tde véi hang khong My quéc (American
Airlines) dé cho khach hang ¢é mét s6 dam trinh
tich luy trong d6, ciing ¢6 thé dén A.A sit dung.

BAO THE WASHINGTON POST
Bdo The Washington Post danh riéng cho khach
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hang c6 cdm nhéan sau s#c vé gia tri cot quang cdo
phan loai 6 to trén bang nay. Ho da khéong thu thém
mét xu nao ma nguge lai con dé cho chui nhung
qudng cdo nay dong thoi xué't hién trén trang web
(Washington Post.com) trang 6t6. Chi mua c¢é
hung thu thong qua st tim kiém ré1 xem xét, ngam
nhin nhanh nhing chiéc xe can mua, con bén bdn
thi duoc hudng c4i lgi trung bay rong hai hon.

CONG TY CHO THUE XE HERTZ

Cong ty cho thué xe Hertz ¢ bang Niu Zheri dac
biét nham vao hdi vién A A A cung cdp mét hang
muc uru dai ting thém gid tri, dé cho ngudi thué xe
bét di mét khodn phi dung. Chi can dira ra thé héi
vién va giay uu ddi tiéu thu, khi thué xe co6 thé
duge mién phi mét thung dau day tran néu thueé
xe & My, khi dem xe vé tra nhat thiét phai d6 dau
dén muc dau cé sdn nhu hic thué xe, néu khong
thi phdi nép tién dau véi khd cao).

CUA HANG KiNH MAT SUNGLASS HUT

Con c6 mat hoat dong vu dai rat duge khach hang
hoan r.ghénh la: chi can ban mua mat cap kinh mat
cua Sunglass Hut, nhan vién cia ho rat sin long
lau chui, ddanh béng cap kinh dé ho#c la diéu chinh
gong kinh cho ban mét cdch vui vé. Khi ban dang
¢6 mit & cita hang, he rat vui long gidi thiéu vot
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ban nhung ky thuat méi nhap vao va kiéu déng
thoi thueng.

CUA HANG SACH INGRAM

Cua hang sach Ingram da dong vién khich lé
nhing mén giao dich l¢n don 1é théng qua dién
thoai dé dat hang tu trén 100 quyén cé thé duge
huéng mién phi van chuyén. Con néu la dat hang
trén mang thi gid van chuyén mién phi gidm xuéng
50 loai, bai vi tdc nghiép trén mang cé céng ty hé
trg gid thanh van chuyén gidm.

CUA HANG SACH BAKER & TAYLOR

Mot nha canh tranh khdc 1a Baker & Taylor vira
lay khung gid thap nhat dé thue thi viéc chuyén
giao mién phi. Dién thoai goi dén bat ki mét cita
hang nao dang bdn sdch d4t mua 50 quyén, bat ké
hién tai ho ¢6 sach trong kho hay khéng ciing déu
nhan duge mién phi giao hang tan noi. Néu ¢6 hai
nha hang nhan dat hang téng cong 100 quyén thi
cd hai nha hang d6 déu phdi cung cap cde trang
muc phuc vu nay.

NHA XUAT BAN SIMON VA SCHUSTER

Héy nhin day chuyén cung itng mét 1an nita ban
sé phat hién thdy cdi ludi cdu cia nganh xudt bdn
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Simon va Schuster ciing |4 mét cia hang sdch cung
cap dich vu van chuyén giao hang mién phi, bat ki
mot ngudi nao d4 tiung di chuyén mét thung sach
déu thay ré. Loai chuyén giao hang mién phi nay
that su d4 161 cuén duoc khach hang quay lai, no
¢6 sire it that hap dan.

CUA HANG LIEN DOANH TRANG PHUC CACHE

Khung canh va khong khi cia viéc chuyén giao
mién phi cho du la eida hang bdn 1é dé nua trang
cao cap cuing bi cudn it vao phong trao nay. Cua
hang lién doanh trang phuc Cache tai New York
va American Express da phéi hgp véi nhau bang
mua bdn qua buu dién va nghiép vu thé tin dung
da tao nén thang lgi cho cd hai ngudi tiéu duing.
Néu sit dung thé American Express d4t mua sdn
phim bin mAiu hinh cua céng ty nay cé thé duoc
hudng mién phi chuyén giao vo diéu kién.

CONG TY MUA BAN QUA BUU BIEN ONE HANES PLACE

Bay gio chiing ta sé xem thi phdp tién hanh tiéu
thu san phdm cia mgt cong ty One Hanes Place
qua buru dién: néu ban ké mét sd trang phuc mang
nhan madc cé6 tiéng tu trén trang web cia ho va dat
mua, chi can dua nhitng ki hiéu thuong phim nay
vao ban mau cia ban ho sé dua hang dén tan nha
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cho ban va duong nhién la mién phi. Thong qua
phuong thue giao dich khong chi ngu tiéu dung
duge loi ma eira hang eding can phadi bién ché théem
chuyén vién phuc vu khach hang dé xit 1y giao dich,
cho nén gia thanh giam di1 dugc khong it.

HAI KIEU KICH THICH KHACH HANG

Néu phan loai cde phuong phap khich 1&, vé co
ban co thé chia ra hai loal: “X6t rudt tra tién” va
“Xuéi dong xuat bén”. Dé hiéu sau sic va tinh té
hon trong viéc kich thich khdch hang.

1. Loai thu phédp khich 1é “Xot rugt tra tién” la
ngudi tiéu dung phdi tra tién mai duee huong dich
vu. Vi vay, dé khich 1¢ loai nay tat nhién phdilam
ting thém gid tri hang héa cia ban. Vi du nhu
khuyén mai dac biét hodc ¢o tién hoa héng tién
mat.

2. Loai tha phdp khich 1é “Thuan dong xuat bén”
la méot s6 dich va bé sung lam “ting thém gid tri”.
Nhitng d6 vat nay cé thé 1am cho khdch hang hing
thu véi vieéc gid thanh khong cao. Néu xe chua sira
xong thi xudng sé chiu trach nhiém cho xe dua chu
vé nha ho, hodc gida mién phi cho du khach di mdy
bay lén khoang hang nhat hode khoang thuong vu
khi cdc khoang d6 van con trong.

Vi vay, khi lap ké hoach kich thich khdch hang
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néu cé thé ban phéi hop van dung ca hai, tat nhién
hiéu gqud sé tét hon nhiéu.

CHUYEN PHAT NHANH TOAN LIEN BANG

Khi ¢éng ty van chuyén hang héa dwa hét phi
van chuyén tinh vao gid thanh hang héa thi ching
tét thay diéu d6 kho cé thé chap nhan. Nhung <6
ngud lai nhin ra van dé mdy bay thuong nghiép
cdch dém dwa hang dén nguéi chuyén giao nhanh.
Chuyén phdt nhanh toan lién bang(Fedex) cho ra
don phuong dn Fedex Sporlight véi ¥ d6 tranh tha
thém nhiéu khach hang la cdac doanh nghiép vira
va nhé, ngudi tham gia ¢6 thé bt cho méi géi hang
3 dola tién hang. “Bdt cho ban hang 3 d6 la, chiing
to1i van hiéu 16 hang biét on v6 han d61 véi ban”.
Trong thu g khdach hang phuong an nay c¢on bao
géom mot td chiét khau 20 déla, mot quyén lich
thdng ¢6 in rdat nhiéu cdu chuyén thanh céng cia
doanh nghiép vita va nho, théng tin cita chuyén
phdat nhanh toan lién bang, va gidi thiéu so luge
vé nhitng dich vu mién phi khéc ké ca cdc bién phdp
uvu ddi dac biét.

CUA HANG LIEN DOANH DIEN MAY RADIO SHACK

Radio shack véi phuong cham cda cong ty Tandy,
dé khuyé&n khich ngugi tieu dung si¥ dung phiéu
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ky ng Answer plus cia ho d4a dua ra rat nhiéu
khoan uu dai ¢ gid tri. Khdach hang tham gia
phuong an nay khong chi nhan dugc khoan chiét
khau dianh riéng, con c6 thé duge hudng cde loai
uu dai sau day: thanh todn nhanh, 90 ngay khong
cAn tra no khéng thu lai, tang 9 cyc pin dén, mién
phi déng hép quez tang, wu tién cung cap dich vu
sua chua.

CONG TY HANG KHONG TAY BAC

Khdch hang tra tién theo gid san pham, day la
nhing vi khach ddng quy. Hang khong Tay Bac
(Northwest Airlines) thay ro diéu nay vi vay cd hét
suc tim cdach git lai nhitng khdach quy nay. Nguai
tieu dung chi cdn mua vé mdy bay tuyén hang
khéng chi dinh vai gid ddy du sé duge nang cap
vo diéu kién dén khoang hang nhat, dong thoi
tré thanh héi vién cda phuong dn khdch mdi
dam trinh World Porks 1000 dam cda cong ty
nay. Ngoaira Tay Bac con hop tdc vdi thé USA
dé€ dua ra muc vu dai sau day cho 12 khdch leai
bussiness: hoi vién World Perks néu sit dung thé
USA mua vé khoang hang nhat hoac khoang
Business di dén cdc nude Chau A ¢6 thé duge 1
vé mdy bay khit héi tuyén bay trong nudc trén
may bay hang khong Tay Bic.
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TAU BUU BIEN NOI TIENG

Tau buu dién noi tiéng (Celebrity Cruises) cliing
dua khai niém nang cap “mién phi khi di bién”. Ho
da hop tdc vén cong ty American BExpress tao ra
bién phap khich lé bang niang cap cda riéng minh.
Néu si¢ dung thé “American Express” It khach
tham gia du ngoan Alaska cua céng ty nay déu duge
huéng wu dai mién phi khoang ngdi nang 1én méot
cap.

CONG TY DUONG SAT MY QUBC

Nham vao cac hanh khach ua thich ngdi tau hoa
du lich cong ty duong sat My (Amtrak) da dua ra
mdét muc vu dai dace biét 161 cuén ca nha cung di du
lich, tang s6 luong khdch hang chi can mua mét
vé tau co thé duge mua vé thit hai bang nia gid va
vé thu ba thi mién tra tién.

Can cu vao “Té chuc nghién citu nudge My” mot
hang muc diéu tra cho thay mdi khi siéu thi bat
dau tang khuyén mai thi bdo tudn, bdo ngay lap
tite tang lén mot cach ré rét. Luong dioc gia tang
tir 40% dén 74%.

CONG TY THONG TAN ALTEL

Trong rat nhiéu gia dinh c« 2 nguwi thi ¢6 mdy
di déng. Sau khi ndm chéc bai canh nay cong ty
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théng tan Altel & Little Rock bang Arkansas nham
vao nhitng khdch hang hién ¢6, dua ra phueong dn
uu dai dac biét s6 2, khdch hang néu ky hep dong
dinh ky mét nam rudi sé duge hudng loi su dung
mién phi 6 thdng.

CONG TY DIEN TiN SPRINT

Bé tranh thd khdch hang la cac doanh nghiép
nhé va vira dua ra ngay thu 5 hang tudn mién phi
dién thoai duéng dai, trong nudce, hoat déng trong
théi gian 110 tuan. Chi can khdch hang bdo ddm
mutc tiéu dung co ban hang thdng tir 50 dbla tro
lén thi sé duge hudng wu dai mién phi dién thoai
duong dai ngay thu 5, han muc hang thdang cé thé
té1 1000 dé la.

sU DUNG HOA HONG LA TIEN MAT

CHUGI SIEU TH] WINN - DIXIE.

8ir dung giay chiét khau trén thi truong hang
tuoi séng va dé dung hang ngay, ¢6 thé néi mat
truyén théng d4 duee khdo nghiém qua thoi gian.
Con d8i véi mot s6 nguoi tieu ding khong ngai
phién phwe thi “tich tiéu thanh dai”. Vi vay ma
trong thoi gian ngén ¢6 thé gidm duge mét mén dé
gia dung ddng ké. Cé mot s6 ngudi tién bd hon,
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tang ménh gid chiét khau lén 2 hose 3 lan dé ddi
thanh hang héa, siéu thi lien doanh Winn - Dixie
thanh phé Jack son ville bang Florida la mat vi
du. Trong hoat dong bdan hang gan day, to chiét
khiu dugi 50 cerfdéu dd tir dong héa thanh gap 3
lan, ngum tiéu dung tham cki khéng can phai tu
rit hau bao, titc la ¢é thé mua dwoc mot sé hang
héa c¢6 gid didc biét. Con Winn - Dixie sit dung
phuong thitc sdn xuat ty minh in phdt nhang te
uru ddi cua hang minh. Trude day khéng lau trong
t& rol xuc tién bdn hang gui cho ngudi tiéu dung da
bao gdm 4 thé biao dam tiét kiém 5 do la, bat ky mua
hang héa gi, chi ean tdng gid tri vuot qud 25 dé la
thi sé duoc bu tru vé diéu kién.

QUAN AN BINH DAN SHACKLE FORD’ S

Khi nguéi viét bai nay dang & qudn &n binh dan
Shackle - leford’ s mdi khai truong tai Williamshurg
dé chao méi khdach hang ho da dang léen bdo, kem
theo qudng cdo td chiét gid. Ngud tiéu dang cé 2
cach Iira chon: ¢é thé 1an sau ban dén &n bua tai sé
duoc huéng vu d4i 1a giam nia gid cho mén chinh
thu hai, bita an trua giam gia 5 dé la.

QUAN “HAND ROCK CAFE"
T61 chiét gid ngoai chg do1 val viéc 161 kéo khdch
hang lam cho khdch hang mét lan nita tré lai cira
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hang that ¢6 tac dung cao ma khang nhung thé no
thich hop sit dung véi bat ky hinh thai kinh deoanh
nao. Khodang thdng 9 nim 1998 néu ban tang sé
lan dén nha an (Hand Rock Café) dung bura, thi
tat nhan dugc mot to chiét gid 5 d6 la d€ do lan
sau td day dem ra dung.

CUA HANG THIT BO OMAHA.

Thue tai ngay nay, chang cé ai trong ngudi lai
khéng mang theo mét, hai thé tin dung. Néu ban
dung thé bach kim ciia Omaha (Platium Plus ViSA)
thé thi khi tiéu dung 5% tong tién chi tai cita hang
khdc, c6 thé cong dén lai d6i ldy to bu gia
“Omahasteaks Certificates” bang 25 dé la dung
d€ mua bat ky hang héa nao cia cita hang nay.

CONG TY TRUYEN THANH DISCOVERY.

Cong ty truyén thanh Discovery d4 loi dung to
phigu d€ ddy manh viéc tiéu thu thé bach kim c¢ia
chinh minh phdt hanh. Platium Plus Master Card-
Dai truyén hinh cdp cia céng ty truyen thanh
Discovery ciia bang Maliland nay da dua ra bién
phdp sau day: Nguoi cam thé xin dugc tham tra
phé chuin xong sé nhan duge mot to chiét khau
gia 20 déla c6 thé mua bat ky san pham nao cia
cong ty Nature Company, mot cong ty true thudc
cong ty Discovery. Ngoai ra, dé tich cuec khuyén
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khich nguoi tieu dung sit dung tdm thé nay. Méi
khi gid tri mua hang di 1.500 déla thi lai duge tang
thém mét to phi€u 20 dola khde. N&u nguei tiéu
dung bo khéng st dung thé tin dung cia cdc hiang
khdc d6ng thot mang toan bé s6 du chuyén nhap
vao thé cua cong ty ¢6 thé nhan duge mot mén qua
tang khdc mét chiée do 1ong cuu cla cong ty truyén
thanh Discovery tri gia 50 dola.

AMERICAN EXPRESS

Hiéu qua su dung cda chiét gia kep that khéng
thé& nao noi hét duge, & day chi néu lén mét vi du:
chi tinh trong tha gian tu ngay mung 1/2 dén ngay
30 thdang 4 nam 1999. Nguai tham gia phuong an
tang qua cua hoi vién American Express cam thé
tiéu dung tai siéu thi va cdc nha thude déu cé the
duge gip déi sb6 diém (c6 thé déi ldy sdn pham ho#c
s6 dam trinh bay). Cdach diy manh tiéu thu nay
khéng chi da khich 1é ngusm tiéu dung vui sudng
sit dung thé American ma con giip cho American
Express chiém linh thi truéng.

TONG TY MORGAN STANLEY

Thé Discovery cia cong ty Morgan Stanley Dean
Witter, nh& vao bién phap hoa loi tiang lai bang
tién mat mé ra mot bude ngoat mdi, nguaei cam thé
mdi nam chi can tiéu dung 1% tong han ngach, se
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dugc tra lai lam tién thudng. Nam 1998, tiéu dung
bang thé nay moi mot khoan tién (muc tién la 2500
déla) deu dugc ghi s6 ké todan thdang 10, thang 11
hoan tra trén 1%. Su thuce thi muc dich caa viéce
thure thi hoa lgi tra lai bang tién mit chinh la dé
kich thich tiéu dang, si dung thé nay nhiéu hon.

CAU LAC BO HOI VIEN SAM'S

Cau lac bo hoi vién Sam’s & Bentomille bang
Akensa, vi khéong thuoe vé hang bdn lé thong
thuong, cho nén, khong pha hop véi cdch s dung
to chiét khadu do hdng ché tao cung cap. Nhung
nguoe lai thong qua khodn trd lai bang tién mat
cua hang ché tao ma da thanh cong trong viéc nang
cao k&t qua kinh doanh. Trong t& ro1 d€ ddy manh
tiéu thuy hang thang cau lac bé nay da dac biet
nhi&n manh phuong an hoan tra cia cac hdng ché
tao, dong thoi kém theo phim dnh, kim ngach hoan
tra, miuc tieu dung thap nhat. Tat cd cdc héi vién
@4 mua nhing thuong pham nay chi cidn dién vao
la thu xin hoan tra bang tién m#t da c6 kém theo
t& quang cdo cung vei chitng tit thu gop lai gui vé
la duge. Cong ty bao ddm cho hoi vién trong vong
hai thdang nhan dugc phiéu chi tién hoan tra.

NGAN HANG MY QUOC

Nham vao nhung déi tugng la khach hang cap
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cao {Advantage-Level} ngan hang My qudec
(Bank of American) dd cho ra mét dich vu mai
¢6 tén la Advantage Values. Theo d6 khdch hang
c6 thé ¢iigec hudng chiét khau uvu d4i hoac tién
hoa héng tai rat nhiéu ¢cita hang ndi tiéng trong
toan quodc. Tuy nhién bdn than ngan hang My
quéc khong hé nhan bat ky khoan phu thém nao tu
nhimg cira hang nay.

Mot vi du 1la du lich Alaska bang tau buu dién
Holland America. Ngu¢i cam thé héi vién chi tra 3
dén 5% phi du lich sé ghi duge mét s6 difm bang tién
mat, lan sau ddp tau di nira sé duoce tra bu true tiép.
S6 diém tich luy c6 gia tri théi gian hal nam.

CUA HANG CHIET KHAU MIKASA FACTORY STORE

Lién heop phdt hanh chiét gid cing la mét sdang
kién hay, Gan day, khi dén mua hang tai cita hang
trang phuc Liz Claibrue trong thi truomg hang héa,
thi ngay lap tirc lién nhan duge to chiét khau 15%,
t& chiét khau nay cé thé déng thai st dung ¢ cia
hang chiét khauv Mikasa Factory Store ¢ da1 dién
bén kia duéng.
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TG CHUC HOAT PONG BAN HANG GIAM GIA

CUA HANG THIT BO OMAHA

Al ¢6 thé xing ddng hon nhirng khdch harg cda
ban dé duge ban gia vu dai Hay dén Omaha & N
braska mua thit tuei loai ddc biét, hai san tuoi si-
hozc nhung thye pham dac ché khdc. Sau dé .ni
khéng qua vai tuan Omaha bat dau suy tinh. Ho du
tinh duge lvong hang ban mua cé thé sir dung trong
bao lau, thoi gian nay cé thé xé dich chiit it va cung
cap ngay wu ddi cho ban mgt cdch cao nhét cé the, so
vol gid binh thuong giam duge 30 déla. Muc dich cua
ho duong nhién la hy vong ban lat ti€p tuc dén
cita hang chon mua.

CONG TY BACH HOA HECHIT'S

Loi dung hoat dong ban hang gidm gid dic biét
thu hiit nguai tiéu dung guay trd lai, cdc civa hang
ban 1é ¢6 thé néi la di dau trong linh vire nay. Gan
day cong ty Bdach héa Hechit’ s da té chite bdn Liang
ha gid dic biét mia xuan, dd chon mot sé hang
héa quen thude hap dan bay ban lic ¢dn dang ving
khédch la budi sing. Ngay ddu tién cia hoat dong
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nay tranh thi mé réng pham vi cde san pham ban
gid déc biét nham vao “Nhing chi chim day sém”,
quang cdo vé gid dic biét cang nhiéu cang hiap dan
khdch hang.

CONG TY BIA HAT BMG

Cong ty dia hat BMG dudé thuong hiéu cia
Bertelsman - mét e¢éng ty vien thong cia Duc,
thuéng xuyén té chite hoat déng ban hang khuyén
mai ddc biét “mua 1 tang 3”. Chon bat ki sdn pham
nao déu dugce ting thém. Cdch thue nay xem ra
khong phai la méi, cho du khong ¢6 hoat dong xic
tién tiéu thu dic biét. Binh thuong, bat ky ngusi
tiéu ding mot dia CD vdi gid thang thugng thi déu
c6 thé duge gidm mot nira gid khi mua dia ti€p theo.

CUA HANG GIAY THE THAO JUSTFORFECT

Mot cdch thite cia hdng giay thé thao Justforfect
¢6 hiéu qua cao 431 vén viéc gitr khach hang. Hoat
dong “Ton mot dong lai mot dong” cia céng ty:
Ban dén d6 tiéu bao nhiéu tién thi cong ty sé tang
lai ban mén qua tuong duong. Diém hay cua thu
phdp niy 1a mon qua do phai dé sau vai thang madi
st dung duge. Nhu vay, trude mat ty 1é mua tring
lap ciia khdch hang duge nang lén cao.

Céng ty con c6 mot diém nita dang dugce hoc tap.
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Trude day khong lau, cong ty nay da cho ra doi
hoat dong xie tién tiéu thu “thay ci biang mdi”
khich lé nguoi tiéu dung mang giay da cu, rach
dén cita hang mua giay mdi, can cit vao gid thanh
déi gidy cu co thé chiét trir 5 déla dén 15 déla.

PHUONG AN TRA CUOC HOC PHi CUA VIGINIA

Nganh gido duc khong phdi chua tung sit dung
nhitng cdch thic wu ddi nhu thé. O mét s6 bang
cdia My, nguoi lén né€u muén tra cude phi cho viée
gido duc tré nhoé thi nha truéng tu dua ra gida dac
biét. Bang Viginia cing vay, trong phuong an tra
cude hoc phi cia Virginia thi nguo lon tra cudc
toan bd hode trurge d6 tham gia khodn phéan ky tra
dan hoc phi, dam bao ré hon rat nhiéu tham chi
chi bang khodng 1/3 gid quy dinh, Nhu vay, nguo
lén sé cam thay khong con phai 4y nay gi; lai ¢é
thé tiét kiem khong it nhitng khodn chi tra cho gido
duc, nha trudng cing da xdc nhan dam bdo nhung
khdch hang trong tuong lai.

TIET KIEM DAO TAO

QUY CUA VIRGINIA

Ban muédn tim mot phuong dn tiét kiém dao tao
linh d6ng khong ? Hay tha dén quy tiét kiém dao
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tao Virginia xem (Virginia Education Savings
Trust). Gia s ban gép cho quy ra do chuwa lau nay
khoan dau tu trong khodang 10 van dola, loi tue
thu dugc ¢6 thé nop thué dan dan, khong nhing
thé bat ké la hoc sinh ciia bang nay hay khéng déu
c6 thé xin dang ky duge'!.

KHACH SAN HOA VIEN WYNDHAM

Ky nghi cia cdc cong ty thuéng sé tao thanh mua
ving khach cia mét s6 nganh nghé buén ban. Dai
vdi ngudi lam trong cdc nganh nghé nay thi, tha
¢6 bdn chang bang tim cédch thodt khoéi bai canh
khd khan d6, nhu cdc khdch san san bay gap ngay
cudi tuan. Khdch san hoa vién Wyndham ciia san
bay Richond da dp dung nhing bién phdp sau day
dé lap day nhing phong tréng vao ngay cudi tuan:
Tu ngay thi sdu dén ngay chu nhat gia thue phong
la 64 dola, ké cd bia an sdng thinh soan. Khong
nhing thé ngay chi nhat dé cho khdch nghi ngoi
thodi mai, ngd d4, chi can dén 3 gio chiéu lam xong
tha tuc trd phong la duoc.

{1). Pai hoc cdc bang cuia My, néu khéng phai cur dén cda bang d6 thi phai
nop hoo phi va cde phi da0 130 khac theo mide tuomg d6i cao.

Nyoai nhimg phu phi hoc 1ap ra ciing con dung dé ird tién cu tri, mua sdm
sdch v, k& cd cde khodn phy c6 fiénquan dén visc hoc dai hac.
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NHA HANG RITZ - CARLTON

Tu dién Lé tri

Nha hang Ritz - Carlton nham vao nhing ngudi
sit dung thé tin dung American Express dé dich
vu tu dai dic biét vao cudi tuan, bao gém nghi
mua xuan, ngay ky niém quan d6i, ngay tét lao
dong. Hoi vién c6 thé & bat ky nha nao trong 24
nha hang chi nhdnh cda né. Gia cd euc thap, mot
dem chi 88 déla, lai dugc & tai mot trong nhung
thdng canh néi tiéng nhat thé gici, hudng thu sy
phuc vu cua nha hang hang nhat nay.

RESTAURANT NGAY NGHI

Trudc day khéng lau Restaurant ngay nghi
(Holiday Inn) dua ra chuong trinh khuyén khich
tidu thu die biét cudi tuin. Ban hdy ndi xem tai
sao lai chon cira hang lién doanh nay? Bai vi, ho cho
riang ban tham gia mién phi cuéc tranh dua “dén dé
choi va dén dé gianh chién thing” cda chuong trinh
truyén hinh “Chao budi sang, nude My™.

CONG TY BUGNG SAT CHAU AU
Céng ty dudng sit chau Au (Rail Europe), dé

1. Tidt muc lin budi sdng co gidi thuong Idn ia chiéu d3i midn phi mot chuyén
du fich trong tu cdch 1a “khdch hao hoa™cua thanh phd . ~w-york, ngodi ra con
nhidu gidi thudng khac nda.
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chao mung tron 40 ngay hoan thanh tuyén duong
sat hap dan nay da té chuc mot hoat déng giam
gia dac biét, that la doc ddo. Tat c¢a cac khdch di
tau ¢6 sinh nhat tron 40 tuéi nam 1999 déu duge
hudng vu dai 4 xuat mua vé. Vang! Néu ban chua
tron 40 tudi khong sao con ¢é cdce loai chiét khau khic.

LIEN DOANH TIEU THU BANG HINH VIDEO UPDATE

Chudi cua hang tiéu thy bang hinh video
updata ¢6 12 quay hang vao nhitng ngay binh
thuéng, khong phai cusi tuan doanh thu buén bdn
thap. Dé giai quyét van dé nay ho d4 t6 chate mot
hoat dong gidm gid dac biét vao nhung budi téi
thit hai, tha tu, thit nam, thué 3 bang hinh chi phai
trd tién 2 bang, ngay thit ba thué 1 bing mot bé
phim, chi hét 99 cent

CONG TY HANG KHONG MY DELTA AIRLINES

Hién tai giao dich triyc tuyén 1a cach tot nhat dé
mua vé mdy bay. Céng ty hang khéng My Delta
Atlanta d4 dung bién phdp chiét khau tuong doéi
hap dian dé thuc day tinh trang kinh doanh khong
may tot dep cda cdc chuyén bay cudi tuan, tuy
nhién viéc tién hanh bing cdch théng bdo trudc
thé1 gian rat ngén ma lai chi ¢6 thé mua vé trén
mang. Cif vao thi tir ho mdi cho dang quang céo
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trén mang, chu nhat xuat phat, ngay thu hai hodc
thit ba quay vé.

CONG TY HANG KHONG MY AMERICAN AIRLINES

Coéng ty hang khong My AA ciing ¢6 mét phuong
an tuong tu cung cip cdl goi la “gid vé rat tiét kiem”
(Net SAA Verfaes). Chi can dang ky trén trang
Web cia cong ty nay, méi ngay ban sé cé thé thong
qua thu dién tir dé duoc biét gid vé uu d4ai cua cong
ty. LAy mét vi du gan day nhit, vé mdy bay khu
hdi tir Washington D.C Maiamy chi ¢ 149 dola;
néu nhir c6 mot s6 dam trinh tich lug bang 13.000
dam thi chi cin thém vao 39 déla nita sé déi trirc
tiep lay mét vé. Do viéc kinh doanh trén mang cé
thé giam duge mét khodn gid thanh cho cong ty
nén hang hang khong My nay thong qua chuong
trinh mua d4t chéd, tra tién trén mang dé khuyén
khich khdach hang va lay s6 dam trinh tich luy
bing 1000 diam lam hoa lgi. Ngoai ra dé thu hiit
khdch hang di mdy bay cong ty da ting thém 3.000
dam cho nhitng khach hang lan dau tién di mdy
bay thude chuyé&n bay cia céng ty.

CONG TY HANG KHONG BAI LUC

Cong ty hang khong dai luc (Continental Airlines)
da cho ra don chuong trinh vu dai du lich cool (Cool
travel specials). Diéu nay xuat phdt tir dé1 hoi cda
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khdch hang, gidam gid ddng ké véi nhung chuyén
bay cuéi tuan vdng khdach. Ho da cang vdi cdc khach
san, cong ty taxi hop tac véi nhau dua ra mot té
hop hoan chinh. Khi khdch hang dén no du lich,
st dung nhing dich vu kém theo nay déu duoc
giam gid.

DAN NHAC GIAQ HUONG CLEVELANEL

Ban vé theo mua cting la mot hinh thuc o1 kéo
khach hang. Dan nhac giao hudng géom nhac cu
dang 6ng va dang diy, hang nam vao mua he biéu
dién tai trung tim 4&m nhac Noloston thanh phé
Akron bang Olio la biéu dién chinh thite chao dén
mua a&m 4p dang tdi gan. Cif vao cudi tuan té chite
bdn vé 2,3 dot 10 vé vd1 gid vé ngoi bai ¢d. 86 tién
nay néu vao thoi ky biéu dién chinh thue chi ¢6
thé mua duge mot chd ngdi ré nhat, tham chi ho
cling ¢6 mién phi nang cap:hai vé c¢6 thé déi 1ay 1
vé trong phong hoéa nhac.

CONG TY ANHENER - BUSH

Cing nhu rat nhiéu nhitng cong vién chu dé
khde. Cong vién chi dé Bush garders thuéc cong
ty Anhéner.Bush dang bién phédp cap giay chiing
nhan, thong hanh theo maa dé duy tri ty 1é dém
xem cuia It khach. Chi can bé ra khoang 90 déla,
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nguoil tieu dung c6 thé tuy y dén du thudng mién
phi gui xe. Mua hang 4an uong va cita hang qua
tang déu c6 thé duoe un dai chiét 10%. Sau nam thu
nhat ngue cam vé co thé thong qua dién thoeai thay
doi ky han sit dung mén va duoe huéng chiét khau wu
dai dac biét cé thé con cao hon.

Hé thong cita hang 4n nhanh Taco Bell. Troi oi!
Cai d6 chi khién ngudt ta chu ¥y hon dén con ché
nhé. Béi vi truyén hinh nudec My quang cdo con
ché nhé minh tinh, moi nha moi nguai déu biét
TacoBell diau tu quang cdo con ché nhé dé dé duge
hoan nghénh nhiét liét, tiét 16 mét tin tiic ban hang
dac biét lam cho nhung gia dinh dang bi do kém
cung khong thé kéu rang déi: “Chi ¢6 10 dong ma
10 ngudi an no. Chi can 9,99 dola ban ¢é thé mua
dugce 10 chiéc banh cuén Mehico hodac bdnh ngd
nudng, mot xuat banh da ngd ngoai ra con mot
miéng pisa Mehico. Con chua dd u! Thé thi hay
thém vao 5 chiée bdanh ngdé hodac banh cudn, chi
can dua thém 3 dola van con chua hét, ho con tiang
thém mét t& gidm gid dé ban c¢é thé duge hudng
mién phi thueé 5 bo phim ciia cira hang Block lusten
gan dé”.

CONG TY BANG HINH BLOCK BUSTER

Block buster nghi rang phdi nhanh chéng bang
moi cdch quang cdo vé thé giam gia cho khadch
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hang. Gan day dén céng ty cho thué xe tiét kiém
dé thué xe, c6 thé nhan duge mot tam thé mién phi
thué mot biang hinh. Néu ban la hdi vién cia mat
cong ty hang khong nao d6 ban con c6 thé duoc
lua chon la: liéu ban ¢6 muén déi lay 2 to phiéu
thué bang hay la mong muédn tich luy mot s6 dam
trinh bay.

CONG TY BACH HOA DILLARD' S

Nganh bdch héa cé kha nang dac biét dua vao
bdn hang khuyén mai dé ting cudang doanh sé,
riéng chubi bach hoa Dillard’ s thi lai 4p dung hoat
déng chu tri cing la mét phuong thuc doc d4o trong
kinh doanh. Mot vi du gan day la chuong trinh két
doi vugn hoa, hoa trang “H6é1i ban hang dic biét
cudi tudn” cue ky phong phu, c4i gi ciing ¢o, tir cédc
tro giai tri, am nhac, héa my pham va qua tang
mién phi nhu nude hoa dac biét duge déng géi san.
Con cung itng loai dd uéng cing cé thé chol nit
tham ¢6 thudng, phan thudng la vé vao cira vién
bao tang va hdp nudce hoa tri gid khoang 40 déla,
néu 55 dola trd lén con duoc ting hop qua tang
bac gdm mién phi.

CONG TY BACH HOA HEACHT'S

Cong ty bach héa Heacht's khong cam chiu hén
kém d4a dua ra chuong trinh (pesfeet fit Week), tai
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day cé cdc chuyén gia cia hdang sdn xult va cdc
chuyén gia d6 16t ctia ¢éng ty bach héa nay. Nguoi
tieu dung dugc tu van riéng. Cdc ban mua do0 16t
phu nit tai day déu duoc chuyén gia tu van kiéu
ddng va do true tiép kich ¢ dé 1am néi bat nhung
duéng cong quyén ra nhat cda ban, ban con duge
tang mot chiéc 4o 16t nia.

DE XUAT PHUONG THUC TRA TIEN UU Al HON

Cia hang dé dung gia dinh Willis Wayside luu
truyén cau néi “Dung trudc tra tién sau” khong
phai la khong c¢d ly. Nguoi tiéu dung sé khong biét
mua nhing sdn pham don gid cao, thuong duee
quyét dinh bdi tui tién cia minh ¢é dd hay khong?
Ham thich mua ban khong phaila can béan, khéng
phdila van dé. Bién phdp gidi quyét cia eva hang
dé dung gia dinh cao cap Willis Wayside leang Vir-
ginia rat don gian: ti€n hanh tiéu thy, tang thém
phiéu ky no trong cita hang khi muc dich tiéu thu
la wu tién s6 lugng. Ho tu nguyén hy sinh lgi tuec,
¢6 khi ngay ca khodn tién hang cling tam thoi hy
sinh, chi ¢dn khdch sit dung phiéu ghi n¢ cia ho
dé tiéu dung. Vi du nhu trong thdng 4 nam 1998
nhing sdn phdm bit ky mua bang phiéu Willis,
khong chi khong phdi nop trude khodn tién dat
trude theo ky ma con e6 thé duge huéng 1 ndm mién
tra lai hosc dai ngé 14ai suat dac biét.
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CONG TY TRANG TRINOI THAT VA DUNG CU GIA BINH
HORCHOW

Cong ty trang tri ndi that va dung cu gia dinh
Horchow & Palasi bang Texas chuyén bdn dé cao
cap nhung vi phuong dn tra tién ¢é tinh linh hoat,
nén ngay ca nhitng khach hang ¢6 eo hep vé kinh
t€ cing dugce phuc vu tot. Khach hang co thé trang
hoang gia dinh va van phong voi ke hoach tra gép
kéo dai 5 thdng vdél mue tiéu dung thap nhat la
250 dsla. Diéu hay cda phueng dn nay la khadch
hang chi tra lai suat trén sé du no va khéng chin
thém bat ci dich vu phi nao.

CONG TY BACH HOA BLOOMINGDALE’S

Mot phuong thie trd no dic biét do cong ty bach
héa lién doanh Blooming dal’ s dura ra la dé€ cho ngun
tiéu dung tuy y chon mua hang loat nhung d6 gom
su, thuy tinh, san phdam bac trang. Bién phap nhu
sau: khach hang mua hang vuet qua 200 déla thi ¢é
thé trong 12 thdng tra dan tung ky, nhang khoan
tién hang nay khong chiu lai suat tuyét vor hon nira
la nhung khoan no nay tinh néng, hoan toan khong
anh hudng dén s6 trén sit dung dd ky no tor trude.

CONG TY DIEN GIA DUNG BO DUNG GIA BINH DAT
TIEN RELIABLE

Reliable ciing c6 nhung bién phap tuong tu dé
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tién hanh tiéu thu d6 dung gia dinh va dién mdy
d4t tién. Mot s6 san pham dac biét trong Cataloge
vai 1ai suat 0% trong vong 4 thang. Ngoai ra con
ddm bdo lam khdch hdang hai long: Néu khdch
hang khéng hai long véi nhirng san pham nay thi
trong vong 30 ngay ¢6 thé dem tra lai va dugc hoan
trd s6 t1én mua va con duge mién phi van chuyén
khi tra lai hang. Diéu kién hau d4i nhu vay thue
su dd lam cho nguai ta khé ma khuoc tu.

HIEU SACH 1GRAM

Ban c¢6 hy vong kich thich khdach hang nhanh
chéng tra tién dé tang thém luu lugng tién mat
trong tay hay khéng? Thit xem “2% 10", chiéu nay
that xing ddng khao nghiém va dé kich thich
khach hang trd tién dung ky han. Nhiing khach
hang noép tién thanh todn trude ngay 10 trong
thang Irgam cho dugc hudng chiét khau 2% ngoai
ngach. Nhu vay ngudi tiéu dung mua duge san
pham chi phai bé ra vdi gid thap hon nhiéu, con
Irgam thi rit ngian duoge thai gian vong quay khoan
nc phai thu.

CONG TY BAO DUONG SAN CO TRUGREEN-CHEMLAWN'S

Duong nhién, tuyét déi khong nén quén hoa
héng cho ngudi tra ng trude ky han cong ty Tru

31



green - Chem Lawn’s dua ra phuong d4n dich vu
tron goi 7 14n méi nam. Néu khdch hang tra tién
thanh todn ci nam thi cé thé duoe vu d4i chist khau
10%, trén gid tron géi cua dich vu, té chue hoat
dong rut tham cé thuong hodc thi dua.

CONG TY DICH VU TIEU THU TRUC TUYEN YOYODYNE

Thé gi¢i mang lay it tham cé thudmg dé thi dua
nhau 16i cuén khédch hang khéng nging tré lai.
Cong ty dich vu tiéu thu truc ti€p Yoyodyne (nay
da la Yahoo! Tat c4) dau nam 1998 Ezvent uere
d4d duoc thiét 1ap, la mét trang Web cda chi doanh
nghiép nho va vua khi quyét dinh tiéu thu thuong
phai xét trén trang Web bang phuong thife thi dua
nhau hang ngay. No n&m duoc rat chic cdc khach
hang, chu dé thi dua dua ra ta vén huu dong ma méi
ang chii doanh nghiép nhé va vira déu rdt quan tam
va cé nhu cdu. Khach hang mudn vao trang Web nay,
thi chi ¢&n hang ngay nhe nhang nhan chuét hoac
thong qua thu dién t, gidi han la 1.000 lan. Phan
thudng lén nhat la 10 van déla. Puong nhién ban
khéng cé thém phu phi nao nita.

TRANG WEB TIN TUC MSMC

MSNBC git khach hang trung thanh vaél trang
web cia minh bang cdch hang ngay ban truy cap
vao trang web nay la cé thé duge tham gia cudc thi

82



mien phi, dong théi cén ¢6 co hél nhan duge ting
pham la mét s6 ddm trinh tich luy. Méi thang c6
mot ngudi may min nhan duge 10 van dam, médi
ngay ¢é mét ngudli may man nhan duge 3 van dam.
Ngoai ra méi ngay con ¢6 10 co hdi ¢6 thé may mén
thdng 16n 5000 dam.

CONG TY PHAN MEM MICROSOFT

Dé mé rong cita hang do0 vira mai khai truong,
cong ty phan mém Microsoft cing da dap dung
nhing cdch lam giéng nhu vay. Trude thang 5 -
1999 1én mang dé chao héi khach hang, hang ngay
ngay nao cing c¢é mot co hoi gianh duge phan mém
Microsoft tri gia téi 50 déla. Néu ban gap duing dip
la khach hang thit 10 van trong ngay thi cé thé
nhan duge mot phan thudng tri gia tér 1000 dbla.
Dich thire 1a phuong phap nay da ting nhanh sé
lugng khach hang. Con nhu cau cho gid thanh thi
d6i voi phan mém cda hang nay chang la gi ca,
nhe nhu léng héng.

DAl TRUYEN HINH CAP HGTV

Dai truyén hinh cdp HGTV nay lay viéc thiét
ké trang hoang trong gia dinh va khuén vién gia
dinh lam chinh, trong nam trén trang Web da dua
ra khau hiéu “M¢é toang vian phong trong mo”
(Pream House Giveaway) tao ra mét lan séng
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khach hang tham viéng trén mang, thanh tich rat
ndi bat. Nguoi 1én mang méi ngay ¢6 thé truy cap
vao trang web nay mot lan. Hoat dong thi dua nay
téng cong da thu it duge trén 4 trieu luot nguai
dén tham. Chd y&u la nam 1999, giai thudng tong
edng tri gid trén 60 van dbla, bao géom moét cin nha
trang hoang long liy hoan toan mdi, nam gan bdi
bién Flodia va mot chiéc xe leo doc cao cap chuyén
dong ca 4 banh rat hao hoa phong nha.

HIEU SACH TREN MANG AMAZON

Gan day hiéu sdch trén mang Amazon phong
theo tdc phdam kinh di cda tdc gia ndi tiéng John
Grisham cho ra d&1 “Cudc dua tai luat s thanh
pho (Sheet Lauoyer Couter) tri gnd 25.000 déla” da
thu dugc két qua tuyeét voi. Diéu hap dan, 161 cuén
nhat cia hoat dong nay la ngud tham gia thi tai
cho dua khéng thing cing ¢6 thé nhan duge qua
tang dién t bang 5 d6la va cé gid tri trong 15 ngay
¢ thé tay y mua sach ma minh yéu thich. Két qua
va chinh sdch rat dugc ing ho, mdi ngudi déu la
nguoi thang cuge ké ca chinh Amazon.

OTO THONG GENERAL MOTORS {GM)

Nam 1998 6 to GMP da dua cho khach hang sur
dung thé tin dung “Van sy nhu y”, sudt trong nam
khach hang ¢6 thé dung thé nay dé rit tham tring
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thuéng. M6i lan tiéu trén 25 dola ban sé tu dong
nhan dugc mot chiéc xe tai hodc 6 t6 hoan toan
mdi, phan thuéng thuy hai ¢6 1000 nguoi tring mai
nguoi duge mot thé dién thoai dung dugce 45 phuit.

THE DISCOVERY

Trong hai thang trudc nam 1999 thé Discover
da trién khai 6 at hoat dong chuic mung nghénh
don mét thién nién ky mdi. No da tu dong dua tat
ca khach hang cao thé nap vao danh sdach hoat dong
rit tham co thudng. Phan thuéng dau tién do la
chuyén du lich dén thanh phé New York mién phi,
tham gia lé hdi chuc mung nam 2000 trude quang
trudng Thoi dai, dong thoi tang thém gia tri the
Discover 200 déla.

TAP CHi “GIA TRI"

Nha xuat ban tap chi chdc da van dung phuong
phdp chuyén gia rit tham c6 thuéng. Dé tranh thd
ty 1& dat mua cho quang cdo thanh tich “nudc lén
thuyén néi”, ho hoan toan nhé vao bién phdp nay
161 cudn tdc gia. Nam trude, tap chi “Gid tri” khong
chi giam gid vu dai dé€n 50% dé lam méi cho viéc
dat tiép ma con dua ra hoat dong rut tham co
thudng “nhay mdy thanh giau” tién thudng dén
75.000 dola, lai con thém mot gido trinh do mét
trong 60 ¢d van tai vu noé1 tiéng nhat nuec My truc:
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tiép giang day. Nguoi tning thuéng cé thé chon
bat ky vi c6 vAn nao tam déc ctia minh, moi chi phi
déu do nha xuat bdn tap chi chiu trach nhiém, bao
gdm ca vé mdy bay.

CUA HANG HOA NGHE THUAT WILLIAMSBURG

Cva hang hoa nghé thuat Williamsburg tao ra
mot phong trao rong 1n. Ngu tring thudng ¢é thé
duge tang nhing tang pham: bup bé hinh céng chuia,
d6 14 sdn pham ra dii dé ky niém céng nuong Diana.
Trén thi truong gid cia né lén dén 350 dola, nguoge
lai gid thanh thi chi c¢6 6,99 déla. Sau khi cho ra do,
khdch hang x€p thanh hang, bdo chi dia phuong da
dua tin. Nhu vay hiéu qua rat t6t ma hang thi hau
nhu khong tiéu tén déng nao.

CONG TY PEPSICOLA

Nam 1998 Pesi Cola & Charlotte bang Bic
Carodina té chuc chdic mimg cong ty tron 100 tuéi,
déng thai cling tim cdch tranh thd thu it khdch
hang mdt cia 46 udng Pepsi mot thé hé hoan toan
mdl. Ho d4 hop tde vél hon 130 nha hé sinh trong
vung, duia tré maéi sinh dau tién trong nam & cace
nha ho sinh déu nhan duge mot ¢é phiéu cia cong
ty Pepsi. Con nhing tré maé sinh khdce eing khéng
dén néi bi d6i xur lanh nhat. Nhitng dia tré sinh
ra vao nam mdi déu nhan duge mot suat qua ting
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tri gia 100 dsla.

THOI BAQ RICHMOND

Néu khéng tham gia thi tai thi lam sao ban cé
co hdi thiang cude? Nhung nghi lai cé thé dén hang
tram van ngudi tham gia. “Thoi bao Richmond”
{The Richmond Times-Dispatch) dd ndm dugce tam
ly nay dé nghi ra mét sdng kién canh tranh hoan
hdo: “Co héi tring thudéng thy 2”. Méi ngay chi
nhat, he sé€ mang 6 vé tring thudng cong bé tai
cdc quang cao trén cdc bdo. Nhung con nhing s6
khong tring thudng con ¢é thém hai vé tring
thudng bd sung, sé cong bé trén cét quang cdo bao
chi khéng vao ngay cuéi tuan. Néu ding vao sé
cia ban, dem t& thudng gin tra lai, mai mat tuan
1&, nha bdo sé riit ra tu trong dé hai ngudi tring
thuéng: tién thuéng nguol thit nhat 1& 5000 dola
con ngudi kia la 1000 d6la.

S50COLA GODIVA

Cong ty Socola Godiva cda Bi, chi nhanh cia
“Campbell Soup Company” duong nhién khong
muédn bé qua mua tiéu thu manh Socola la ngay 1é
tinh yéu. D€ lam cho ngudi tiéu dung an tam vé
nhan madc thuong pham nay eéng ty nay da cho ra
don hoat dong rit tham cé thudng trong nam, lam
cho gid thau cia mot hop Socola Godiva ré hon
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nhiéu so v4i binh thuong. Chi can mua mét hop
Socola ¢6 tiéu chi dac biét thi sé cé co hér nhan
duge mot phan thudng 16n. Phan thudng dac bist
1a mét chi€e nhan kim cuong 7 cara, ma c6 dén 1000
ngu ducoe thudng, phan thudng la mot d6i hoa
tai kim cuong.

CONG TY HALLMERK’S GOLD

Du thé nao chiang na ngudt ta cing khéng thé
nao quén duoge ngay “lé ciia me”. Céri cia Cong ty
da tim dwuge dai tdac. Lién minh la Hang hang khong
lién hop (United Airlines). T8 chitc rit tham c¢é
thuéng “Ca tung ngudi me”, tranh gianh thi truong
qua tang trong ngay lé 16n bang thé,

Nguoi thdng c6 thé duge hai vé may bay cut hai
dén bat ky mot noi nao & nude My. Didu dé rat hop
ly, vi phan 1én moi ngusi néu muon dén tham me
minh thi edng chi & trong pham vi nay théi.

CUA HANG LIEN DOANH VAT DUNG NGOAI TROI

Nha Blue Ridge Mountain Sports, eung 13y
phuoeng thie nit tham c6 thudng dé 161 cuén khdch
hang ¢6 tinh mao hiém. Ngudi tring thudng cé thé
duge har vé may bay tham quan tai mién Nam Chilé
va Achentina, vang Patagonia xinh dep. Cach thue
tham quan that don gian: ban khéng can phai chi
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déng nao, chi can dén cira hang cia he la duoc.

SIEU THI UVC

Co thé noi la thi truong siéu thi cing da phdt
huy edc sach luge rut tham cé thudng moét cach tinh
t&, sau sic.

Dé kich thich ngusi tiéu dung sit dung nhiéu hon
nita thé UVC, dong thai ty suat vong quay cda mét
st thuong pham nhanh chéong hon, méi thdng ho
déu té chute rit tham cé thuéng. Thang 2 nam 1999,
ngudi tiéu dung cam thé nay mua nhung san pham
duee chi dinh, ngay sdng d6 nhan duge thé tham
gia rit tham ¢ thudng. Co héi mién phi chuyén
bay cho hai ngudi cang di xem thi dau gial bong
ré nam cdc truong dai hoc nude My tai St.
Peterlourg. Dong thi, dé nang cao sé nguoi tiéu
dung quan tam Xem trang web cda ho, siéu thi nay
cling td chic mot hoat dong rut tham co thudng
trén mang goi 1a “Siéu thi dai m¢& cira”, chi can ban
la ngudi cam thé khdch hang, truy cap vao trang
web nay la ¢6 quyén duge tham gia. Han muc
thuéng cho 10 nguai, méi nguai ¢6 thé duge 1000
do la.

HE THONG SIEU THI FOODLION

Foodlion & Salirbyry bang phia bdc Carolina
cing khong chiu thua kém. Néu ngudi tiéu dung
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s dung thé ky mé cua cong ty mua hang, thi lap
tue duge dua vao danh sach rit tham coé thudng,
Gida thueng lon la 1 triéu do la. Ngudi tiéu diang
cd tieu di 1 do6 la, thi sé ¢é quyén nit tham co
thudng. M6t lan mua cdc sdn pham quy dinh sé c6
10 co héi tring thudng ngoai ngach. Mé1 ngus
cAm thé ¢6 thé tich luy té1 da s6 lan it tham cé
thudng dén 200 lan. Co hoéi tring thudng khong
thé sanh duge nhung gia thanh so sanh tuyét doi
c6 thé tinh ra duec.

NGAN HANG QUOC GIA

Ngan hang quéce gia (National bank) trudgc day
khong lau da sdt nhap voi ngan hang My Quéec,
lay viéc rut tham cé thuong “théi khdce than ky”
cua nam 1998 lam co s&. Trong thoi ky trién khai
hoat ddng quing cdo quan trong, lién tuc trong
vong hai thdng lién, méi ngay déu cé “thi khic
than ky”. Chi trong giay phut nay, ban chi ciAn mua
hang bang Visa cia ngan hang quéc gia, bat ké
kim ngach nhiéu hay it, toan b déu mién phi.

OTO BIUCK

Mot hoat dong riat gan day eda hang General
Mortor khién cho ngudi tiéu dung ¢6 ¥ dinh mua
xe Buick phdi x€p hang réng ran. Trong vong 45
ngay, méi ngay ho déu dua ra mot bd xe méi. Khdch
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hang c6 thé 1ay ¢ cita hang dai ly Buick ho#c bang
dién thoai hoac qua mang suu tam. Diéu kién it
tham c6 thudng dang trén phu truong cua cdce to
bdo va tap chi.-Sau dé, hang ngay mang t¢ diéu
kién va s6 hiéu dén bat ky cia hang 6 té Buick
nao xem minh may man duge thudng mot chiée xe
mad hay khong.

HE THONG CUA HANG GIAY THE THAO

FAST FOR FEET

Cud hang giay thé thao Fast For Feet dung san
béng ré, cang diém tam, bang ghi hinh thé thao dé
méi chdao khdch hang, Thing 4 ndm 1999, ho da
st dung tro xiéc ghép tranh dé day manh tiéu thu
giay thé thao thé hé DMX Reebok. Khdch hang cit
di thir gidy thé thao thé hé nay tai cita hang déu
nhan dugc mén qua la bue tranh ghép. Co hang
trieu gidi thuéng hip dan dd khién cho ngudl
tring thuéng mua hét gidy thé thao thé hé mai
dang nim day kho.

HE THONG CUA HANG AN NHANH MAC DONALD

Mét trong nhuang cuée thi do Mac Donald nghi
ra la tro choi “Dai triéu phi” con luu truyén ma4i.
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Toan b phuong thitc cuée dua thire sy bao gém: co
s& choi, nha dat, san vat, tién thudng...

Muén lay duge nhitng tang pham nay, ngudi tiéu
ding nhat thiét ph4di mua bita 4n chi dinh cha cia
hang. Nhung tang pham nay c¢é thé d6i thanh tién
mat hodc thite Zn mién phi ma ban nhan duge, hoac
tham chi bi&n ban nhat thi thanh triéu phu.

NGHIEP DOAN THI PHAM TRICON GLOBAL

Tricon Global la cong ty me cia Takbell, Pizza
thit va KFC. Cong ty nay da chinh dén lai, td chuce
cudce dua “dai chién gitta cdc vi sao” tai cd hai hang
néi trén. Chu nhan la nhing ngudi trong cong
nghiép dién anh déu tré thanh mot bé phan cua
tro nay, trong d6 bao gdém cadc leai thudng tai chd.
Mot khi suu tap toan bd hoan chinh sé ¢6 co héi
thing bang tién mat mot triéu dé la. Van may nay
chi danh cho 3 nguat.

CUA HANG KiNH MAT SUNGLAS HUT

Gan day Sunglas Hut d4 ¢6 mét dot xuc tién tién
thu bang chiéu thiuc tring thuéng. Vi muia ha dang
dén gan, cong ty sé gui di cho nguoi tiéu dung mot
biru thiép trong dé noéi rd, néu khdch mua mot cap
kinh médt Ray-Ban Killer Loop hoac Revo, ting
pham mién phi ngay tai cita hang la mot tdm thé

92



tham gia thi ddu. Tang pham bao gém chuyén du
lich trién ldam anh kham thanh dé cho ban tuy y
khoe cdp kinh méi.

BACH HOA DO DUNG DIEN GIA DUNG

BEST BUY

Di nhién Best Buj,r khong hy vong khdch hang
chi mua chiéc Cravat, cho nén ho da nghi ra qua
tang sinh nhat danh cho bé, da td chuie mét “hoat
dong rit tham cé thudng cho b bang ky thuat s6”.
Chi can déang ky trén mang la sé cé co hai, vi bs
minh ma danh dugc mét tré choi k¢ thuat sé dé
cho b6 minh mét ngay nao d6 phai kinh ngac vi
vui sudng, dén cita hang Best Buy gan nha ban
nhat ma lay hang.

CONG TY DAU M3 MOBIL VA CONG TY HANG KHONG
MY QUOC

Hai céong ty nay déu mudn che khdch hang
thurong xuyén cia minh dé€n bom dau tai tram bom
dau Mobil, ho nghi ra mot phuong phdp la: chi can
dén bom day dau & Mobil, thi c¢é thé tham gia tro
choi “Thi ddu va chién thiang”, lap tirc thuéng ngay
tai ché. Cdac hang muc thudng bao gom chuyén
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bay t61 da trén 1 van dam, hoac vé mdy bay cu
ho1 mét trong 1300 tuyén hang khdng cuia cong ty
hang khong My quéc. Loai tha hai la “Suu tap dam
trinh” (Collect for Miles) gép dii 5 to thé tro choi déi
lay 56 dam trinh.

Khdch hang hitu y tat nhién phai mang thé tro
choi gui tré lai dé dugc tham gia tro choi.

Phan thudng dac biét 1a c6 thé di mdy bay cia
hdang hang khéng My quée mién phi. Phan thudng
danh cho 5 ngudi, mdi nguot di du lich mét tuan
trong ky nghi, ¢6 thé kém theo hai ngué nia.

VIEN PIEN ANH AMC HAMPTON TOWN CENTRE 24

Duong nhién, dung ¢é quén mét triéu khach
hang may man. AMC Hampton Town Centre 24 la
vién dién anh lén nhat cda bang Virginia, mét
nam co thé thu nhan thém 1 triéu khach hang.
Vién nay trudc d6 da tuyén bd c6 thé té chirc hoat
dong d6 hang thdang. Mot triéu khdch hang dau
tién duoc thudng dd nhan duoc phan thuong bao
gém dugc xem 24 b phim mién phi, phiéu mua
qua tang mién phi ke cd cde sdn phdam ¢6 lién quan
dén dién anh.

CONG TY BIEN TiN 10-10-345

Ta trude tél nay, thi trueéng dich vu dién thoal
duong dai luén canh tranh khéc liet. Khi goi dén
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s6 10-10-345 ban sé danh dugc thing lgi bat nge,
da s6 khdch hang ¢6 riéng cdm tinh véi ho. Nguai
tieu dung méi khi goi thong dién thoai déu sé c6 co
hoi danh duge gidai thuéng 16n mot triéu dola tién
mit, con nhitng tang pham khdc khong thé ché vao
dau duge, gém c6:vé may bay khu héi, san pham
may dién, thé dién thoai v.v...

CONG TY SARA LEE

Néu két hgp viéc rnit tham c¢é thuéng va hoat
dong thuc ddy tiéu thu quy mé lén lai véi nhau,
thi sé phat huy dugce hiéu qu4d rat cao. Nam 1997,
cong ty Sara Lee bé tién tai tr¢ cho cong ty Hanes
bang chiéu thitc “Gidc mo hoang da” (Wilde’st
Druams) cdia hoi dién lutu dong Bac My Tina
Twner. Dong thai, ho cing ky véi “Yaoguntianhau”
lam ngui phat ngén cia san pham, That vay, ngdi
sao Am nhac cung voi doan dién da duge lay lam
trung tam dé dua ra hang loat cdc hoat dong thi
tai. Vi du nhu ho da to chite nhizng cudc thi hdt tai
bdch héa Macy’s, ma&i khdach hang cang lén san
dién. Ngudi doat giai qudan quan ¢é thé duge di
tham quan Dina mién phi, duge tham gia héi dién
ca nhac té chiic tai Radio Gty Music Hall. Cdc cdch
thuc nay qua nhién la rat hiéu qua, sé lugng quan
va tat ban ra trong ngay ctia Macy’ s dd tang lén
42%.
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CUA HANG DO DUNG GIA BINH WILLIS WAYSIDE

Dé cho ngudi tiéu dung tuy minh lya chon chat
luong tang pham, thé nghia la thé nao? Ngudi ban
hang d6 dung gia dinh Willis Wayside thuong
xuyén té chue dinh ky cai goi la hoat dong kich
thich tiéu thu “tua day long t61”. Do la mot cach tang
thuéng do khdch hang lam chd, ¢é thé chon bat ky
mat hang gi yéu thich nhat trong cita hang dé€ lam
phan thudng, sau d6 dang ky gia nhap vao cudc
boc tham cé thuéng dé thir van may. Néu ban
khong triing thudng thi ¢é thé mang vé nha dung,
chi phai trd tién bang gia mua chiét 5%. Néu may
min ban trung thudng thi khoi phai ndi, cira hang
sé tra lai toan bo s6 tién d4 bo ra.
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PHAN 3

HAY DANH VAO DIEM CHUNG PO LA
Vi LOT {CH CUA NHUNG NGUOI CUNG
SO THICH

Tam ly chung ai ciing mudn ¢é nhang ngudi ban
c6 cing s¢ thich. Hai nguo cé thé tim thay rat
nhiéu diéu thu vi khi ho ciing trao déi vé mot s¢
thich nao dé, chang han nhu mua sém, va dae biét
khi ho cung thich mét mat hang nao do.

Chinh vi vay, viéc thanh 1ap héi nhuang ngufri'
¢ cung s thich la viéc rat ¢é ¥ nghia déi véi qud
trinh tuyén truyén, qudng cdo cho san phidm cia
mét cong ty. Dé chinh la dip moi ngudi nang cao
gid tri san pham cia cong ty. Vi du, viée coé rat
nhiéu ngudi cung wva thich loai biup bé Beanic Ba-
bies d4 ning cao gid thanh cuia loai buip bé nay.
Nguyén nhan siu xa cia né chinh la vi nhang
ngudi uva thich loal bup bé nay cam thay rat vui
khi ciing nhau trao dai vé chuing. Sur traoe déi giga
nhimg ngudi ¢6 cung sd thich d6i khi con tao thanh
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moét trao luu tiéu dung. Chinh vi thé ma loail xe
Hzrley - Davidson luén duge mot nguo tin dung.

Su trao déi gita nhung ngudi ¢6 cung s thich
da bién viéc mua bdn thuan khiét thanh co hai giao
luru. Ngoai ra, né con lam cho khach hang cang gan
bo vdi nha sdn xuat hon. Tinh cam d6 14 rat ddng
quy va c6 thé luu truyén mai mai.

1. Xe hoi Harley - Davidson

Moi1 ngudi, ai cung biét dé€n danh tiéng ciia loai
xe hoi Harley - Davidson. Néu khéang tin, ban ¢o6
thé héi bat cit ai xem ho ¢ thich cdc loai xe cia
cac hang khac khong? Cau tra 1di chidc chan la
khong. Xe hon Harlgy - Davidson phu hop véi nhing
ngudi cé gia dinh ¢é thu nhap hang nam tu
60.000USD tré lén.

Khach hang rdt uu chuong xe hoi Harley -
Davidson. Moi ngudi rat quen thuéc véi cde kiéu
ddang cua xe hoi Harley - Davidson. Dac biét 14 loai
¢o dang thap, tiéng déng co ém. Nhuing nam thap
nién 70, hang nay tuéng chung nhu sé bi phd sdn,
nhung hién nay da thuc sy khdi séc va chiém dugc
long tin cia khdch hang.

Néu ban mua mét chiée xe bat ky cia hang, ban
sé duge tham gia cau lac by Harley Owner’ s Group,
HOG mién phi mé6t nam. Thanh vién cia cau lac
b6 sé duge tham du cdc hoat dong (HOG) do hang
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tai trg. Trong vong mot nam trd lai day cde hoat
dong do Hang té chute d4 thu hiit gan 400.000 hoi
vien tham duy. Ké tit nam thu hai cde hoi vién sé
phai dong 35USD tién hé1 phi mét nam. Mai day,
theo diéu tra cda chung téi da ¢é 360.000 hor vién
tham du cdc hoat dong ctia hoi. Hién nay, cdc kiéu
xe mdi, cdc d6 trang site, d6 choi, nude hoa ciia hang
duoe khach hang rat wu chuong va bdn rat chay.

2. Hang xe hoi star

Ngay tu khi mdi ra don, loar xe hot thong dung
sturn ludn lay tén chi phuc vu ca gia dinh ban,
lam cho gia dinh ban thue su gan nhau hon. Hang
nam, cong ty thuong té chirc-cdc hoat dong mang
tén Saturn tai Dién Nap. Nhitng khdach hang da
mua Xe cliia cong ty co6 thé dua cd gia dinh dén day
thudng thic ca nhac, lién hoan, tham quan.

3. Hang Xe hoi Volkswagen

Tai Phic, cdc chid xe Volkswagen dugc tham gia
cau lac bo hdi vién mién phi. Hang ngay, trung
tam phuec vu cia hang déu lam viéc va cung cap
mot s6 dich vu cho khdch hang nhu: chi duéng, dat
vé, lam thé... va moét s6 hoat déng vui choi ¢6
thudng khdc. S6 tien bdo dudng, thay phu tung
néu vuot qud 50USD thi chu xe sé duge thudéng
diém. So diém nay sé dugc tinh vao chi phi phuc
vy {chi duong, dat vé, lam thé...) hoac 100 diém

99



d6i 14y USD.

Cdc chu xe Volkswagen ¢ Biac My cing duoc
tham gia mot cau lac bé & My. Ho vien sé duge
huéng cac quyén loi nhu: tang mot thé dién thoai
duong dai c¢é thet lugng 30 phiit, mot do phong,
mot tAm ban dd, s6 tay du lich, thé tin dung...

HANG OTO TAMULLE CLAIHLE

Chinhdnh xe Jcep dudi thuong hiéu cia hang 6
t6 Tamulle Claihle m6i nam mat lan t6 chuc hoi
trai xe Jcep thai gian ba ngay hai dém cho cde chu
xe, ngudi thau va ban bé cia ho. Hoi trai lan thu 5
nam 1999 té chuc tai su¢n nii Blue bang Virginia,
moi chi€c xe Jeep thu phi 225 déla (trong d6 gom
c6 tat ca nhing ngudi tham gia héi trai), néi dung
bao gom cdc hoat déong da ngoai nhu: xe truyén
dong 4 banh, du ngoai trén thuyén, di cau bing
moi rudi... hoan tean lam cho nhitng ngui yéu
thich xe Jecep hai long va rat say §ua nira!

CUA HANG KiNH WATER FORD

Cita hang kinh Water ford muén chiém linh thi
trudng toan cdu, nhung cdc bién phdp kinh deanh
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cia ho thuong bi cde cita hang khde bat truge. Ho
thanh lap Water ford society va tap trung toan bo
nhing nguoi yéu thich san pham cia ho vao dé.
Hang nam, nhidng ngudl nay phdi dong 45 USD
va duge hudng rat nhiéu wu dai. Mot nguoi c6 thé
dugc nhan mot chiéc binh hoa tri gia 65USD lam
bing thi céng tap san Water ford Reflections va
tham gia nhiéu hoat déng kha4c.

CONG TY GOM HEREND PORCELAIN

Cong ty gom Herend Porcelain ciia Hunggari da
thanh 1ap héi Herend Guild cho cdc nha suu tam
d6 gom cda ho: sau khi déng dd tién héi phi, cde
thanh vién dugc cung cap cdc sdn pham gom mai
cia Cong ty va dugc ting bdo gidi thiéu vé cdc san
pham mdi cia eong ty.

CONG TY MY NGHE ENESCO

Diéu nay nghe nhu ¢é vé nuc cudi, nhung cé lic
ban bugc phai tir chéi nhitng yéu cdu cia khach
hang. Mac du sdn pham Precious Moments - mot
mat hang rat duge nguadi tiéu ding va chuéng da
tieu thu hét, nhung céng ty Enesco kién quyét
khong séan xuat thém. Viéc khong ddp ung nhu cau
cia khdch hang ma huéng ho sang san pham mé
cia cong ty Enesco thue sy 1a mét thud phdp kinh
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doanh va da thu huit duogc sirchu y etia khach hang
doi vdi san pham mdi cia céng ty.

CONG TY SAN XUAT 90 CHOI TY

Cung giong nhu ¢éng ty san xudt dé choi Beanic
Babies, gan day Cong ty sdan xuit dé choi TY cing
lam &n rat phat dat va da thu vé hang ty USD.
Nhung quy md san xudt lai khong dugc md rong.
Piéu nay d4a tao ra nhitng con sét gia tao. Nhung
cing chinh vi thé ma céng viéc kinh doanh cua
Cong ty ludn ban ron.

NHA MAY KEO BAC HA PE2

Nam 1927, nha khoa hoc Eduard Hass sang ché
ra loai keo bac ha PEZ danh cho nhitng nguai hiit
thudc. That khéng ngé loai keo nay duge moi ngui
rat wa thich, dong thai san pham PEZ - heads cuing
duge khdach hang rat yéu thich. Nho hai loai san
phdm nay ma nha mdy an lén lam ra. Do dugc dong
ddo ngudi tieu dung yéu thich va ung hg, hang
nam Jgi nhuén ciia nha mdy lién tuc tang cao, méi
nam tiéu thy khoang 3 ty thung keo.

CUA HANG RUGQU NHO POTTERY WINE & CHESE

Cda hang ruou nho Pottery Wine & Chese da
thanh lap cau lac bo danh cho nhitng ngudi sanh
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rurgu. Véi hai phi 300 USD mot thdang, cita hang sé
tdng cac hal vién hai binh rugu ma ho chuin bi
dua ra bdn ngoai thi truéng. Ngoai ra, khi mua
bat ky loai rucu nho nao khac, cdac hoi viéen déu
dugc giam gid.

CONG TY CHUYEN CUNG CAP THIET Bl GIAI TRi REI

REI khong phai la céng ty dich vu giai tri binh
thuong nhu cde cong ty khdc. Trong cong ty cé mot
con duong riéng dé di tha xe dap; c6 mot can phong
dé kiém tra cdc vat liéu chéng tham; tham chi ¢6
ca mét cdi ao tu dé kiém dinh kha nang lam sach
nude cia may khi nuéc thai. Cong ty chuyén chd
hang héa REI do nhém cdc nha leo nmii cu phédch
thanh lap nam 1938. Hién nay, Cong ty c6 1400
thanh vién. Chi can déng 15 USD tién hoi phi, méi
nam héi vién sé duoc hudng 10% doanh thu, guan
trong hon cde hoi vién ¢6 quyén tham gia bau Héi
dong quan tri. Biéu quan trong nhat la chinh cdc
hé1 vién da giup cho cong ty ton tai va hoat dong
lau dai, va hang nam c¢éng ty duge huéng hom 500
trién USD tién bdo hiém.

CONG TY CUNG CAP THIET Bi GIAI TRi HUDSON TRAIL
OUTFITTERS

Chua hin chi ¢6 cdc doanh nghiép mdi biét lam
kinh té, Cong ty cung cap dich vu gisi tri Hudson
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Trail Outfitters ciia thanh phd Rock Ville chuyén
cung cap cho khdach hang cac dich vu nhu hoat dong
d4 ngoai, cdc dich vy giat tri trong nha. Cdc loai
hinh gidi tri nay thuye su dem lai cdm gide thodi
mai, vui vé cho moi nguoi.

CUA HANG MAY TiNH GIA BINH RESTORATION HARDWARE

Chi can mot chut co tinh todn cing cé thé tan
dung duge cédc loi thé cda minh. Bang rhuong thiic
ban hang theo héa don, cita hang mdy tinh gia dinh
Restoration Hardware d4 thue su tranh tha duoge
tinh cam cua khach hang. Cia hang nay c6 hon
900 mat hang dién ti¢ khde nhau. Chy cita hang
va CEO Stephen Gordon da cung cap cdc bai gidgi
thieu vé dac diém, xuit x\ cia tirng san pham.
Nhirng bai gigi thiéu nay da thuce su gay duge sy
chu y cda khdch hang, khong chi mua hang don
thuan ma con c6 eam gidc nhu duge séng lai eung
vl nhing ky niém dep ciia chinh minh.

NHA CUNG CAP PHAN MEM INTUIT

Bdn than méi san phdm cung ¢6 suc hap dan
déi v khdch hang, chéng han d6i véi cdc nha cung
cdp phan mém, gid thanh cda san pham cang cao
thi cang chitng té tinh wu viét cia sdn pham dé
d6i vdi cdc san pham cung loai khdc. Vi hinh thitc
lien hé truc tiép vdi khdch hang, nha cung cap
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phan mém Intuit da rat thanh céng trong qud trinh
tiéu thu san pham cia hang. Hang luén chd dong’
lién hé vér khdch hang trude khi dua cac phan mém
wng dung mai ra thi truong. Nguon tiéu dung co
thé duge hudng khuyén mai va nhan qua tang
ngay tu khi san pham biat dau tung ra thi truong.

CUA HANG BAN SINH VAT NUOI WILD BIRDS

Cua hang Wild Birds luon biét edch duy tri quan
hé vdi khach hang. Ngoai nhitng hiéu biét vé
chuyén mon, sé thich cda cdc loai chim, cira hang
giip nhung nguoi yéu chim c¢é co hoi tim hiéu
nhiéu hon vé cdc loai chim. Cita hang luon khuyén
khich cac hoat dong tuyén truyén va ngam chim
nhw: di bg, dién thuyét du lich... eita hang thuong té
chite cde cude tham quan doc bén séng James va trong
cong vién Point of Rocks. Trong qud trinh du ngoan,
cdc du khach con duge nghe bai phat biéu vé cdach
thite chdm s6c nudi dudng cdc loai chim.

CUA HANG KINH DOANH XE HOl HUTCHENS

Cia hang kinh doanh xe hoi Hutchens & thanh
pho Newport - News dd xé6a tan cdc hoai nghi cia
mo1 ngud d61 vai cde loai xe hoi méi. Ho thuéng
xuyén té chite va tich cuc cd vi cdc chi xe tham
gia cdc hoat dong “Dé chiing t6i hiéu ban hon”.
Tham du cdec chuong trinh kiéu nhu vay ban ¢6
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thé dugc nhan qua, ngoai ra con dugce gidi ddp moi
thdc méc lién quan dén xe nhu ché d6 bao dudng,
d6 an toan, ché 36 bdao hanh... Tat ¢a déu dién ra
trong bau khong khi hét suc vui vé, than mat,
chinh vi vay cita hang Hutchens da chiém duoe
long tin cia khdch hang.

COAHANGTHANGPHUCTHéTHAOBKSDOG

Cia hang ban 1é quén do thé thao Big Dog cia
hang Santa - Monica ¢6 thuong hiéu 1a mot chu
cho ¢6 chiéce lugi d6. Bi&t rang ¢6 rat nhiéu ngusi
thich cde loai quan do0 nay, cho nén ho da td chire
thanh cau lac bo Big Dogs. Hang nam, méi hai vién
phai déng 15USD tién hé1 phi va duge hudng cdc
ch& 86 uvu dai nhu: duge tidng mot bue tranh hoic
mot chiéc khin tay, duge thong bdao sdm khi co mat
hang méi duge tung ra thi truong, duge hudng triét
khau khi mua hang... Ngoail ra néu déng thém
3USD sé duge tham gia quy khang tinh lai Big Dog
va trd thanh hdi vién cau lac bé Top Dog.

YAHOO

Ong Seth Godin phé ban bdn hang qua Yahoo
da déng ¥ cho phép tiép thi san pham qua Yahoo.
Doanh nghiép c6 thé théa thuan véi khdch hang
theo 5 budée:

1. Tao diéu kién dé khdch hang ¢6 thé tham gia
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nhu thong qua béc thim hodc bang thu dién tir.

2. Sau mot thoi gign, dé khach hang tiép can
vdi doanh nghiép.

3. Tao didu kién thuan lgi dé dat duge thoa
thuan gita hai bén.

4. Tiép tuc tao diéu kién dé c6 duge théa thuan
gitta hai bén.

5. Chuan bi t6t dé thue hién thoa thuan da dat dwor.

CUA HANG KiNH DOANH SAN PHAM SUA STEW
LOUARD*S DAIRY STORE

Do ¢6 thdi 36 phuc vu t6t dé1 vl khdach hang
nén tiéng tam cuia cita hang swa Stew Louard’s
Dairy Store ¢ thanh phé Norwalk ngay cang dugc
nhiéu ngudi biét dén. Mot trong nhing cdch dé
khuyén khich khdch hang cia ho la trung bay cédc
dé can, anh cda cira hang. Néu ban ¢é tdm anh vé
chiéc tui cta cira hang thi eita hang sé dua ra trung
bay. Sau khi biét duge théng tin nay, moi ngudi
dua nhau deo tiii cia ctta hang di du lich € c6 thé
tham du trién lam anh swu tam. Nhir vay, mot cude
trién ldm vé nhung chiéc tui da tirng duge di “du
lich” khdp thé gigi da duge té chite.

CONG TY BACH HOA J.C.PENNEY
Chiéc thé thanh todn da giip ban tham gia doi
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song chung cia Cong ty bach hda J.C.Pehney clia
My thuong ban ha gia cho nhing khach hang cé
thé thanh todn. Mai day, trong mot cudc hai cho,
tat ca cdc mat hang déu dugc gidm gid, nhung
nhung ngudi ¢6 thé thanh todn cda céng ty nay sé
duoc giam gid thém mét muce nia.

THIET LAP GIAC DUC CONG PONG

VARIAN ASSOUATES

Gido duc la mét cong cu hiru hiéu dé thiét lap
nén mot tap thé cong ddng. Bé6 mon nghién ciu
thiét bi, cong huong tur truoeng hat nhan (NMR)
cdia Varian Assouates thudc thanh phé Palo Alto
dd thong qua mang internet cung véi mot nhém
cdc nha khoa hoc ldo luyén trén toan ciu, sang lap
ra mot tap thé chuyén sit dung mdy moéc va thiét
bi, cong hudng tir trueng hat nhan quang phé. Cac
thiét bi nay chu yéu dung dé phan tich cdc két cau
phan tir. Gid thanh cda né tuong déi cao, vao khodang
2,5 triéu USD. N6 ¢ tdac dung trg gitip khach hang
x1r ly mang, bao gdm, cung cap cdc théng tin dién td,
trg gitip va ién két mang. N6 giip cho nhirng nguai
tham gia ¢6 thé lién hé truc tiép véi nhan vién cia
NMR cung nhu véi cde vi khdach hang khdc dé hé
tro lan nhau.
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THE HE Y TE DIEN TU GEMS

Thé hé y t& dién ti duge thiét lap do mdt hang
chuyén san xuat cdc mdy mdc, thiét bi dién tit dung
trong y hoc mai day da sang lap ra Tip - TV nham
tang cuong su gin két cing nhu long trung thanh
cia khach hang la cdac bénh vién, phong kham. Déi
vG1 hdang Tip tur viét tit cdia (Training in paitner -
ship) ¢6 nghia 14, huan luyén téng hop nham giup
cho khdch hang dat hiéu qua cao hon trong qud trinh
tap luyén va sitdung cdc mdy méc thiét bi ciia GEMS.
Biéng cdach phdt lén trén séng vé tuyén: nhimg ban
hudng dan tap huan, duge quay ngay tai hién truong
thong qua hinh thirc huan luyén ¢é thu phi do, khién
cho té chat cia nhan vién y vu khéng ngung duoc
nang cao. Dong théi con giip cho GEMS bdo tri
mdi tiép xic mot thiét bi vai khdch hang.

CONG TY KINH DOANH QUA BUU BIEN ORVIS

Dugc thanh lap tir nam 1856, Orvis da tré thanh
céng ty kinh doanh qua dudng buu cue ¢é tham
nién lau d&1 nhat tai nude My. Va cho dén nay, ho
da cho thanh lap nén cdc truong day Cau va San
bat trén pham vi toan nudec My. Muc dich muén
cho khdch hang ¢6 cdm nhéan sau sic vé nhung cong
cu danh bat tién ti€n cda ho hitu dung nhu thé
nao. Khéa trinh 46 da dugce thiét lap nén tir nam
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1968. T d6 thu hiit duge mét luwgng khdch hang ma
6n dinh. Nhimg truomg hoc nay da chuyén minh bién
thanh nhing trung tam gat hai loa nhuan.

NHA XUAT BAN QUAD/GRAPHICS

Nha xuét ban lon Quad/Graphics, dd danhra 3
ngay dé té chuc cdc khéa trinh gido duc mién phi
dugc dinh ky vaokhoang thang 4 thang b hang nam.
Nham tao ra mét ngudn khdch co ban cho minh, véi
kim ngach kinh doanh 1,2 ty USD. Nha xuat ban nay
da théng qua cdi goi la (Camp Quad) dé huéng dan
cho khdch hang hiéu ré cdc sdn phdm mdi cia
minh. Cing nhu qua trinh xuat ban ra chung.

CONG TY NOI THAT GIA DUNG LOWE'S

Tap thé DIY da trudng thanh mét cach nhanh
chong. Ho cing ngung tim t61, hoc hoi su chi giao
cda cdc bac cao nhan tién boi, va ho ciing mong
doi su xuat hién ngay cang nhiéu ciia nhitng céng
ty dé dung tu bé gia cu nd1 that uu td nhu (Lowe’
s). La mét doanh nghiép ditng thit hai & My, mai
tuan Lows, déu td chuc gich thigu nhung thanh qua
tu bé mai ciing nhu nhung cong cu thao tac tai hién
truong va da thuwe sy thu hit duge mét luong
nhitng khdch hang wa thich hoat dong chan tay.
Hoat déng phuc vu nay khéng nhiing mién phi ma
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gan day con thém vao mét s6 hang mue mdér nham
lam phong phu néi dung, bao gom: 1dp dat binh
nudc néng, gidy dan tuong, quy hoach khéng gian
cho dén ¢4 nhing cong cu lam mau tai hién truong
Stanlef va may cat ¢ Tryo - Bilt.

HANG LAP DAT THIET Bl THONG TIN AMP

Vimuén thong qua phuong dn lién tiép thiét ké
va ldp dit trén mang (Netconnect Design and In-
stallation. NDI)dé nham phan phéi san pham cua
minh. Hang lap dat linh kién thong tin AMP d4a cé
lam néi1 bat lén danh hiéu vén da rat duge nguéng
mo cia minh, trong qua trinh bao thau cho khdch
hang. Dé1 tugng chd yéu cia NDI 1a nhung khédch
hang quan trong ciia AMP va dé nuéi dudng long
trung thanh cia khach hang d6i voi minh AMP
da dua ra nhing néi dung, bao gém: huan luyén
mién phi, két hop quang cdo, khu héi tién té... va
thanh qua dat dugc sau bao né lye cia cong ty c6
kim ngach 6 ti USD, thuéc Harriburg nay, da nang
cao dugc hiéu suit sit dung cda géi thau, dong thot
cung tién thém moét bude trong viée quang ba su
ndi tiéng cua thuong hiéu.

HANG THIET Bl BAO VE MOI TRUONG CONVIRON’S

Conviron’s 1a mét hang chuyén sin xuat mdy
méc, thi€t bi bdo vé méi truong tai (Winnipeg)
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Canada. Lugng khdach ma hang nay da ¢é duogce co
quy mé lén nhat trén toan cau. Ho d4a lién két cac
nha khoa hoc thanh mdt hé théng mang luogi.
Thong qua cdc cudc toa dam thdo luan dé khong
ngung nang cao tinh nang cuia mang internet 4ng
Rechard Croft ciia CEO d4 néi: khi nhiing san
pham nay duogc ban ra khdp noi trén toan theé gidi,
khién cho cdac nha khoa hoc, cipg do d6 ma khang
ngung thay déi dia diém coéng tdc va sé di chiing
ta da bo ra qua nhiéu céng phu nhu vay la dé€ khién
cho ho du ¢é6 di dén bat ky dau, ciing déu hiéu rd
dugc sdn phdm cda chiing ta.

BON DIEU CO LOI TRONG VIEC THANH LAP HOI VIEN
DOAN THE '

2ngan Arther Armstrong va John Hagel d4 cung
chung mét bai phdt biéu trong tap tri (Binh luan
thuong nghiép Harvard) ban vé nhitng cong hién
cuia x4 héi trén mang d6i vai viéc thu lgi nhuan
cua cdc cong ty.

1- Thu phi gia nhap héi.

2- Ban dau gia thé hoi vién

3- Bdn d&u gid, quang cdo va sdn pham.

4- Thiét lap phuong thic nang cao gid thanh san
pham, ddng thoi gidm thiéu mife chi ra cua nai b
vi du nhu: Sy tro givp do mang dem lai cing tuong
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duong nhu dung dién thoai.

CUA HANG BAN LE HANG THU CONG MY NGHE
MICHACLS STORES

Cua hang Michacls Stores thudc ¢ong ty san xuat
hang thu cong my nghé 1én nhat nuse My (Hving)
da lam mAu mién phi tao hién truong, nhim dé
cho khach hang hiéu ré e6ng nang ciia hon 4 van
ching loai san pham trong cita hang. Tha gian
ma cita hang nay chon ra dé té chiue hoat dong nay
déu nhim vao nhitng ngay nghi: nhu vao mét ngay
thit 6 nao d6 trong thdng ba dé té chuc hoat déng
nay vdi khodng thai gian la ba tiéng véi chd dé
chiée ban &n ¢6 hinh tugng con thé dée nhat vé
nhi nay 44 dugc lam ra nhu thé nao. Vi thé la con
vat tugng trung cda [é phuc sinh dang dién ra
trong khoang thoi gian dé.

TAP BOAN KINH DOANH THUC PHAM DINH DUGNG
GENERAL NUTRITION

Tap doan kinh doanh bédn 1é sdn pham dinh
dudng General Nutrition 16n nhdt nay da phat hién
ra nhang vi khdch biét dén ho la nhung nguaél cuc
ky chu trong van dé site khoé, nén da té chate mot
cudc toa ddm ngay trong cia hiéu cia minh. Lay
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tieu dé 1a suc khde la t6 chat quan trong cda cudc
séng nham dé thau tém luwong khach hang nay.
Nhung vi khdch dén vdi hoat dong nay ¢é thé duoge
tang san pham mau, vé nhung bi quyét dé bdo ve
suc khoé. Ngoai ra con duge nghe dién thuyét vé
sue khoé cuia cdc chuyén gia y t& bao géom cé cac
nha si, bac s massage bam huyét, xoa bép va ca
cdc bai huan luyén sie khoé, Thong qua nhing
hoat dong dé General Nutrition da tac ra mét méi
truong hoe tap, bién cita hiéu cia minh thanh mét
trung tam phuc vu, gido duc vé suce khoé, da thue
su 161 kéo duge khach hang dén vdi cira hiéu cia
minh.

CONG TY FRANKLIN COVERY

Cong ty Franklin Covery 1a méot hé thong lich
lén nhat trén thé gidi. Cac linh vye quan ly kinh
té, thiét 1ap muc tiéu quy hoach clia cong ty nay
dat tai thanh phé Yanno d4 hop tdc vén Steplian
covery la tdc gia cuén sdch “Hen u6c vai thanh
c6ng”, sau khi dé xudng hop nhit cdc cong ty tu
van cuda cde chuyén gia.

" Quan ly theo 7 tap quanlén, cac thanh vién da
thong qua cdc buéi gidng day duoge té chue lau dai,
lam cho cudn lick lam viée hang nam cia ho da
tang thém sd trang va bdn rat chay. Khach hang
tra hoc phi tham gia khéa gidang day quan 1y hoc
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van dung linh hoat nhing sdn phdm nay dé tang
hiéu suat trong sinh hoat ngay lap tirc nhan duge
mét cudén vd ghi chép va duge cung cap ky thuat
trong 30 ngay.

TRANG WEB NHUNG CON VAT BUCC CUNG CHIEU CUA
COMBUPETS '

Vé co ban trang Web la ca mét mang rong lon.
Compupets thanh phé Uonkwa bang Washington
da loi dung diém co ban nay dua lén mang thi
trudng ban nhung con vat canh dé thu hiit déng
dao nguo vao trang Web nay. Ho da thuoeng xuyén
té chite nhing cudc toa dam trén mang méi cdc
chuyén gia va nhing nguoi cé lién quan dén tham
du, dong thin con cho xay dung mot phong khach
“Chat” dé khach hang ¢6 ceo héi dong gop y kién.

LO1 DUNG QUAN HE NHAN VIEN CUA KHACH HANG

CUA HANG BAN LE ROSS SIMONS

Phdi van dung sitc manh cia phan lén ngus
trong loi ich ¢ong déng. Nhitng ngudi nay khong
nhat thiét phai tén tai 1au dai. Khong can tiéu thu
hang héa vi biét dam dong nay dai dién cho ngusi
tham du duge hinh thanh b&i mét cude hon l1é. Hang
muc bdn 1é chi yéu cia Ross - Simons & Cran Ston
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la khantrai ban, dé quy hi€m, d6 luu niém gitr lan
dai trong nha. Bang phuc vu tem géi ban 1é qua
tang ¢6 dau mdi mién phi kem theo chuyén tuyén
1- 800, 82 - BRIDE da thu hut duge su chi y ciia
nhing ngudi nay.

Chi can tham gia phuc ban liét ké qua tang két
hén do cita hang cung cap, ban than ¢6 dau mai ¢6
thé nhan ngay mét phiéu tdng tri gia 25 d6 la kéem
theo mién phi van chuyén giao hang - cita hang
cing con bd tri sdn cdc chuyén gia hé trg giip cho
¢6 dau mdi lita chon dé bing sit, bang thdy tinh,
bédng bac...

Di nhién ngudéi mua phuc vu rat co ban, trong
do la quy hoach va ghy chép don hang “qua hy
vong” cda c¢d dau dua ra cho ban la than hiu tham
khao. (0 nudc My nhitng ngudi tham du hén 1&
mung qua tang chit khong phai la phong bi tién.
Trudc do ho da nhan duge qua tang trong do liéet
ké nhitng mén qua ma cé dau sé nhan duoc ké ca
tén cira hang dich vu hoac eong ty bdch héa ¢6 dau
d4 chi dinh cung cdp cdc hach muyc qua ting nay).

CONG TY DU LICH

Cong ty du lich A A A - C6 sdng kién lay “Trang
du lich” danh co hi tot dep trong thi truong qua
cudi ma chi€m durge vi tri hang dau. Trude tién déi
vg chong sdp két hon nop truse mot khodn tién du
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lich tuan trang méat cho A .AA,saudé A A Aséin
mot danh sdch liet ké kém vao trong thi€p mai ban
bé ¢ thé ting nhitng mén qua that dac biét. Néu
ban bé thay ¢6 hing thu sé tim dén A.A A mua
phiédu lam qua tdng vl bat ky gid nao. Gop gio
thanh bio dé€ gidp do déi tan gia thue hién dugc
mo udc tuan trang mat. Con 461 vdoi A A A thi
nhung té phiéu qua tang nay cing c6 thé ap dung
lai trong cdc truong hop khdc nhu 1é ki niém két
hon tron nam, sinh nhat, 1é t6t nghiép.

CONG TY BACH HOA FIES FANNE

Cong ty bdach héa Fies Fanne d4 tung ra “cuén
s6 ghi qua tang tuyét vai®, dé cing la survan dung
cach lam nhu trén. Ho dong vién tat ca cdc khédch
hang lgi dung triét dé mdy quét kiéu mdi cé trong
cida hang. Ghi trén nhing hang héa minh yéu thich
vao dé va lap thanh mét cudn sé tay ghi chép qua
tidng cua riéng minh & cdc cita hang chi nhanh.
Qui mé tuong doéi ldn, con bé tri ¢cd ¢d van qua ting
ca nhan dé givip d& nguo tiéu dung lua chon loai
hang héa “lung linh ngap mat”. Hang muc dich vu
nay bé tri khap toan quée con bao gom ca bién phdp
tra gép theo dinh ky.

CONG TY MUA BAN QUA BUU PIEN EDDIE BANER.

Eddie Baner cong ty hang dau cia nganh mua
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ban qua buu dién da hiéu duge mét dao ly: Khéng
phai chi ¢6 ¢6 dau méi c6 thé tap hop mot 1an dam
dong trong céng dong. Cho nén hién nay méi mot
khdch hang déu cé thé lap mét cuén sé ghi chép
qua tiang trén trang Web ciia Eddie Baner. Chi can
cung cap ho tén, kich thude m4d hiéu, ban ké hang
héa wa thich nhat. Ban bé sé co thé tra tim bat cu
lic nao va lap don hang mua cho ho nhing qua
tdng ma ho yéu thich. Toan bd quad trinh nay chi can
thong qua mot mdy tinh dién tit cd nhan cé trong
nha ban 1a ¢6 thé hoan tlhs‘mh. mdt edch nhe gon.

CONG TY PHAN MEM

Ngay ca céng ty phan mém cing dd xép lén xe
nhang cudn qua tiang. Cudn s6 ghi chép “thiéu mot
cing khong duoc” chora doi nhim vao nhitng mdy
tinh dién t1t cd nhan. Dé cho khdch hang phan mém
la nhu eau cap thiét dang ky trén mang, sau dé
bang buu kién dién tir cong ty sé g cho nguei
nhan hang tu ¢hon.

CUA HANG DO CHOI CAQ CAP

Cira hang lien doanh d6 choi “Toy’s RUS” @4 lam
thay d6i hang muc sang tao. Cdc nha buén da cho
cac ban nhé thué nhing may in quét cam tay dé
tra & cau héi thueng gap nhur “Ban nhé mudn ¢o
qua tédng gi?”
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Cdc ban nho co thé tim d6 choi wa thich & khap
noi trong cita hang. L&y cdc tu ltéu quét duoe dua
vao mdy tinh dién tu lap cho riéng minh mét danh
sach qua tang biang d6 choi wd¢ mo ctia minh bang
cdch: Sau khi téng hop chinh 1i tu lieu dugc truyén
dén cdc chi nhdanh clda cita hang khap dat nude. Vi
vay bat dau tir bay gié du ban bé ¢ nai xa x6i cing
khong phai ban tam s¢ mua nham gua tang nuva.

CUA HANG LIEN DOANH CHIET KHAU JARGET

Jarget nh& vao hé thong in quét tuong tu lap ra
cudn s6 ghi chép qua tang ¢6 dau mdi va tré so sinh
dé tang hiéu suat mua ban. Chi can dén quay phuc
vu khdch hang dé ghi tén, tham gia “Cau lac bo
hén 1&” hoidc “Cau lac bé hat ru”. Con vdéi muc dich
nang cao himg thii ciia ngudi tiéu dung hoi vién “Cau
lac bd hat ru” con nhan dirge mot ban méau 68 trang,
mot tdi sdch 16n va ca cdc loai gidy chiét khau.

SIEU THI WUKLA.

Siéu thi Wukla thi lai lén danh sdach anh em ho
hang cda tré so sinh dua vao danh muc trong lgd
ich ¢cdng dong. B4 me 6ng ba cia “cuc cung” chua
quéd 2 tudi déu dugc gia nhap caulac bo “Cuc cung
Wukla”, hdi vién cau lac b khi mua cdc sdn pham
ding cho bé tai cita hang nay cu di 100 d6 la thi
sé nhan dugc mét phiéu qua tang tri gid 10 do la.
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Ngoai ra con c6 thé nhan duoc tap san thang tin
hang qui, gidy chiét khau cia cdc hdang tai tro va
cting ¢6 thé tham gia hoat déng rnit tham cé thudng
dac biét. Trong s6 cdc hang tai trg ¢o: thuc pham
so sinh Geber néi ti€ng, bang vé sinh Drypers,
American, Greeting v.v...

SAN BUA NGUA COLONIAL DOWNS

Cé thé kién nghi lap mot khéi cong ddng 14y hoat
déng dic biét lam chu dugc khéng? San dua ngua
Colonial Downs & bang Virginia da té chite mét
hoat dong goi la “Dua ngua Kentudey Derby”

Dé quy khach chuan bi vao cudc dua ngua tham
gla cdac hoat dong rdt thdm cé thudng, san dua
Derby khang t6 chite mét cude dua ma duge mé cixa
mién phi cho khdch hang tham du. Puong nhién
cting tir dua ngua ho c¢6 thé kiém thém mot khoan
thu nhap do ¢4 curge ngoai san bai.

QUAN BAR SHERATON WATERSIDE

Bar Sheraton Waterside & Norfolk bang Virginia,
mot quan rugu dang phat trién da ndm chéc phong
trao “Eai chién ghta cde vi sao” cho ra mét mau
hing hoa bao gdém: vé xem phim ngdi hang dau,
phi€u dé6i qua vat cda kich vién. Kém theo mot dém
‘ng lai khdch san nay, méi goi hang tri gid khodng
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99 d6 la.

Thé con hiéu qud? Trong ndm dé khi “béng ma
ca kich” biéu dién trén dia ban, cita hang nay cang
da teng thu duge két qua rat kha quan bing bdn
ra hon 600 hang.

CUA HANG PO CHOI

D6 choi “dai chién gita cdc vi sao” sé dan dén
nhuing phan ing thi truéng nhu thé nao day?
Khéng ai biét ré hon la cita hang d6 choi! Vi vay
loai dé choi duge tung ra thi truong sau khi ho da
cho ra doi hoat dong bdn hang dic biét “dién cudéng
ldic nira dém”, bat dau tir lic Oh 01 phut ho d4 meo
cita ban hang toan dién dé cho khdch hang ¢6 thé
mua loat dau tién trong ngay.

HIEU SACH BIEN CUONG

Hiéu sdch Bién Cuong cung khong bo 1¢ ce hoi.
Ho m& khdch dén tham gia bay tran “dai chién
gixa cdc vi sao”, tham gia cdc chuyén du lich!
Chuing t61 dd chuan bi du ctta ngon vét la, moi ngudi
¢6 thé ciing dén tham gia mot 6 tré choi, tham gia
dua tai mé phéng Chewballa and Darth Vader: Cudi
cung dung kiém than huynh quang pha cia dé két
thiic mét dém vui. Dung quén nhé! chuing tdi biét
chéc la cde ban sé thich nhiing sic mau trong “dai
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chién gitta cde vi sao’ Vi vay ching to1 sé cung cap
cde loal tang phdm rat thu vi. Cé rat nhiéu loai,
du thé nao ciing ding dé nhé nhe!

CONG TY TIEU THU TRUC TIEP LAND'S END

Doanh nghiép tiéu thu truye tiép Land’ s End cing
nh& vao hoat dong mao hiém hién dai tai trg ma
doanh nghiép duge dong dao khach hang. Nam
1977 ho d4a ghip dd du hanh Carter Viking,’diéu
nay d4a ching minh ngusi Viking ¢é kha nang dén
dugc Bac My nhu Colombo trude vai thé ky. Nam
1998 lai mot lan nita ho bd tién tai trg cho mat doi
quan tham gia dua tai bang déi ché kéo xe truot
tuyét qua quang duong dai 1.100 dam & Alaska
Iditarod. Méi lan e¢6 hoat déng mao hiém déu dugce
dua vao trang Web cia cong ty va nhan duge rat
nhiéu 1&1 khen ngoi.

TRUNG TAM DI TiCH LICH SU THUOC DAN WILLIAM SBURG

Trung tam di tich lich s thue dan “William
Sburg. CW Colonial” can cit vao hoat dong “lang
giéng t6t” thaph lap mot quan thé cda cung ngoai
giao dan ching. Moi cu dan trong thanh phd
William Sburg déu cd thé vao thim cdc diém di
tich lich s\t mién phi, ngoi Bash chuyén dung cda
trung tam di tich lich sit mién phi. Ngoai ra con cé
rat nhiéu wu ddi véi gid déc biét, vi du nhu méi cu
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dan thanh phé mdi nam cung 16 nguoi khach cua
minh duge hudng vér gia vu dai. Tar day mot cude
dien thoai d4 hop déng trudce vai cac nha hang va
quan bar trén dia ban tham gia cdc hoat ddng ngay
1& uru d4i chiét 75.

Cung cap vé vao cira mién phi nhu vay thi lam
thé nao dé co tién? Yén tam di “Ldang giéng tot” la
ngudén khdch tu bén ngoai dd mang dén cho cdc
diém di tich lich st su én dinh! Nhitng vi khach
dén tir bén ngoai déu phai bo tién ra mua vé vao
cita. Cdce diém di tich lich sit & gan trung tam d4
nhanh chéng phat hién ra bude chuyén bién do
quan thé nay tao ra lién lap titc tham gia phuong
an nay.

Duy tri sir ton tai cia “Lang giéng tot” ching
minh rang ngay ca vé vao c\ra tit cd cdc trung tam
di tich lich sit déu c6 thé mién phi vé.

HANG CHE TAO XE MAY HANG NANG EXCELSIOR -
HENDERSON.

Excelsior - Henderson & Beller plaine bang Minni
sound da thay ré tiém lue cia nhém khdch hang
trung thanh Harley nén da titng budc ra nhap tap
doan Harley, nho vay da ddy manh tiéu thu trén
thi trudng cde mat hang d4 vdng bong tu lau cé
gid tri tuong d6i cao nhu xe moé té Indian. Céng ty
nay da logi dung chuyén du lich hang nam do tap
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doan Harley té chirc tai Sturgis bang nam Baleata
dé gidi thiéu cdc san pham cia ho va cing hoan
toan lam theo mo hinh cia Harley. Thang 11 nam
1997 nguoi sdng lap céng ty, 6ng Dan Haulon da
tuyén bd trén tap chi doanh nghiép rang “chuing
t6i dang ¢6 ging sdang tao phong cdch sinh hoat
mang mau sic cia Excelsior Henderson.

CONG TY CHE TAO MAN HINH MAY TiNH BIEN TU
NETPULSE

Netpulse la nhitng hang ché tao man hinh m4y
tinh dién tu cda nganh dung cu thé thao, vi da
biét van dung nhém khach hang cia minh nén d4
lap &uge thanh tich tuyét voi. Ho da ap dung nhimg
bién phdp nhu, néu nhu trong phong tap bdo vé
suic khoé nha ban ¢6 mét chiée xe dap 14p kém man
hinh Netpulse ban ¢o thé tham gia hoat dé6ng “mét
phiut &1 mot dam” eva cong ty nay. Chi can ban
luyén tap trén chiéc xe dap siic khoé nay 500 phuit
Netpulse sé tang ngay cho ban mét phiéu tang
hang khong 500 dam, cé thé sit dung dwoc & cdc
hang hang khéng American Airlines hoae United
Airlines. Nhu vay thi ¢6 lgi gi d6i véi Netpulse?
Van dé c6t 161 cia ndé nhu sau: cdc cira hang chuyén
ban dung cu thé thao ¢6 14p man hinh Netpulse
khéng nhitng c6 thé thu lgi qua cdc phong tap bao
vé sut¢ khde ma c¢on lam cho viéc buén ban cua cac
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eita hang tang trudng tuong duong. Cu nhu the
ma suy thi hang ché tao dung cu thé thao cing sé
ti€p tuc mua sdn pham ciia Netpulse.

SO THUGC LIEN DOANH CHIET KHAU MEDIC

Dé nang cao ty 1&¢ mua bdn tré lai, s& thudc lién
doanh chiét khau Medic ¢ Kaliflan bang Olio muén
kiém sodt cong nhan vién cia cdac doanh nghiép
lan can. Bang cdch ho d4 mai céng ty va cbng nhan
vién tham gia ké hoach MVP (Medic Value Pre-
scription) mién phi. Ghi tén tham gia chuong trinh
ho lién nhan duge mét tam thé MVP khéng nhung
cho cda nhan ho ma cén ¢o ca cho nhiang ngudi than.
Cam thé di mua nhing hang héa tu ¢é cua Medic
va lay don thuéce théng thuong déu duoe hudng wru
da1 chiét khau 30% dén 50%. Ngoai ra, cdc sdn
pham dung cho tuliéu sic khoé gia dinh cing déu
duge huong wu dai chiét khau 9%,

CONG TY HANG KHONG MY AMERICAN EXPRESS

Hop tdc ciia cong ty hang khong My vei Ameri-
can Express da cho ra doi “mang du lich nit chua”
va tit d6 duge thanh lap quan thé khdch hang la
phdi ni thuong vu. Pay la mét hoat dong duogc thuc
hién chud yéu qua mang. N1 dung va cdc thd phadp
1a khuyén khich su phéi hop, hop tde tuong d6i song
phuong. Hoi vién duoce hudng nhiéu loi ich nhu gigi
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thiéu thanh phd, tu van du lich va lam nhiéu lodi
qua tang danh cho khédch du lich. Chi can ghi tén
tham gia la ban sé duge ting ngay mot phiéu chiét
gid cia hang khong My. Cong ty nay con lién két véi
cac nganh nghé khac phan loai khach hang va dinh
vi ré rang, bao gém trung tam thu gidn bdo vé suc
khée Canyon Ranch, di tau buu dién Corbibean-
Hoang gia, bach héa Radisson va vu dai gid dac
biét do cac doanh nghiép khdc cung cap.

NGAN HANG NEWS CASTLE

Phat hién méot quan thé cé day tiém luc nhung
lai khéng ¢6 nhung hang héa va dich vu thich dang
c6 thé cung cdp duge thi sao? Vay hay suy nghi,
phdt hién mét cai gi di!

O nude My rat nhiéu ngusi ua thich kiéu mé
hinh “nha vuéen” - thd choi nha vuon. Cho nén,
ngan hang News Castle da hop tdc vét Nows cho
ra doi “thé” nha vuéen. S dung thé nay sé nhan
duge mot s6 diém, tich luy lai ban c6 thé déi lay
hang héa & nhitng chi nhdanh nhurcéng cu Block &
Deker, ké ca dung cu nha nghi ngoai can hé cia
Meadowcrayt.

TRANG WEB CUA EFAX. COM

Muc dich Efax. Com la nhim vao 461 tuong d4
¢6 hom thu dién ti¢ nhung lai chua ¢6 mady fax dat
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co s¢ hanh nghé. Chi can dang ky vao trang web
ban cé thé nhan duge mot s6 hiéu dién thoai chuyén
thu nhan cdc van kién qua fax. Méi khi cé fax tdi
Efax, sé chuyén cde van kien dé thanh buu kién
dién tu va gl ngay cho ban, tat ca déu mién phi.
Theé thi ho dua vao cdi gi ma kiém tién?

Thue ra, méi lan ban nhan duge mét phong thu
qua fax thi quang cdo trén phong bi d4 1a ngudn
lgn nhuan eda ho.

Nghe ra hinh nhu ban dang edm thay phan van
kho hiéu? Nhung hai thang dau tién khi Efax mai
m¢& doanh nghiép da thu hit duee trén 30 van
khdach hang.

TRANH TAO RA KE THU

Cho du khdch hang khéng ¢6 ban thi hau nhu
ho cing chdng thé lua chon ai khac duge, vi du
nhu thudy dién la ngudn tai nguyén céng cing va
tram dién hitu tuyén, tét nhat 1a ban khéng bao
gio té ra dac ¥ vénh vdo. Néu ban 461 xi vér khach
hang theo kiéu “con tin” thi mét ngay nao dé tinh
thé& thay déi theo cach néi cia Thomas Jones va
W.Earl Sasser, Jr: ho rat cé thé tré thanh “phan
td khing bo”.

TUYEN DU LICH MAGRUDER

Tuy du khach nudc ngoai vao William sburg
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hang nam c6 té1 hang trieu ngudi nhung tuyén du
lich Magruder & dia phuong nay van phai tim cach
danh lay nguon khadch dia phuong. Vao thdng hai
hang nam, day la khodang tho gian vdng khadch
nén dé thu hiit khdach du lich tham quan ho duwa ra
phuong phap tién hanh tiéu thu san pham nham
vao khdch ban dia bang viée dua ra “gidy moi dy
tiéc”. Ngudn tham dir sé duge thuong thae mot biza
an trua mién phi va cdc dich vu khac giam 25%
(gia tar 7.95 4o la xuéng 5.95 d6 la). Chién dich nay
dugc d4p dung trong mot khodang thol gian nhat
dinh.

CUA HANG NHAT BAN HAYASHI

Cita hang an Nhat Ban Hayashi vao nhang buéi
to1 trong tuan (trie nhing ngay cudi tuan) dya vao
su phan biét d61 vai tiang nhém khdach ma ho dua
ra chiét khau.

Ngay thud hai “dém hiéu khach” nhung cong
nhan vién chite cdc doanh nghiép lién doanh déu
duge thudng thuce dé6 an thire uéng cuia cira hang
va duoce giam gia 15%.

Ngay thu ba la dém cua William va Mah, do1
tuong chii yéu la gido vién va sinh vién ciing dugc
hudng chiét khau 15%.

Da1 tugng u dai ngay thit tu la nhing bac cao
tudi, cing hudng vu dai chiét khau nhu vay.
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KE HOACH SUC KHOE CUA AV MED

Ké hoach suc khoé cia Av Med ¢ Matami bang
Florida: 1y phan dong ngudi cao tudi lam déi tuong
chu yéu ! To chuc chdm séc sire khoe HMD ap dung
phuong thue “mot d6i mot” dé phuc vu mien phi
cho nhitng bac cao nién, bao gém: lién hé coéng viéc
nghia vu, giip viéc vat hang ngay, danh gid du
dodn cac bi€n co vé sire khoé cia ca nhan (khi can
thiét) gici thiéu chuyén dén cde don vi dich vu x4
héi hoac co quan bao vé suc khoé khac.

Vi vay viéc thuc hién réng rai ké hoach nay lam
cho ty 1& ngué cao tudi dich thue ting cao ré rang.

CONG TY BACH HOA HECH'S

Cong ty bach héoa Hech’s moi nam té chire mot
ngay ban hang danh cho nhitng nguéi cao tudi.
Tat cd cdc san phdm mua bdn trong ngay ¢o thé
dugce hudng chiét khau 10%. Cita hang lién doanh
nay dua tin: “Néu tudi cda ban trén 55 tudi thi bat
ké la mua bing tién mat hay bang thé tin dung
hay nhanh chéng ndm bit co hot wu dii 10%...”

Chi can ban chitng minh tudi tde ciia minh véi nhan
vién & cita hang nay la duoc.

CUA HANG LIEN DOANH CHIET KHAU TORGET

Cita hang lién doanh chiét khau Torget d4 tao
nén mot khong khi ngay tét vui vé cho nhing nguin
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khde cao tuél c6 truyén théng 25 nam vao thang
12 hang nam. T4t ca cdc quay hang déu danh buéi
sdng vao moét ngay nao dé chuyén té chire cho
nhitng ngudi cao tudi tham gia. Hoat dong bao gém
nhiéu loai hinh vui choi, an udng, qua tang.

CHIEC XE “KET BAN"

Néu ban chura tim thay duoc mot nira cho riéng
minh thi cau chuyén vé ngudi ldi xe & Chicago sé
goi y cho ban van dé do.

Rat nhiédu du khach qua lai trén san bay déu
thich thu dugc ti€p tuc ngéi lén xe két ban tram
nam cda Ellis Miller, bd1 vi no sé gidp ban sau khi
ghi vao moét té khai ban 1y lich c6 thé xem dugc cdc
hé so luru trit cda khdch hang da tung qua Miller
dé tim kiém mot d6i tugng cé thé két ban. Néu phat
hién cé nguei thich hgp véi minh thi ¢6 thé yéu
cau Miller sdp xép giup dd dé gip mat nhau, vé
diém nay d4d duoc nhiéu nguoi ing hd. Ngoai ra
con duge lon nhuan vé linh vue dich vu nay. Loai
khach va dich vu ré rang bao gom trung tam thu
gian bao vé suc khée Canyon Ranch, di tau buu
dién Cari bean Hoang gia va vu ddi gia dac biét do
cac doanh nghiép khde cung cap.
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PHAN 4

HAY VI GJA TR] SAN PHAM CUA BAN

Sdeh luoc ddam bdo chdt luong va
bdo hanh sdn phdm

C6 mét danh tu: Tin cay! Tin ciy la nhédn té then
chét dé kién lap mot quan hé giao dich mua ban
cia khach hang. Ban ¢6 thé chia ¥ muén cia ho
thanh hai bude don gian:

Buge mot gigi thiéu cho khach hang nhiing mat
hang cia ban theo gia ca, thai gian da thoa thuan
ngay ti ban dau dé cung cap chinh xdc tung loai
dich vu va tung mau ddng cia san pham.

Budc hai 1a khi nao thi thue hién 11 hiwa. Nghia
la néu ban (hodc gia, néi chinh xdc hon la: chinh
ban) pha v& hop déong da thoa thuan lam trong budc
mat. Téi né1 “chinh ban™ eting khéng ddng phdi xau
ho, ma 1a cuong diéu cdc loai tinh hudng chung ta
nhat thiét phai déi mat ma ban dau chua hé nghi
tdi. Vi nhu sdn pham c6 thé ¢6 vét xude, cdc khuyét
tat cia may tinh dién ti v.v... Viéc pham sai lam
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¢6 thé cho la thién tich cia loai nguéi nhung chinh
vi nhu vay ma trudc khi ti€n hanh céng viéc phai
lam tét khau bé khuyét sita chira cho ké hoach hoan
thién.

Bat ké trong tinh huéng nao ban ciing phai
khang dinh la cong ty chdc chan dd thuac long san
pham cda chinh minh, khdch hang cung sé diing
trong cung tran tuyén. Bdo h$ va bao dam 14 hai
loai long tin dé1 vdi sdan pham ma ban thé hién ra
voi khach hang. Ké cd cdc phuong thite théng thuong
dé ban bao vé quan hé chan thanh cia khdch hang.
No ¢6 nhiéu hinh thic thé hién, nhung cin e vao
quan sdt ciia chung téi ¢6 theé qui tu khéng ngoai 3
loai chinh la: sdn pham, gia ca, dich vu.

San pham dau nam nay duoc tung ra thi truéng
kém theo cac hang muc dich vu, nguc tiéu dung
c6 thé ridt quen thudc vadi loar phuong thuc nay,
cuing mong mudn tat cd cac san phdm déu kém theo
su tang gia tir dich vu cia hang muc nay.

Trude mat ban 1a moét su thach thwe rat lon. Can
phai sdng tao ra cdc ché 46 bdo hanh sdan pham
that dc ddo khdc nguai. trong rat nhiéu do thd
canh tranh dc liét can phai cho nguéi tiéu dung
ving tin tuyét déi vao cdac san phdm cia ban, co
san niém tin cay vao chat ligng san pham va nhat
dinh tu nguyén tim cdch tra lai vé1 ban, so sanh
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vol nhing sdn pham thuc thé théng thusng khi
khach hang bé tién ra mua nhing dich vu vé hinh
tranh sao khdi ¢é diéu lo lang khong yén tam. Suy
cho cung nhung khuyét tat vé dich vu thudng la
loal phan doan chui quan ma ¢é khi khach hang
lai vi thé ma kho ly giai duge. Vi vay d61 vor nhung
dich vu ma ban cung cap, ban cang phai lam cho
khdch hang thay dugc su bao dam kién dinh cida
minh.

Cuing co d6i khi, ban c¢6 thé bdo dam rat chic
chin cho khdch hang 46 14 gid ca rit mém déo. Su
dam bao cia gid ca lam cho ngusi tiéu dung co thé
vén tam ma mua ngay lap tuc. Nhung cing sé
khéng vi vay ma trong léng “tiéu tién gap 3 van
khong may mén”, cho nén ho chay vé phia déi thad
tao thanh hiém hoa ddnh mait thanh tich kinh
doanh cia céng ty ban. Hon nita gia cé 1a yéu to
guan trong dé khach hang quyét dinh mua hang.
Mot khi ban cung cap bdo dam gia ¢ad thi nhitng
khach hang trung thanh sé vinh vién yén tam. Vi
ring, ho da biét ro 1a bo tién ra cho ban khéng bao
gig phai héi tiée.
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CHE 6O BAO HANH SAN PHAM

CONG TY 80O DA COACH

Cong ty Coach thuéce vé Shala. Céng ty do da
nay hau nhu da duge moi nguai tin nhiém. Khi ban
héi nguti tieéu dung tai sao lai mua san phdam cda
cong ty nay voi gid cd cao nhu viy, nhat dinh sé ¢6
khong it ngueoi trd loi 1a: bdo hanh suét doi. Cong
ty nay d4 cho tat ca cdc thuong phdm mot ma hieu
thuong pham, ¢hi ¢An ban ghi day dd vao phiéu
bdao hanh g vé cong ty, mdt khi ¢c6 van dé phat
sinh céng ty sé sia chira mién phi tuyét ddi, ma
chi phai trd mét chiit phi van chuyén.

CONG TY HARTMAN

Hon 120 naim nay céng ty Hartman néi tiéng
kh#dp noi véi d6 da thd cong chat lugng cao. Chi
véi thdi d6 chiu trdch nhiém véi sén pham cung da
lam cho ngudi tidu dung cuce ky tin tudng. Céng ty
bac hanh tat cd moi san phdm cia minh, suét doi
khéng xay ra khuyét tat. Néu la trong tinh trang s
dung binh thuéng hoéac khi bi co kéo lam anh huéng
sinh ra rdch nit, thi ngay lap titc dua vé cong ty sira
chira khéi phuyc. Sau khi qua kiém tra so b6 Hartman
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can ci vao miute do can sita chita, can nhac can than
ré1 méi thu thém phi nhat dinh, trong khoang 5 dén
7 ngay sé thong bao té1 khach hang.

GIAY NAM CAO CAP ELLEN - EDMUNDS

Hang gidy nam cao cap Ellen - Edmunds dwra ra
viéc can phai thuéc long phdm chat ché tac cia
chinh minh. T nam 1991 ho bit ddu dua ra dich
vy “lam lai nhu mdi” @& duy tri tudi tho cua déi
giay. Hang muc dich vy nay bao gém viéc thay mat
mui gidy bi mon rdch, mui giay bi nhan lai hinh
lan séng; tuy nhién, ciing phai can nhic mot chuit
vé gia thanh, nhung so v61 mua mét dsi giay ma
duong nhién 14 phai ré hon rat nhiéu. Ngoai ra khach
hang con duge uu dai 4 lan bdao dudng. Céng ty sé
thu héi giay va “lam lai nhu méi” cho khdch hang.

Ban c6 thé dén mét cita hang dai ly cia hang va
lay mét tudi phu kién chuyén dung cda doi gidy
mién phi hoac truc ti&p goi dién thoai dugc mién
tra tién. Cong ty nay d4a cé lich sit 77 ndm, song
ong tong tai cia Coéng ty John Stollen werk da tu
hao néi rang” Céng ty nay bao ddm vinh vién dai
giay cia ban luén luon béng dep nhu mai”.

TAP CHiI WORD

Tap chi Word d4 dé ra cdi “ddm béo trad 1ai hoan
toan” dé 16i cudn khdch dat mua, dung nhing tix
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ngwr qua quyét khién cho nguoi ta déng long: “Néu
nga1 diat mua tap chi Word ky nay, ma no khéng
giup duoc ngai cdi thién gid tri'tai chinh cia ngai
thi1 hay goi cho chiing t61, chiing té6i sé lap tuc hoan
tra toan b so tién ngai da bé ra mua cén tap chi
thi ban ¢ dau, tién cia ban sé ¢é thé vung ra ¢ dé”.

CUA HANG THIT BO OMAHA

Coéng ty mua ban qua buu dién lai cang phai
hiéu ré cdac thuong pham cda minh. Néu dat hang
qua dién thoai, khach hang sé rat lo ldng va nghi
ngd& vi ho chua nhin thay tan mat, chua sé duge
tan tay, miéng con chua dugec ném thyd san pham
ma d4 phai méc hau bao nit tién ra dé trda. Cho du
thue té la nhu vay, nhung Omaha da loai tru duge
cdc mo1 ngo vuc cia khdach-hang. Néu nhu khach
hang khong hai long vdi san pham, céng ty bao
ddm cho khdch ¢6 thé lua chon 1 trong 2 edch: doi
lai hang ho#éc nhan lai toan bé tién.

CONG TY TIEU THY TRUC TIEP PLOW & HEARTH

Plow & Hearth la cong ty ban hang truc tiép,
chuyén bdn hang héa diang cho sinh hoat néng
thon. Ho dé ra muc tiéu: “Dam biao 100% duing tot
cho sinh hoat nong thon”. Néu ban khong hai long
100% vé1 san pham thi bat ki luc nao cing c6 thé
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dura trd lai, sau dé xem ban muon doi ldy sadn pham
khéac hodc la muén tra lai toan bd so tién.

Ngoai ra, c¢ong ty mua ban qua buu dién nay
cung cap “bdo ho gid ca”. Néu ban phdt hién thay ¢
dau do cé gia ca hop 1y hon, ho sé khong néi dén lan
thit hai ma lap tizc tra khoan chénh léch cho ban.

CUA HANG VUON NGHE THUAT SMITH & HANKEN.

Néu ban muén ¢é vuon nghé thuat gid ca phai
chang, ban ¢6 thé tim tat ca nhing coéng cy vat
ligu can thiét & Smith & Hanken. Cita hang bdn ié
nay bang nhiing 1i 1& that tha, gian di khang dinh
ring: Néu khach hang khong vira long 1am véi bat
ki sdn phdm ndo, cong ty sé rat vui long thay thée
san pham khdc hoac tra lai toan b s tién. Con
néu ngudi tiéu dilng nhan thay san pham khi sa
dung binh thudong ma khéng co tudi tho hop ly thi
S & P vui long tu nguyén thay 461 ngay. Néu chi
don thuan la ban khong muén ¢6 dé dé nua thi
trong vong 6 thdang co thé mang tra lai.

HANG CHE TAO GIAY DAN VENDING SUPPLY

Tré con deu rat thich gidy dan. Giay ddn da duge
san xuat tal Vending Supply & bang Nevada, mai
nam théng qua may ban hang tu déng cé thé tiéu
thu duge hang tram van tg.Thi hiéu clia ngug tiéu
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ding thay doé1 rat nhanh. Dé khuyén khich nhiing
nha buén ban bang mdy ban hang tu dong tiép
nhan bdn thit giay ddn loai moi nhat, céng ty nay
d4a dua ra thong tin: Néu giay da» nay ban khong
chay, chd cira hang khang vi thé ma bi thiét thei,
ldnh dao cua céng ty nay la Rober Waingquist khi
tra lon phong van cda tap tri quén tri (Manage ment
Review) dd néi: “Nham muc dich khéng ngung cai
tién cac dich vu cia cdc nha buén ban bang may
ban hang tu déng chung téi da dé ra chinh sach
hoan trd 100%. Bién phdp tdo bao nhu vay déi vai
cdc nha budén nay qua 1a khé ma tuéng tuong ra”.

HANG CHE TAO BONG HO BURETT

Neéu mat hang kinh doanh cua ban la dong hé
deo tay thé thao tat ban phai dem hét khi phach
phdng tay mot keo. Hang ché tao dong hé Thuyy Si
Burett sé ngay lap tic nham vao loai déng ho cao
cdp Burett 2002 ma dwa ra muc bdo hanh sudt dai.
Chi can can cit vao hoa don mua hang trudge day
ma yéu cau sita chira, mét xu ciing khong mat; con
truong hgp c¢6 mét s6 nguyén nhan do nguoi sua
dung lam hu hong, cong ty cing sé vui long dua ra
gid ca sua chaa rat hop ly.

HIEU SACH LEVENGER

Nhung nguei ham mé doc sach chic chdn sé
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khong con xa 1a gi doi voi Levenger. Hiéu sdch nay
& Delray Beach bang Florida thong qua viéc mua
bdan qua buu dién tai cac cira hang sdch théng
thuong dua ra guy dinh: “Céng cu cia nguat doc
sach chan chinh”. Ngay tir khi mai ra do1 da lam
cho khdch hang hoan toan vira long véi tén chi cda
cong ty nay. Do la chinh sdch hoan lai toan bé tién
cho khach hang, ngay ca phi van chuyén hang tra
lai ciing déu do céng ty chiu trach nhiém thanh tean.

CONG TY WEBER - STEPLIEN

Cong ty Weber - Steplien & thanh phé Plantine
da dua ra viéc bao hanh cho cdc san quay thit ngoai
tron, diéu dé d4a thé hién su thira nhan déi voi chat
lugng san pham cia cong ty nay. Bién phdp bao
d4m nay bao gém trong 45 ngay, néu khdch hang
khéong vira long ho dem tra lai tién khong diéu kién
va ca bao hanh ¢6 diéu kién 25 nam. So vdi nhing
déi thu canh tranh con tién bé hon moét bac la d4
thiét lap duoc dudng day nong dac biét 1-800-
GRILL - OUT (chuyén mén cung cap bi quyét nho
cho thit quay) va c¢on ¢é mot tuyén réng phuc vu
khach hang mién tra phi dién thoai.

CONG TY DIEN GIA DUNG DUNG CU VAN PHONG NHA
J RELIABLE

Phai canh tranh voi cdc cita hang lién doanh
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dung cu van phong & khap noi trén dat nugec My
khong phai la chuyén dé. Vay ma cong ty Reliable,
thuoe Boise Cascacle cua Ottawaleang Ilinoic da
thong qua chinh sdch bdo hanh vé diéu kién ma
da thanh cong trong viéc lam cho khach hang tré
nén hét sitc tin nhiém. Bat ky mot san pham nao
cia céng ty cing déu duge dung thitr 30 ngay mién
phi sau d6. Néu khong hai long, khong chi duoc
tra lai tién toan boé ma phi van chuyén ciing do
céong ty chiu trach nhiém.

HANG THUOC MEREK.

Ciing gi6ng nhurat nhiéu cac don thudc cia cde
vy bac sy loai Zocor chuyén dung dé giam luong
Colexteron, gid rat diat. Nhung nguoi tiéu dung
hoan toan yén tam khi mua loal thudc nay cia
hang Merek. Vi sao? Hang thudoc Merek (Merek va
Co... Inc) lén nhat toan nudc My nay quyét dinh
biang hanh dong cu thé dé biéu thi niém tin vitng
manh vé hiéu quad tri liéu cia duge pham nay, d4
cho ra do cdi goi 1a “Bao dam chwa khoi bénh”.
Ngudi tiéu dung néu dd sd dung sau 30 ngay ma
khong thay chuyén bién thi Merek sé dem toan bé
86 tién tra lai cho nguél tiéu dung (hoac cong ty
bao hiém).
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HANG CHE TAQ BAT LUA ZIPPO

Zippo Manufacturing Company ¢ Baradford
bang Bin la hang duy nhat ¢6 khau hiéu “hat to
khéng lot sang” ciia nganh ché tao bat lda gas.
Nguyén nhan ¢é thé la tir phia khach hang khong
¢6 nhu cau bé tién ra dé sita chita san pham mang
nhan hiéu nay. Diéu nay lam cho ho phai thwa
nhan moét ddc diém ddang kiéu hanh la bat dau tu
nam 1933 luu truyén cho dén ngay nay. Ngoai
nhing true tric lat vat, linh kién cia méi bo phan
trong bat lira Zippo déu duge bdao hanh sudst doi.
“N6 st dung rat tot, néu khong chiing téi sé mién
phi stta chira”. Cong ty nay da v6 nguc 16n tiéng
bdo dam nhu vay. Nguat tiéu dung hang ngay gl
vé cong ty ¢6 khodang ngan chiéc bat Ita, nhung
dai da s chi 14 14p méi, lap lai cdi ban 1é. Cing c6
khdach hang truce d6 da gu kém phi ton sita chita
hodc phi dung giri qua buu dién, nhung trung tam
stta chita Zippo déu da dem khoan tién nay cung
v chiée bat hia da dugc chita hoan hao g tra lai
khdch hang.

CONG TY BACH HOA SEARS.
Co doi khi, viéc bap hanh sust doi la dua vao thi
truong cdi gia phai tra tat yéu. D4 may thé hé nay,

céng cu mang nhdan hiéu Craftsman do Sears.
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Roebuck and, Company’ s san xuat, mang cho cong
ty tiéng tam tot. Néu co bat ky mot cong cu nao hu
hdng Sears sé giup ban thay méi mién phi. Cho
du la “Con dao van nang” hay chiéc kéo cidt nham,
nhing loai dé dung co tinh hao hon nhanh cing
khong ngoai lé.

HANG CHE TAO DO GIA DUNG LF

Coéng ty con LF dudi thuong hiéu eia cong ty
Lowe’s d4 san xuat ra cong cu mang nhan hiéu
KOBALT cung da dé ra phuong thitc bao hanh
turong dé1 “no1 thuong pham dinh ddm” déi vai
ngudi tidu dung. Ho d4 1én tiéng mét cach don gian
ro rang rang: bao hanh mién phi sdn pham mang
nhan hiéu nay vinh vién. Bat ky c6 xay ra tinh
huéng gi, thi hay mang dén dia diém da mua yéu
cau thay déi mién phi. Cong ty tuyét do sé khong
hé1 thém mot cau nao.

CUA HANG LIEN DOANH DUNG CU NHA O HOME DEPOT

Home Depot khai nghiép tai Atlanta, biét rat ré
cac phuong phap bdan hang can phai nhu thé nao.
Cho nén ho dé cho mét loat dung cu mang nhén
hiéu Husky tung ra thi trueng mét cdch thuan lor.
Phuong phdp cua ho la: néu khong may céng cu
Husky bi hir héng Home Depot sé thay mdi mién
phi.
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Cua hang lién doanh DIY [on nhat nudge My nay,
tham chi da tang thém cdc danh muc bao hanh ton
nhitng san pham khac co trong cua hang “Tir thiét
hai lam ra buén ban” cua su hgp tdac gita har nguaol
la Bernie Marcus va Authur Balnk d4 ndi réng:
“Danh muc nay cda chung ta khong hé han che
trong chinh sdch tra lai hang. Tde la phai lam cho
dong ddo dan chung tin tudng. Khong duge dé nguoi
tiéu dung mua mét lan roéi bé di. Ho biét la mua
hang & Home Depot tuyét do1 khong sai lam, vi vay,
dich vu ma ching té: cung cap khéng ai cé thé ché
trach, bat he vao dau duge.

CONG TY DUNG CU NHA & LOWE'S

Trong kho chita dung cu sira chita nha & Lowe’s
(Lowe’s Home Improvement Warehouse) cia Cong
ty Lowe’s bo phan diét co vuon nghé thuat da chora
doi quy tac “Dam bao cay trong mot nam” dé kéo khach
hang sé trd lai. Tai day, mua bat ky mét loai cay ndo
mang vé nha, trong trong phong, néu tudi tho khong
vuot qua mot nam, co thé d61 lay cay mdi mién phi.
Nguai tieu dung khong can phai dua ra bat ky ly do
nao lam cho cay khéng song duge. Chi can xudat trinh
héa don mua cay nay la dugce ros.

HANG CHE TAQ MAY BUL PHI PITNEY BOWES

Mot s dam bdo manh mié ¢6 hiéu qua nhat dinh
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phai ¢6 hai diéu kién can thiét la 6n dinh va chinh
xac.

Pitney Bowes la hang ché tao may buru phi ditng
hang dau toan thé gidgi. Ho tuyén bé rang: “Trong
théi ky bdo hanh 5 nam, néu quy ngai cé bat ky su
khong hai long nac véi sdn pham, thi cong ty sé
lap tue thay cdi méi cho quy ngai, tat c4 moi chi
phi do chiing téi chi trd. Khong may san pham sau
khi thay mé1 van khang thé lam cho quy ngai via
long theo nhang mong muén da dat hang truoc,
chung toi sé lap tuc tra lai toan bé s6 tién. Mot khi
da mua hang héa cuia céng ty, quy ngai tuyét doi
khong phai lo ldng gi, bao dam sy vira long cia
khdach hang, khéng dé cho quy ngai phién nio.
Cung tuc la chiung t61 phai phién ndo, ching to
phai gi1di quyét van dé nay trong thei gian ngan
nhat. Néi mét cau don gidn la: Véi bat ky mét
khuyét tat nao cia hang hoa Pitney Bowes chiing
to1 sé tuyét déi khong ki€m cach bumg bit cho qua®,

CONG TY TIEU THU TRUC TIEP LAND'S END

Sirddm bdo cda Land’'s End lai cang gian di chat
phac vdi thong bao: “Néu sau khi quy khdach mua
san phdm cda ching téi, c¢é bat ky sy khong vira
long nao, khong ké la da mua bao lau, cing déu co
thé mang tra lai, chung t6i cam doan sé hoan tra
lai tat ca tién hang”.
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Céng ty nay khong chi hiéu ré cdce san pham cua
minh ma d6i vé1 moi loar dich vu ciing dura ra sy
dam bao nhu vay. Trong nam 1997, phdt sinh si¢
kién bai cong chuyén giao nhanh UPS lam té liét
cac nha buén tiéu thu trige ti€p toan nudc My thi
Land’s lap tic cung véi buu cuc My quée thanh
lap quan hé hop tdc van chuyén hang hoa, ti dé
t¢i nay, méi ngay ¢d hon 4 van buu kién thuong
pham duge chuyén toi tan tay khdach hang trong
thel gian hop ly nhat. Con déi véi dai da s6 nhung
kién hang khan cap theo yéu cdu cia khdach hang
ma Khong thé chuyén tdi theo thoi han da dinh,
cdHng ty nay da dung phuong thue mién phi van
chuyén dé béi thuong.

CONG TY MUA BAN BAN MAU QUA BUU DIEN
FRONTGATE

Cdng ty mua bdn bdn mau qua buu dién
Frontgate & Lebanon bang Ohio. Cdc sdn pham
trong chuong trinh “dé nang cao tién nghi vé nha
¢ cia quy ngai” ¢6 mot 56 thiét ké hét sic hao hoa
nhu la d6 choi trong bé boi, ¢6 kém theo bo diéu
khién tir xa boc da cao c&p, d6 dung béang dién cd
nhan v.v... Cong ty mua bdn qua buu dién nay d4d
thong qua hai muc dam bdo long tin, lam cho cang
nhiéu khdch hang quay lai vdi cong ty.

Trude hét, cong ty nay da dé ra quy dinh ddm
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bao thudc long 395 ngay, mét sdng kién cuc ki
puong phu. Nguo tiéu dung sau khi mua, cé tho
gian la 13 thdang dé suy nghi xem can giw lai d6
dung nay hay khong. Lai nita, Frontgate tién bo
thém mot budc 1a dé ra viée bao dam gia cd. Néu
nhu khach hang phat hién mdt ban mau khac cé
gid cd hgp 1y hon, bao gom ¢4 tién thué va phi van
chuyén trong @6, thi c¢6 thé yéu cau tra lai khoan
chénh léch gid. Thdi han bdo ddm nay la sau khi
mua 90 ngay.

CONG TY TIEU THU TRUC TIEP POPCARN

Mot khi céng ty da ddm bao chat lugng sdn pham
la tét thi ho luén hiéu sau sac dao 1y sau: “Néu
nhéd may cé nhan xét khong tét cia khach hang
vdi edng ty, thi dé chinh la nhung y kién dong gop
rat co gid tri cdaho d6i véi cong ty nay...”.

H4ay xem Pop Carn gidi quyét moi 161 than phién
cia khdch hang nhu thé nao.

Cita hang tiéu thu truc ti€p nay chuyén ban
béng ngd va nhiang san pham lién quan, mot khi
nhan duge khiéu nai khong vita y vd1 san phdm,
thi nhanh chéng ddp ng trong ngay thu hai.
Khdch hang ngay sau dé nhan duge mét phong thu
rat khiém tén va con kém theo hai tul béng ngod
tuot maél.
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“Ba nguyén tac lén ting cudng phuc vu” clia
Leomard Berry.

1. Lan thit nhat phdi lam that tot.

2. Khong may chua that tét phai lap tic bé khuyét.

3. Nh¢ nhu dinh dong cot ring: Sé khéng ¢6 co
hoi thi 3

O TO FORS

Khi chiée xe “Ria vang” kiéu mdi nhat cia 6té
Fors mai tung ra thi truong, phdt hién thay ¢é mot
s6 duong day thiét ke chua that t6t ¢6 khad nang
dén dén phong lia, eong ty nay khong chi d4 giai
quyét van dé ky thuat nay, ma con phadi chi ra
mot khodn tién cho cdc cita hang dai ly dugc quyén
xin 161 cdc chd xe, méi vi khdch dd mua xe c¢é thé
duge 100 d6 la. Ngudi lanh dao cia Fors néi véi
bdo: Nguwei New York rdang: “Chung to1 thuce sy hy
vong cdc cura hang dai ly mua mét sé hoa tang lai
khach mua xe, hoac maéi ho an bira com than mat.
Neéu la ¢ méot dia phuong nhu New York. Thi ¢6
thé chiéu d4i ho mét 1a4n ngdi xe di hang trinh”.

CONG TY TRANG PHUC J.CREW

Sau day la kinh nghiém cd nhan: Chung téi ¢6
mdt chiéc quan cta J.Crew d4 mackhodng mot
nam, phdt hién thay né rat dé bi bam ban. Cuasi
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cung, chiing téi quyét dinh goi dién thoai cho cong
ty nay hoi xem cdach x1t 1y nhu thé naoe. “Xin héi, cé
phai quy ngai cam thay khong vua long vai chiée
quan dd mua khéng?” Nhan vién phuc vu nhan
dién thoai da hoi lai chiing té1 nhu vay, va chung
to1 da tra loi “dung the!” Chung téi hoan toan bat
ngd khi duge biét: Ho dd chd dong yéu cau chuing
toi dem bd quan do d6 giri vé cong ty, va cho biét
cong ty sé tra lai toan bo s6 tién da mua, lai con
thanh thue xin 18i. Tu d6, chung téi van luon la
khach hang trung thanh cda ho.

CONG TY MUA BAN QUA BUU DIEN POTLERY BARN

Mét lan, ching téi d4 mua mot bé rém cia sé
cia Potlery Barn. Kiéu cdch d6 trén ban miu xem
ra rat vita y, nhung treo vao trong nha thi nguge
lai, né lai khéng nhu ¥y muén. Chung téi cho riang,
sau mot thoi gian mita sé quen mit, két qua 1a may
thdng d4 troi qua ma xem ra né ching vira mat
chiit nao. Cudi ciing, chiing téi phai goi dién thoai,
néi ré toan bo tinh trang dé véi mot chuyén vién
phuc vu. T6 chuyén vién nay sau khi ban bac mét
lan lién lap turc dong ¥ thay hang mao cho chuing
téi. Vi d6 con thanh khan dam bdo véi chuing toi
rang, su hai long cia ching tdi mdi la diéu mong
muon lén nhat cda cong ty. Duong nhién, tu dé ho
quan tadm nhiéu hon dén cdc khach hang ei.
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NHA AN LIEN DOANH COOKER BAR & GRILLE

Truéc day, trong nhitng ngay sdrig ¢ Kaliflan.
Chiung téi rat thich dung bita tai Cooker Bar &
Grille, d6 la mot nha an lién deanh kiéu mau ¢ dia
phuong nay. Gidm dée nha an thuong cé thdi quen
di dén cdc ban khdch dang 4n hdi xem da that sy
nhu y chua. Cé méat bia téi, chuing nhin trén mat
ban da an hé&t khong con tha gi va néi voi ong ta la
thit thi vAn rat ngon, nhung mui vi khéng hap dan
nhu trude day. Cung chi ¢6 mot cau noi d6 thoi ong
ta da gach bé mén 4n d6 trén td thue don, gid nhu
ma nha &n nay cing md tai bang Virginia thi tét
biét bao.

CONG TY BACH HOA LIEN DOANH MARSHALL

Cung khong phai la tat ca cdc cong nhan vién
déu ¢6 thdi do phuc vu tét nhu vay. Ong chi
Marshall Field cda céng ty bach héa lién doanh
Marshall khéi nghiép tai Chicago. Cé mét lan duge
ching kién ¢éng nhan vién dang tranh luan vai
khdch hang.

- Anh dang lam c4i gi vay? Marshall chat van
vi cdng nhan vién nay.

- To1 dang gidi quyét khiéu nai cia khdch hang
ma! D¢ la cau trd 161 ma 6ng ta nhan dugec.

- Anh lam nhu vay la sai ré1 d6! Marshall néi.
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Hay nhanh chdéng lam theo ¥ ciia qui ba nay di!
Tir d6 trd di, 161 n6i nay d4 trg thanh mot tAm bia
dd cda eong ty bach hda nay.

CONG TY PO GIA DUNG CENTURY

Cong ty dé gia dung Century & thanh phd
Hickory thudc bang Bac Kalulaina. Ngoai chat
lugng sdn phdm wu viét ndi tiéng, ho con ¢6 mot
thdi do nghiém kh#c vdéi nhitng sdn pham di bao
tiéu. Vi du: Ching té1 ¢6 mot ngudi ban bé, trong
nha ngudi 4y ¢6 mét ti dung quan 40 cham kham
mang tén Century da s dung qua 16 muia mua
ning, cung ho chuyén di, chuyén lai 6 lan. Trong
dé6 6 mot chiée ban lé cira bi long hong. Ban toi
naéi rang, sau khi cdng ty nay tim hi€u biét su tinh
nhu vay, lién giri dé€n mot phong thu riéng. Trong
d6 con kém theo hai chiéc ban 1é giong hét chiéc
ban 1é hong dé du phong cing ¢6 hic can dung.

Ban c6 can phai thit lai khong. Ngudi ban téira
sitc gidi thiéu véi moi ngudi vé cdi cdng ty nay &
bat cu dau?

O TO RHODE GEAR

Chiing té1 ciing d& ting gap nhing truong hep
twong ty. Khi d6, chiée xe Rhode Gear cia ching
t61 va vao mot gid xe tu hanh dang dung tai ché
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lam vang mat mot day Couroir. Thoi han bao hanh
ctia xe la 1 ndm, tuy d4 qua réi nhung mét khi san
phdm c6 phat sinh khuyét tat hu héng gi do khadch
hang cing khong dé quén dugc.

Khi d6 chung t6i tim khong ra linh kién thay
thé, cudi cing vi nhan vién phuc vu khéch hang
cia Rhode Gear dua dé€n cho chiing téi 4 day
Couroirs mdi tinh dé thay thé ngay. Lai con cho
thém 4 day nita lam du phéng, ma khong lay mét
xu nao. Né&u ban hoi téi hdng gid xe ty hanh dé ¢
dau ma ly tudng vay? Ban nghi xem chiuing tai sé
tién cu ai bay gi¢?

CONG TY CAP BIEN SOl QUANG PIRELLI

Néu mua cdp dién s¢1 quang cuia cong ty Pirelli
thanh pho Lexington bang Nam Kalulaina, sé dugc
sy chi vién ciia nhém phdn wng nhanh “24 x 7.
H¢ biét rat r6 la néu day cdp ma phdt sinh truc
trac gi do thi sé anh hudng rat lon dén viée thong
tin, cho nén, da thanh lap mot chuyén tuyén truyén
bd mién tra phi, dé bat ky lic nao, bat ky ¢ dau,
bang dién thoai khdn cap ¢6 thé lién lac duge vai
cac thanh vién cia nhém,

Bat ky thanh vién nao nhan duge théng tin ciu
vién cung déu phai chu déng xua 1y sur ¢6 cho hoan
chinh.
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HANG CHE TAQ MAY DONG BAO HARTNESS

Phuong thitc cda san pham chi vién Hartness
thuace thanh phé Grecnville bang Bédc Kalulaina
tuong déi tién tien. Khong may mot chiéc mdy dong
bao dua mét cdi binh lom vao trong hom, do lueng
cong viéc qua lén ma phat sinh sur ¢6. Cong ty da ¢o
hé théng Camera hoi ing 1ap titc cho x1 1y, rit ngan
tho gian dung lai mét cach rat hiéu qua. Trong cong
ty caa khdach hang déu c6 trang bi hé thdng nay, né
gém cé 1 mdy Camera vé tuyén, mot bo didu khién
tir xa, mot man huynh quang. Hartness thong qua
nhimg trang bi nay tién hanh cdc céng trinh sira
chita diéu khién tu xa, hiéu qua rat tuyét voi, 80%
cdc van dé déu duge gidi quyét mot cach thuan 1o,
nhanh chéng ngay tai hién truéong.

NHA MAY XE DAP BIKE BEAT

Nha mdy xe dep Bike Beat da thua nhan nhu
sau “Tat cd xe dap cia chiing td1 déu duoc 14p rdp
hoan chinh ta1 nha mdy, ¢é kém theo dich vu va
bdo hanh suét doi”. Viée ddm bdo mién phi nay
khong chi givip cho khach hang bét khodn tién miat
l4t vat ma con lam cho ho khi gap phai van dé gi
nhéat dinh phéi tim dén Bike Beat ma khong nghi
dén ngudi thit hai.
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HIEU SACH MUA BAN QUA BUU DIEN LELLA LUNA

Hiéu sdach nay ¢ bang Caliphonia. Né déc biét quan
tam t&i nhimg cuén sdach va nguyén tic ecda nhing
nha swu tap sdch cd nhan. Nhing nha stru tap ca
nhan nay khi lién hé voi cira hang sé duge bao hé
sudt dm va ho da dem an hué cho cac thé hé con chau
mal sau, con néu ai dé muén mua sdch cia cita hang
Lella Luna thi, thi nhat ho duge bdo ddm ring: dé la
quyén sach doc nhat vé nhi, 1a ban gée thae thy, thy
hai vé gid ca: cita hang luén ban thap hon gid thi
truimg hic bay g6, vi cdch dinh gid cia cira hang
dua trén co s& gia mua vao va gia hién tai, chon
mdt gid gan bang vdi gid hién tai dé bdan cho khdch
hang cia minh. Vay thi chiing ta cdn phai suy nghi
gi khi mua sdch cia Lella Luna nmia cha!

NHAN LOI CUNG CAP DICH VU

CONG TY BACH HOA NORD STROM

Tam quan trong cda viéc bdo hanh dich vu
khéng kém hon bao hanh san pham. Déi vé1 nhidng
nguoi ham thich choi golf thi ho déu muén ¢6 nhiéu
thai gian choi hon nita ma khang phai la tiéu tén
thén gian cho viéc mua béng hodc dung cu chm
béng. Quan s4at, phdt hién thay diéu nay nén su
phuc vu khdch hang cia cong ty bach héa Nord
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Strom cé thé goi la “lang lo c6 mot”. Ho dd nghi ra
mot “Chiéu” that dac biéet dé day manh tiéu thu
gidy choi golf Calway. Khi muia choi golf ndm 1998
sap tdi. Nord Strom dam bao vot khdch hang la
khodn gidy choi golf khong déng dinh kiéu
maximus s0 hiéu kich thudc néi chung tuyét doi
chinh té hoan hdo. Néu khong nhuv thé, Cong ty sé
vi ho ma loai bo hang di, hoan toan khong thu lai
tién. Cong ty d6 16n ti€ng cong ba la “gidy té cdc
loai kich thude s hiéu cia nhung kiéu d6 chuing
to1 déu c6. Khéng phai thé thi ching té1 xin kinh
tang mién phi”.

CONG TY BACH HOA BLOOMINGDAIR

Cong ty bdach héa Bloomingdair dam bdo véi
khdch hang mua qua buu dién cia ho 1a tuyét dé
khong dé cho bat ky mét khiém khuyét nao xdy ra
trong bita tiéc 1€ ta on cia ho. Néu trudc ngay 9
thang 11 qui khach dén dat mua dé s\t ¢c6 ddén nhan
hiéu “dung cu ban 4n” thi trude ngay 1é ta on (ngay
thu 5 tuan 1é thu 4 thang 11) ching t6i nh4t dinh
sé dua dén tan nha cho qui khdch, néu khang thi
hoan toan mién phi.

CONG TY BACH HOA SEARS

Can cud quy dinh khéng duge déing qudng cdo
khong dung su that (yéu cau sé luong ddy du). Tat
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cd cdc hang héa bdan dac biét néu xay ra thiéu hut
(so v&i quang cdo) thi khach hang sé lay d6 lam
bang ching dé dai hoi duge wu tién cung ung bd
sung.

CAGH LAM CUA SEARS HOAN TOAN KiN KE

Né&u nguai tiéu dung khéng mudn cdm cdi bing
ching dé chay di chay lai doi hoi uu tién thi sé ¢
hai cdch lira chon: “Néu hang héa d4 duge quang
cdo nay cé chiét khau giam gid thi ngusi tisu dung
c6 thé mua loai hang héa khdc thay thé, ma loai
hang nay cling ¢6 chiét khau giam gid nhu vay?
hoac la: “Néu hang hoa quang cdo khong cé chiét
kh&u giam gid thi nguoi tiéu dung ¢d thé mua
hang héa khdc ¢6 gid cd bing hodc cao hon gid
quang cdo cia sd hang thigu hut”.

CUA HANG CHI NHANH BENNIGAN' S

Con c6 mot vi du séng déng chitng minh cau naé:
“Ai bdo trén doi nay khéng ¢6 bia trira mién phi”.
Néu nhu ban tit Philadenphia dén #n trua tai cia
hang Bennigan’ s & Plono Boston, d6 an phuc vu
mién phi trong vong 15 phut. Tuy nhién ban cling
khong vi diéu nay ma hic nao ciing cham cham nhin
déng hé deo tay, chi cin chon mén idn, ngusi phuc
vu sé mang dat 18n ban &n cia ban mét loal mdy ghi
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thoi gian. Theo ching t61 duge biét, nhing khéch
hang dén an trua tai Bennigan’ s thuong la nhing
ngud tranh thu quy thei gian hep hoi cia minh.

CONG TY PHAT HANH PHIM BLOCK BUSTER VIDEQ

Gan day nhang cita hang cho thué bang hinh
moc lén khap noi, nhung ban vin vip phai mot
van dé muoén thud: nhitng bé phim hay vira mdi ra
1o that khéng dé gi thué dugce, Cong ty phat hanh
phim B.B.D d4 dua ra nhung bdao dam dat duoce su
dng hé cda ngudi tieu dung, Cong ty nay ¢6 pham
vi hoat dong & 20 quéic gia khidp thé gigi véi hon
5000 diém phdt hanh 1¢. Méi tuan cong ty sé lén
danh sdch nhung bd phim md duge 4n khdch dédp
ung nhu cau ngud thué. Néu nhu bang hinh ban
mudn xem vita bi thué hét, cho khi duoc tra lai,
Block - Buster cho ban murgn vé nha xem mién phi.

CONG TY QUANG CAO PUBLICIS TECHNOLOGY.

Cong ty quang cao Publicis Technology - Lon-
don dira vao mét biéu chi phi déc ddo, khong nhing
dé dang tham nhap thi truong nude My ma cén
bién mot loai hang héa vo hinh thanh hitu hinh.
Ho da giv ving nguyén tiac: Néu quang cdo thanh
codng, tilé chiém linh thi truong khdch hang sé tang
cao, thi c6 phiéu tuong @ng ciia khdch hang trong
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cdng ty cing sé tang lén. Vi vay thu nhap khodng
10% dén 15% cua Publicis 1a do siz 1én xuéng ¢6
phiéu khdch hang diéu chinh, déng thoi d6é cung
la su bao dam tit phia nguo tidu ding. Kiéu thu
nhap dya trén sy lén xudéng c6 phiéu khdch hang
nay cing lam cho ho phai gach vdc mot phin trdach
nhiém trong su ton tai va phat trién cuia cong ty.

CONG TY BAQ VE BE MAT CO GRASS ROTS OF VIRGINIA

Trong thi tran bé nhé cda chung téi ¢é nhing
bai ¢é rat dep duge it tia cham séc can than dudi
su giup 4@ cda cong ty Grass Rots of Virginia. Cong
ty nay dinh ky trong mdi, eay xdi, trired dai... trong
vuon cia khdach hang, dong thoi ¢6 kem theo dich
va bdo hanh. Ngoai viéc thiét lap dudng day dién
thoai phuc vu mién phi, trong truéng hop khu vuon
xanh mudt cia ban trd nén khé cin xo xdc, nhan
vién cong ty sé lap tuc co mat. Moi chi phi phue vu
khéc cong ty duong nhién sé lap tic bdo cho khdch
hang duge biét. Bén canh dé, cong ty cling dua ra
bién phdp va giup ban giat quyét mién phi nhing
van dé phat sinh.

CONG TY PHONG DIET CON TRUNG GAY HAICO BONG
TEXMINEX.

Cong ty phong diét ¢én tring gay hai co dong
Texminex - My bdo dam rang: Sau khi ciung cong
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ty lap hgp déng dinh ky phong trir cén trung gay hai
ban c6 thé tuyét doi yén tam, khong phai lo lang gi
ca. Trong truémg hop con tring gay hai phuc héi trudgce
ki diét tru, eong ty lap tuce el nguol dén giai quyét,
khéng nhan mét xu chi phi phat sinh.

DICH VU CHUYEN PHAT NHANH LIEN BANG

Viéc dp dung quy dinh: cach mét dém hang sé
téi tay nguot nhan, dd dem dén nhung thay doi
lén trong chuyén phat nhanh lién bang (FedEx).
Bén canh dé doanh nghiép nay con dem dén dich
vy bdo hanh toan dién hang gii. Méi buu kién duge
phu trdch déu c6 hai diéu khodn bdo ddm doc lap.
Diéu thu nhat hang té1 tay ngudt nhan ma muén
da chi mét phiit, toan bé chi phi van chuyén sé tra
lai nguai giti. Diéu tha hai, khi khdch hang mudén
héi hién trang hang ra sao, trong vong 30 phut
FedEx khéng tim ra cau tra loi, tién dam bao sé
duoc tra lan,

DICH VU CHUYEN PHAT NHANH UPS

Gan day UPS (United Rarcel Service) cing chi
trong dem dén s dam béao cho khdch hang. Viéc
gui hang cda ho dugec md réng tér tat ca cdc loal
hinh hang hoa ¢6 thé quan ly, bao gém ca van
chuyén trong long dat (tau dién ngdm). Néu nhu
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trong lanh the Mi hay Canada ma buu kién phu
trach dugc gii tdi khong diing gid, chi phi sé boi
hoan nguoi gui.

CONG TY VAN TAI HANG HOA YELLOW FREIGHT.

Cong ty van tai hang héa Yellow Freight cung
dp dung bién phdp tuong ty trong thi trudng
chuyén phat nhanh trong vong 24 gié. Nhing buu
kién ¢o trong lugng tir 70 pounds trd 1én do bd phan
chuyén phat nhanh duéng bé va hang khong chat
lugng cao cda cong ty phu trdach, tham chi con phuc
vu theo yéu cau chinh xdc vé thol gian cia khdch
hang. Déng thoi toan bé kiéu phuc vu nay cang
duoe bio hanh.

BUU BIEN MAIL BOXES ETC.

Bdo dam chat lugng cia buru kién khong phai
chi la viéc cuia cdc doanh nghiép van chuyén hang.
Mot buru dién dia phuong Hoa Ky Mail Boxes ETC
(MBE) sau khi hoan thanh thu tuc nhan bwu kién
chuyén phdt nhanh ciing dé ra bién phdp an toan
van chuyén c¢6 bdo hanh. Gan day phdt sinh mét
viéc it xdy ra. Buu kién chuyén phdt nhanh bi héng
rdach trén duéng van chuyén. MBE lap tue c6 1ot
xin 181 ngudi chi buu kién, ngoai viéc bdi thuong
100USD cén tra lai toan ba cude phi van chuyén.
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CONG TY PIEU TRA KINH TE VANKNIEST

Cong ty Vankniest bang Florida 1y viéc phuc vu
yéu cau khach hang lam tiéu chi phat trién. DNC
Vankniest tu van giup khdch hang tranh duge
nhing hau qua ngoai y mudn, tranh nhing thiét
hai tu phia cong ty “ma”. Moi viéc duong nhu chi
do gidm dac John Kniest, Jr phu trach - dich than
dung ra gidi quyét nhung rac roi ma khdach hang
dé xuit néu phat sinh bat ki van dé ¢é lién quan
nao. Kniest tiy minh sé nhin nhan, tdng hop tinh
hinh, tim ra phuong dn tét nhat va cir chuyén gia
tiép tuc a1 quyéet. Khi ma thi truong canh tranh
ngay cang khaoc liét, yéu ciu ngay cang cao thi VK
to ra la da di duing hudng va ngay cang gat hdi
nhiéu thanh cong.

KHACH SAN CAESARS PALACE

Vidu dudi day hoan toan do nhan dinh cda nhan:
Mot lan chung toi di cong téac ¢6 dip tro tai khach
san Caesars Palace bang OKlahoma. Thuc ra
chuing téi eing khong trong mong gi dugc & trong
phong cao cap, nhung phong tro lic d6 hét nhu ¢
bdi rde, trong khi cdc¢ thung rde thi rat sach sé. Vi
thé toi lién goi dién cho 1& tan va ho hua sé tiép
thu yéu cau doi phong. Héi lau sau chang thay tin
tire gi, tér goi lat lan nita, hic ay ngudt phuc vu
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phong lap tuc xuat hien dua ching té dor can
phong ré tién do di thang lén tang phia trén. Cua
phong vira md, héa ra la mét can phong rong, tor
lan can nhin ra xa cdm thay chodng ngop trudce
khéong gian thodng dat. Toi ngdm nghia chiéc
giuong to trai ga trang muot, duong nhién réi vi
phia trén tran nha cé treo mot cdi guong lon, bon
tam thi dat d4 hoa cuong. Quad la mét bude tién
1én trong su thay ddi nay.

TRUGNG PAI HOC TRUC THUOC BENH VIEN ROBERT
WOOD JOHN SON

Trudng dai hoc trize thuéce bénh vién Robert
Wood John son (R.WJ University Hospital) & New
Brunswich bang New Meéhico ciing dé ra giai phap
bao dam tra lai tién cho bénh nhan cap ciu. Trude
kia, nhiéu khi thoi gian héi chan day dua kéo dai
gay dnh hudng khong nhé téi nhing ca cap ciu
can xu ly nhanh chdng. Sau khi nhan thic dugc
diéu dé, bénh vién da cai cdch toan bd qud trinh
cap curu. Bay gio thi nguai bénh vao phong cap ci,
trong vong 15 phut khong thay hé li dau, 30 phiit
khong thay bdc si dén khdam bénh thi toan bé chi
phi diéu tri sé dugc mién phi toan bo.

CONG TY TRUYEN THONG COX
Nhiéu doanh nghiép truyén hinh ngay nay rat
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tuy tién trong kinh doanh, vi vay viéc cong ty
truyén thong Cox ddy manh cong tdac bdo hanh da
thu hiut duge ngay cang nhiéu khach hang. Cox
cho rang, khi khdch hang yéu cau lap dat thiét bi
mdi ma nhan vién cong ty dén tré gio, sé duge mién
phi ldp dit. Con néu gidi quyét sir ¢6 qud cham,
héa don thanh todan vao lan tdi cda khdch hang sé
duoc midn gidm 20 USD.

Ban cho rang cong ty cia minh it pham sailam
a? N6i cho ban biét, nguol ta da lam mét so thong
ké khié€n ban phai giat minh. Dudi day la vat con
56 ding dén... 99,9%.

- Trong 1 gir déng hé, cé khodn tién cia 22000
chi phi bi khau trur.

- Trong mét ngay co to1 12 dua tré sosinh bi giao
nham bd me.

- Trong mot nam cé 114500 dé gway coc cach
duoe dura toi khach.

- DAu méi nam ¢6 to1 314208 chiéc may vi tinh
bi truc trac téi tay nguo mua.

- Méi phuit ¢6 1314 cugc dién thoai gor nham dia
chi.

CUA HANG CHI NHANH BAN LE MAY VI TINH COMPUSA.

Dén cira hang cao cap ComUSA dé mua phan
mém ho#c phan cung md qua la mét su lua chon
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sdang, sudt nhung con yén tam hon néu ho phu trach
luén ca viec car dat. Ho bdo dam trong vong 24 gio
sé lap dat nang cap mor thiét bi theo yéu cau, néu
khong sé khong thu mot xu phi lap dat.

CONG TY VIEN THONG MY

bé1 vér cac ¢ong ty thé tin dung thi méi truong
kinh doanh mang qua la mot mé vang khong day,
tat nhién trén thi truong 4o nay thi chi phigu hay
tién mat khéng thé sit dung duge. Dé md rong loai
thi trudng nay, cing c¢6 long tin cda nguom dung
thé tin dung, vién thong My dua ra bao dam: Trong
truong hop thé tin dung bi gia mao trén mang thi
nguo tiéu dung hoan toan khéng l1én quan.

Duong nhu nguo dung thé mua loa) mat hang
g1 bang thé vién thong My cing déu co bao dam:
néu nhu gia tr hang vugt qua 1 van USD sé duge
kéo dai thém 1 nam bdc hanh. Ngoar ra con co:
“Phuong dan bao vé mua”. T4t cd nhing mat hang
mua trong vong 90 ngay déu co bdo hanh hu hong
ngoal y muén hay bi trém cap.

THE VISA.

Nhiéu khi cam giac biét duoe nguo dang theo
déi minh that la thu vi. Bo phan phong trir gia mao
cua thé Visa thuong xuyén goi dién phéng van
ngum dung thé dé xdc nhan mbi lan s dung thé

163



mot cdch khong binh thuéng. Puong nhién mat
trong nhitng mue dich cia cdch lam nay 1a nang
cao ¥ thie vé quyén lgi cda khdach hang va cing
lam cho khdch hang cam thay yén tam. Gan day
chung toi dugc biét toi trudng hop mét déi vo chong
ly tdn nhau - nho viéc mua d6 giong nhau ma nhan
duoc dién thoai tham hoi. Ho da vé cing cdm déng
trude loai hinh dich vu nay.

CONG TY VIEN THONG SKYTEL

Néu nhu nguén théng tin ¢é6 lién quan nao do
cia ban ma bi truc trac thi ciing khéng nén 446 11
cho cong ty Skytel lam gi. Skytel da thanh lap bd
phan Sky word Plus. Dich vu truyén tin sé mot
nude My dam bao khdch hang nhan dugce tin tuce
day di nhat. Chang may cé sai sét nao d6, bo phan
chuyén mén Ay clia eéng ty sé nhanh chéng sdp
x€p, ban sé lap tuc nhan duge tin tiic.

CONG TY DO GIA DUNG QUATRINE

Céng ty do gia dung Quatrine & Torrance bang
Califoocnia thudng xuyén rat kho xdc dinh thaot
gian cu thé dua hang tér khach hang dac biét la
nhimg d6 trang tri ndi that duge dat trude. Vira réi
ho phai kéo dai thai gian xuat mét bo hang cho dai
tac Fortyny Laboratores nudc Y. Quatrine tap tuc
hén hé var khdch hang, ngoai viée xin 141 14 d¢ nghi
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gia han théi gian ra, cong ty nay coén giao cho d6i
tdc mot tap tai liéu gidi thiéu chi tiét qud trinh
hinh thanh va phat trién cia cong ty.

CUA HANG CHI NHANH LAM SACH GIA DINH MERRY
MAIDS

Merry Maids nhan thic duoc ridng khi don dep
phong lam viéc tal gia sé khong tranh khéi gay ra
nhitng tén hai ngoai y mudn vdi gia chi. Cé lan
mot birc tuong diéu khac gém bi v&, ho da chi dong
bdo voi chi nha. Nhan vién cira hang da thanh
thiee nhan 16i. Té y mudn mang bic tugng dé vé
va d61 bang mét bic tuong tu. Ho cing dwa ra
nhing phuong an khdc tuy khdch hang lua chon:
Sé stta bire tugng hoan chinh nhat ¢é thé, va true
tiép bo1 thuong thém mot khodn tién khau trx phi
phuc vu. Chu nha chon bién phdp dau tién, duong
nhién trong vong mét tuan gia chd nhan duge bite
tugng mai khac.

NGAN HANG NATIONAL CITY

D cho ban la nguai kién nhan, diém dam nhiéu
khi ciing khé ma chiu dumg dugc nhitng chanh chap
nham lan vé s6 liéu cua thé tin dung. Binh thudng,
bat luan 14 sai s6t tar phia nao thi trdch nhiém vin
thudc vé phia chui quan. Nhung ngan hang National
City thi khong han nhu vay, déi véi nhing tranh
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chap nho ho chu truong dung bién phap hoa giai.
Néu nhur tinh trang thé tin dung cia khach hang
tot, nham lan khong vugt qua 25 USD, National
City sé khong tranh luan nhiéu, lap tue bai thuong
khodn thiét hai d6. Ngan hang sé khéng can giay
ching minh, khéng can cdc hoa don, khéng can xdc
nhéan co tham quyén, chi cAn xem xét ky tinh chan
thanh tir phia mot khach hang tot the la dd.

NGAN HANG HOA KY

P61 vél ngan hang Hoa Ky (City Bank) néu nhu
ngudl s dung thé tin dung dén phan nan vé su
nham lan khoan tién nhé hon 10 USD nao d6, sau
khi ki€m tra thé thay tét thi khach hang cé duoe
su phuce vu nhu trén. Chuyén viéen phuc vu khach
hang sé nap khoan tién nay vao may vi tinh va tu
dong bé sung vao thé. Khoan tién nay sé xuat hién
trén hoa don cda khach hang vao thang sau.

MOT VAI CON SO PHAN NAN TU PHIA KHACH HANG

Theo cuén sach “Fabled Service” nha xuat ban
Jossey- Bass xuat ban ndm 1995 cua Betsey
Sanders thi da téng hop dwoc mot vai con sé dang
luu tam dua day:

- Trong s6 khdach hang khong vua long thi chi ¢co
4% noi ra con lai la dé trong long va mét nguo
khéng hai léng sé né1 vl 9 nguén khac.

166



- Khi ban nhan dugc loa phan nan ta phia mot
khach hang thi ban khéng nhan duoc tit 26 ngud
khae.

- Néu nhu ban gidi quyét nhing phan nan ay
nhanh choéng thi co téi 96% khdch hang sé quay lai.

CUA HANG BACH HOA (X)ERS)H

D6i khi, su phue vu khdach hang mang tinh dén
bu ciing danh phai chiu thiét hai. Mét khdach hang
viét thu dén phan nan bé phan bdan hang cia cong
ty rang: Ong ta mua mat cdi td lanh tai chi nhdanh
cda cong ty, phat hién ra tu lanh ¢6 van dé, nhung
lai khong biét sita chita nhu thé nao. Do khéng thé
lien lac vér vi khdach hang nay qua dién thoeai, nén
cong ty dung bién phap g qua buu dién, théng tin
vé mot dieomg day rieng cia bd phan phue vy khach
hang trén toan quéc do vi khdch hang nay biét, mai
dng ta trye tigp goi dién dén khiéu nai. Két qua la
van dé canh cira ti lanh da dugc gidi quyét triét dé.
Vi khdch hang nay da duge déi mot chiée td lanh mé
va hoan hao khac.

CUA HANG CHI NHANH VE 80 DUNG GIA BINH HOME
DEPOT

Home Depot la mot chi nhanh sia chita d6 ding
gia dinh 1én nhat toan nude My. C6 mét lan, khédch
hang da tra 1200 d6 1a My dé dit lam mot bo cua,
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nhung song cia lam khéng dat yéu cau, khién
khdach hang lién tuc té6 ra khong hai long. Gidm
déc quyét dinh sita chita thidu sét nay. Ong ta
khong chi giao tra bé cira ma sia lai rat dep. Hon
nita tir dau dén cudi khong 18y méot déng tién cong
nao. Nguo khach hang hic dau té ra bat man, bay
giy dd nhan xét rang: Téi nhat dinh sé quay tr¢
la1 mua hang & Home Depot.

COAST TO COAST

Liéu ¢6 ai ma dang dé chung ta phai tiéu mot s6
tién Idn vi ngudi do hét long tan tuy khong? Ngudi
sang lap ra Positively ontrageous service la T. Scott
Gross dd ké mot cau chuyén. Mot ngudi nde dé da
dit mua mat 6 linh kién ciia mot chiée mdy nhé
voi Coast to coast ¢ Ridgecrest, mdi ma khéng lay
duge hang, ngus giam doc mdai 1én nham chuc &
day lién chon mét chiéc cita tot 14 tac, ti gui cho
vi khdch hang hoan toan mién phi. Trong cung
ngay, vi khdch nay d4 dén cira hang mua téng cong
1200 USD hang hoa, tiép d6 trong mét nam, ong
ta dd mua téng céng la 4000 USD.

CUA HANG CHI NHANH THIET B DIEN TWEETER

Trong thi trudng canh tranh khéc liét vé thiét
bi dién gia dung nay, cam két vé gia ca khién chiing
toi ¢ An tugng sin sdc nhat chinh 14 cia hidu lien
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hoan Tweeter vira mai diege khai truong. Mo1 maét
to bién lai ho viét ra, bén trén ngoai gia ca cia san
pham con ¢6 tén ho, dia chi cdia ngudi mua hang.

Toan bé nhing tai liéu nay déu duge luu giv
trong kho tu liéu hang hda cua coéng ty. Mot khi
xudt hién viéc 461 thai canh tranh giam gid hang
héa, khi he thu dugc thong tin lién lap tue thue
hién bién phap: khi nguai tieu dang hoan toan
khéng biét nén lam thé nao thi Tweeter sé true ti€p
gui chi phiéu cho khdach hang va lui trd lai mic
chénh léch gid ca ¢ giga.

CONG TY PHUC VU VE SINH BERKELEY

Cong ty vé sinh Berkeley ciia Plorida thuc hién
bi1én phdp chung thuc gi1a ca dé1 vor gid ca cda dai
thd canh tranh. Ho tiép thu ca chiét khau cda doi
thyd canh tranh ma khach hang chuyén dén dé can
bang mic tiéu dung. Phuong phdp nay rit thong
minh, nhu vay khdch hang sé rat yén tam khi dén
ché ban ma khong hé phai so sanh gid ca vdi xung
quanh.

O 7O SATURN

Nha mady 6 t6 Saturn con cung cap cho ngudi tigu
dung kinh nghiém mua xe, lam cho danh tiéng cda
ho cang tang thém. Diém khdc nhau giwa nghiép
vu vién cda ho vdi hang khac la & ché: ho dao tao
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ngam trong khach hang ma khéng tuy nén dé lo
ra ngoal. Ngoai ra, sach luge khéng co hai gid cia
ho khién ngudi mua déu co thé xac dinh rang: ban
than minh 44 mua hang vo1 muc gia ca phu hop
nhat, khong can lang phi tho gian ¢ d6 dé mac ca
nwa. Doi vai loai cam két nay, céng ty thuce hién
kha nghiém tue: khi loat xe Saturn bi ha gid nam
1997, hic dau nhing chi xe 18y muc gid mua ban
dau lan luot mudn dén doi lai chi phiéu chénh léch.
Hanh dong nay da lam cho hang Saturn tiéu tén
khoang 700 van USD.

SIEU THI CHI NHANH FARM FRESH:

Siéu thi chi nhdnh Farm Fresh thuéce cong ty
d4u tu co phan Richfood luén lam cho khach hang
cam thay tin nhiém dé1 vér quay duge liéu duge
lap dat thém cia né. Bé vi ngud tiéu dung tin
tudng rang: & day ho c6 thé mua hang véi muc gia
phi hgp nhat. Néu trong vong 30 ngay, ban cé thé
mua ¢ mot hiéu thudc khac trong khu vic mét don
thudc tuong tu ma gid cd lai ré hon mot chut thi
ban sé dugc hoan tra lai khoan tién la 125%.

CUA HANG BACH HOA (XIERSI)

Cé 1é ban cho riang khodn tién tra lai la 125%
d4 la qua ly tudng nhung d6i vai Xieri thi khong
hdn nhu vay. Néu nhu trong vong 30 ngay ban
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phat hién thay gia van chuyén cia céng ty khac
thap hon thi cia hang sé boi thuong lai gap do
cho ban.

HANG THONG TAN 360° COMMUNICATIONS

Ban cdm thiy nhang cira hang ma ban thuong
dén kia luén luén danh cho khdch hang madr mét
gid pha hop hon sao?

Hang théng tdn Takota 360° (tién than la hang
théng tin Alltel) rat thong hiéu nhan dinh nay cia
ban, b&i vi gan day nhat hdng nay da cung cép
cho nhung khdch hang mdi méi thang nhung thong
tin mién phi vé thanh phé trong vong 30 phut van
thoi han mat nam. Dong thoi nhitng khdch hang
quen néu nhir theo déi cing cé thé ¢é duoge sur uu
da) tuong tu.

CUA HANG CHI NHANH CHIET KHAU KMART

Nhirng khdach hang ctia Kmart d4 dé y thay rang
muc dich chinh trong viée thanh lap hiéu chiét
khau chi nhanh nay khong chi la “gid ban buén
thap” ma con cam doan rang “gid ban médi lan luén
la gid thap nhat”. Mot diéu rat don gidn la, chd
cira hang néi: “néu nhu ban phdt hién thay gid cé
@ noi khde thap hon, chi ¢an thong bdo cho chiing
to1 thi ching téi sé lap tuc gin cho ban muc gid
chénh léch do”.
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CONG TY SAN XUAT BO GIA DUNG (LUOWEI)

Cong ty sdn xuat 46 gia dung Luowei da tién
thém mét bude trong viéc dua ra cam két vé gid ca.
Néu nhu ngudi tiéu dung nhan thay cong ty khac
dua ra mifc gid tiéu thu thap hon, chi cAn mang to
quang cdo d6 cho Luowei, khong nhing c6 thé lay
vé mitc chénh léch gid ¢4 ma con c¢é thé nhan duoge
10% ngoai ngach, dé béi thuong cho nhing bat tién
da gay ra cho nguoi tiéu dung. Néu nhu cong ty
doi thu phdt hién ra gid thap nay trong cong ty
ma khong phai 14 trén binh dién qudng cdo, thi
Luowei sé goi dién dé diéu tra chung nhan. Néu
do la su thue thi cong ty sé bdan cho ban vai muc
gid d6, dé6ng thoi thém cho ban 10% chiét khau.

Bé6n bién phdp xi ly @61 véh nhitng 101 phan nan
cda khdch hang.

1. Hiéu ré van dé, dong thoi phai ghi nhe lai.

2. Dong ¥ vdi mét bién phdp giai quyét nao dg,
sau dé xdc dinh théo gian chap hanh.

3. Lua chon nhitmg hanh déng dé giai quyét van dé.

4. Tiép tuc theo dudi nhimg thanh qua minh d4 lam.

CHI NHANH CHE TAO DUNG CU VAN PHONG OFFICE
DEPOT

Chi nhdnh ché tao thiét bi van phong lén nhat,
toan dién office Depot 18y cam két vé gid ca la 155%
dd ngay cang cung co ving chéc vi tri cia minh.
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Néu nhu do1 thd lay mite gia thap hon dé ban ra
hang hoa cung loai, néu trong vong 7 ngay khach
hang théng bao cho ho biét thi ngoai vile cé thé mua
hang voi mrc gia thap con c6 thé nhan duge 55% muic
chénh léch gia ¢a, nhiéu nhat la 55 USD.

CONG TY TAl CHINH SERVICE SAVER

Can cit theo tinh hinh, cé thé phat sinh ra nhiing
ta1 khean cho vay. Cung c¢6 loai thong qua Service
Saver Finance thugc Fairfax, bang Verginia dé xin
thém von vay. Mot khi lai suat ha xudng thi ban
¢6 thé 1ap tite yéu cdu tinh bing lai suat mdi, ma
khong phai xin thém hodsc lam lal bat ky mét thd
tuc mdi nao khdc. Bién phdp nhu sau: néu ty lé loi
tite ha xudng téi muce 0,5% ma ban d4 an dinh thaoi
gian hoan trd thap nhat la mét niam, ban cé6 thé yéu
cau tinh theo ty 1& lgi tite méi ma khéng can phai
thong qua mét lan kiém tra nao khac, cing khong
phai théng qua diéu tra tién luong hoac tin dung,
ma lap tue cé theé true tiép duge phép tién hanh.

CONG TY THE CHAP TAI GHINH CITY LINE

Nhu vay tai sao lai khéng tu dong héa mot chuit?
DPiéu nay cing co, City Line cia Xiatlun d4 ¢6 hé
thong tu déng ha mire 1ai suat cho vay. Khi lai suat
trudec mat thap hon 141 xuat trong tai san ¢6 dinh
cia ban la 0,5% thi hé thong nay sé tu déng tinh

173



muec lai suat mo1 cho ban, khong can bat ky mot
khoan phi dung nao khac. Tién dé duy nhat la
ngual vay phdi hoan tra trong thor han ngdn nhat
la 12 thang. Hon nira tinh hinh cda cdi vat tu van
on dinh. Boi vi co ché diéu chinh tai khoan tir dong
nay hién da c¢o ¢ trong nhung khach hang dén thé
chap, nhung ngudi tiép tuc dén day da dat toi1 95%.

SIEU THI MACKOLA

Siéu thi Mackola ¢d rat nhiéu bien phap dé giu
khach hang. Ngoa) viéc hang héa da dang duoc
phuc vy hét suc tan tinh, chu ddo ra thi gid ca thap
cling la mot trong nhung bién phap hay. N6 kich
thich khach hang dén do sy hap dan vé gid ca cia
Makola, cing chinh la khai thac khia canh gid ca
dé canh tranh véi nhitng d61 thi manh hon. Diéu
nay bao gom mot 88 bude sau: Dau tién khdch hang
phai thay dd1 thé ciia minh thanh loai cé thé tiéu
dung, it nhat 40 loai hang héa. Tiép dé6, trong vong
mdt tuan, ho phal mang nhing to bién lai nay dén
cac s1éu thy khac, so sanh gid ca véi nhang hang
héa cung loal, dong thoi ching minh ré rang d trén
bién lai. Ngudi tiéu dung néu nhu tiéu ton nhiéu
tién nhu vay thi e6 dugce ich l¢i gi? Doi dén lue ban
mang to bién ]a1 nay vé dén siéu thi Makola thi
buan sé thu duge 15 USD gin tang. Neu nhu gid
hang & Makola cao hon, ho sé tra cho ban mirc g1a
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chénh léch gap hai lan.

Cira hiéu lién hoan ban giay thé thao Just for
Feet cing c6 cam két vé gia thap riéng cia minh.
Chi ¢an xuat hién qudng cao ha gid cia do1 thu
thi lap tue ho sé giam muc gid bdan hang xudng
bang muec gid nhu cia d6i thu canh tranh kia.

CUA HANG BACH HOA POLOMISTAKES

Pay 1a mét kinh nghiém cia ban than. Ching
ta da dat mua mot so hang hoa & Polomistakes qua
buu dién. Qua vai thdang sau xuét hién mo6t hién
tugng khae thuong, mot sdn pham ha gia 8 lan.
Chung t61 dat mua hang d4 néi chuyén nay vagi
mot ngudi ban hang vé thai dé khong cam chiu.
Khéng lau sau, chung t61 nhan duge toan bo mue
tin dung chénh léch tuong duong. Vé sau, ching
té1 d4 tréd thanh khdch hang quen thude nhat cda
cia hang nay.

+ Cita hang xe dap Zan's Cycles ¢ Branyond -
Bang California dd dua ra 1 cam két lam mo1 nguon
phai kinh ngaec, khién khdach hang ¢6 ¥ muén thu
thap cdc gia ca tuyét doi thap nhat, c6 ca cam két
vé hang muec tu sita trong qua trinh sirdung; hang
hoa co gid tri khong dén 1 USD déu duge mién phi;
cudi cang con c¢6 chinh sach khéng giww bién lai tra
hang, chi can cita hang dé chinh xac ¢6 mua loai
hang héa nav théi
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PHAN 5

MUON THU HOACH NHU THE NAO THI
HAY GIEOQO TRONG NHU THE AY

Cdc nha doanh nghiép hdy lam tot
cong viéc tir thién

Chung ta déu da biét cau né1 “hanh déng luén
tot hon la chiu dung”. Khodng 2/3 dan s6 My déu
c6 chung cam gidc la tai sao mdi nam coé rat nhiéu
nguoi danh thai gian, tién bac cho nhung hoat dong
tir thién,

So sdnh véi mét ca nhan, mot xi nghiép biéu hién
& phuong dién nay cing chiang ¢6 gi khac la cd; cd
can cu vao thong ké cua hoi tu thien AAFRC, nam
1996, gid1 xi nghiép nha may trong nude My da
quyén tang duge mite kim ngach khodang 8,5 ty
USD. Nhin tir con 56 nay “cung cap” hién nhién
trd thanh mét nghé khéng co dat.

Ong Rober Goizuet thudc cong ty nude giai khat
Cacacola - ngudi luén duge moi nguol kinh trong
vi nhiing ¢éng hién cia minh, trong mét budi dién
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thuyét nam 1994 da chi r6: “Nhang tdm guong
thude gion doanh nghiép lam tar thién déu khéng
can dén huan chuong. Bédi vi ho hiéu ro: “Day chinh
la con duong tot nhat dé giup cho cong ty phat trien
lau dar”.

Né&u nhu noi trong s6 2/3 khdch hang quan tam
dén khong chi la giao dich, thi tét nhat 1a ban cing
nén nhuvay. Ban phai biét rang: khdach hang quan
tam dén th& gigi ma ho séng, néu nhu cung cap
tich cuc trong linh vuc nay chinh la kién lap lén
long trung thanh cida khach hang, dong thai lam
ta thién cung la mét bién phdp tét.

WORKING ASSETS FUNDING SERVICE

Working assets Funding Service ¢ bang Texas
dd thiét lap mét mo hinh xi nghiép lay viéc lam tu
thién lam trung tam. N6 ¢o thé diing vitng duoc
trong thi truéng thé tin dung canh tranh khace
nghiét, chinh la nh@ vao viéc thu hit nhing khach
hang ¢6 y thue trach nhiém d61 véi xa hoi. Méi
thdang ho déu ¢6 thé dung thé dé mua bdn, cong ty
nay sé quyén tang theo dau ngu 5 cent dé gin
cho cdc co quan phi lon nhuan dac biét.

Sach luoc nay da té ra la ¢o hiéu qua tét, bo vi
cong ty dda dua vao viée md dich vu dién thoai
duéng dai tuong ty. Néu nhu ban ky két tré thanh
khach hang thi ho sé can ¢t vao sé tién dung dién
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thoai dudng dai mébi thdng cia ban dé chiét khau
ra mot s6 lugng la 10% dé gianh giri cho viée lam
ti thién. Néu nhu sé tién ban nap vugt gua s6 tién
ban phai thanh todn, cong ty sé tu déng chuyén
bé phan due theea d6 cho 50 té chue tir thién ma né
da chi dinh.

Sé tién quyén tidng 5 cent nay sé dugce gép lai
vl cdc khodn khdc tré thanh mét lugng tién lén.
T ndm 1985 dén nay, s6 tién cong ty nay da
quyén gop cho cdc té chuc phi lgi nhuan da dat
dén con 86 16 triéu USD.

TS CHUC HUU TRi GIAO DUC VA SUC KHOE

T4 chute huu tri gido duc va sirc khoé - Health
Education Retirement organization & thanh phéd
Marietta trudc day khoéng lau dd4 dua ra mot loai
ngan phi¢u mang tén la HERO. Chi can cé thé nay,
ngudi tiéu dung sé ¢6 duge mot 84 tién va true tiép
di vao mot tai khodan nao d6 véi danh nghia nguoi
tieu dung. Cach mot thei gian, s6 tién nay sé chia
thanh 2 phan dé x 1y, mét phan dé quyén ting
cho t6 chitc tir thién da dwoc chi dinh trude, phan
con lai sé duge dau tir vao cdc cdng cu quan ly tai
chinh thay cho nguéi tieu dung, giéng nhu ¢
phiéu, tién v6n chung trong cdc trdi phiéu tri bi. ..
Théong qua phuong thiuc nay, Hero dong thoi da
dua ra hai lgi ich cho nguoi tieu ding: tu dong tiét
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kiém va c6 thé giam mute tién thué can phai njp.

CONG TY CYBER GOLD

Cong ty Cyber Gold nay lay viéc quang cdo qua
mang dé thic day khdch hang tham gia vao hoat
dong tiéu thu sdn pham clGa céng ty, va co thé thu
duoe mot sé lugng tién nhé. Néu nhu quy mdé ma
khdach hang 1én mang quan tam dén la tuong dé
lén thi Cyber Gold sé dua ra lua chon nhu sau:
mang s6 tién quyén gop nay giri cho mét vai té chiie
tie thién National Kindney Foundation hay Here
Ditary Discase Foundation.

CONG TY BAO HIEM SAFECO

Cong ty bao hiém Safeco trude d6 khéng lau la
mét t6 chitc nhan dao Seattle Habitat for Human-
ity da két hgp vér mot cong ty khde tré thanh maé
hinh nhu bay gi¢. Céong nhan vién cia Safeco luon
luén cé tinh than trach nhiém rat cao d61 v cong
viéc cua cong ty.

HIEU SACH HARY W. SCHWARTZ

Phuong cham la hanh dong tai ché, hiéu sach
HaryW. Schwartz d4 dé ra bién phap lam loi cho
khu vue nay. Doi voi khach hang, ho co thé lua
chon tuy y nhing d61 tuong quyén gop trong khu
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vue nay, chi can ngudi tiéu dung mua sdch & hiéu
sdch nay thi t6 chie tw thién da chi dinh sé thu
duge 10% muc tien da tiéu dung. Hsi viéen SGB
néu chua ¢é cde ru tién khdce thi sé duge théng tin
nhanh chong kip thoi vé nhming loai hang héa tiéu
thu dinh ky.

CONG TY BIEN KHI SANLING

Cong ty dién khi Sanling cia Warrenclale d& to
chitc méi ndm mot chuyén du lich bang xe dap vé
vang ngoat 6 v muc tiéu giip do té chite The early
Learning, cham sdc tré em tan tat. Néi dung cia
hoat dong nay la nhung nguol tham gia di xe dap
phai vuet qua 3 chang 16 trinh gom 60, 30, 5 dam,
tat ca da thu hit dwoc hon 700 nguoi dang ky.
Trong vong 6 ndm qua da thu duge tong céng 150
ngan d6 la My cho td chite The early learning nay.

CUA HANG GIAY THE THAO FOOT LOCKER

Foot Locker bang Virginia gan day da hgp tac
vé siéu thi Wukela lam viée quyén gop “chuyén
an giao nop sung 6ng” (Aperation Gan Drive). Hoat
déng nay la lay tién mat khich lé dan chung trén
16 tudi nop siing dan vu khi, nhing vi khi nguy
hiém giét nguoi. Viec nay do gido hoi dia phan
Essex village va Ontreach Ceter l1én hop phdt dong
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quyén gop tién mit, tri gia 1000 d6 la thi Wukela
xuat tién quyén gop 1000 d6 la, con Foot Laker thi
cung cap qua tdng, qua tang danh cho thanh thiéu
nién chua dud 16 tudi chd dong giao nop vi khi.

CUA HANG KINH DOANH OTO FORD: FREEDOM HAMPTON

Cuta hang kinh doanh 6té Ford Freedom Ford
Hampton tham gia phuong dn cdil cdch la cai tao
thiét 1ap vuon hoa tir cdi manh dat trong trong cdc
trudng tiéu hoc & dia phuong, bién nhing manh
d4t d6 thanh nhang vuon trong day hoa, cay thuoc
va nhing cay an qua. Tan dung ngay thi 7 hang
tuan cong nhan vién cung hoce sinh, phu huynh hoe
sinh va cdc thay ¢é gido cung lao déng tréng cay, ¢é
riat nhiéu nha hang & dia phuong séi néi tang qua,
dung cu hoc tap dé biéu thi tam Iong tdn tro.

CONG TY HANG KHONG TAY NAM

Vi cong ty hang khong Tay Nam Southwest
atrlines thi cdi goi 14 “dia phuong” ¢6 ham y rat
réng, bao géom cd nhitng khu cudan ho d4 dén phuc
vu. Méi lan ky nghi dén gan, cong ty nay lai dua ra
hoat déng “ky nghi vé nha” dé giup d& nhirng nguoi
gia khong ¢6 tién mua vé may bay ma muén thuce
hién mét grae mo trd vé qué huong. Phuong dn nay
da thue hién duge 18 nam, d4 ¢6 hang nghin nguai
duoc hudng mién phi di mdy bay vé nha.
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CONG TY BAN HANG QUA MANG: MAKE IT SO

Dé khuyé&n khich khdch hang mua mdy tinh dién
tir va edc thuong pham khac théng qua mang clia
minh céng ty nay da dua ra phuong dan: gia nhap
Club Mail tit danh sdach cia té chie tir thién nhi
déng, chon ra d6i tuong quyén tang, sau d6 chi cin
ban mua xe qua mang cua c¢dng ty thi ho sé xuat
ra gép cho td chite chi dinh 10% gid tri hang. Cho
dén thdng 11 nam 1998 ¢cong ty nho niay da quyén
ting cho cde té chuc phi lgi nhuan téng cong so
tién da vugt qua 9000 déla.

CONG TY DU LICH KEMTETSU

Chang cé dita tré naoc ma lai khéng muén dén
vuom hoa Disney trong nhing ky nghi. Tinh tir nam
1995 Cong ty du lich Kentetsu nudc My da t6 chue
hoat dong “Gidng sinh trude tai Disney”, méi nam
mot lan mai tré nhé khé khian & Los Angeles cung
vui choi qua ngay 1é véi cde thanh thi€u nién khde.
Bién phdp nhu sau: Hang nam dén thdng 12 cong
ty du lich Kentetsu vui cho 1 dém tai Disney. Hoat
dong nay binh quan thu hut duge s6 nguai tra phi
lén dén 4000, 5000 ngudl. Con céng ty nay cuing
dong thol mdi hon 1000 tré em thanh Los tham du
va hoan toan do céng ty tra phi.
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CONG TY HANG KHONG MY

Hang khong My da lam cho bién phdp khéch mai
dim trinh cia ho két hgp véi phuong d4n quyén gép
cia AA Dvantage Fund Raising duge thye thi. Ho
d4 cung cdp mién phi lgi nhuan tim ra phuong thite
kha thi, va phéi hgp vdt khach mai tich luy dam
trinh ctda cong ty nay cing thue thi. D6i tuong hop
tde rat phong phu: quy than tean quéc, quy thu
vién Los Angeles déu cé trong dé.

CONG TY WARNER - LAMBERT

Warner Lambert bang Niuzhexi gan day ra suc
cht vién cho du lich “Hy vong thé giéi 99”. Hoat
déng nay mang tinh toan cau, muc dich hd tre
ngudi bénh khéng cé kha nang phau thuat khoi
phuc dién mao. Trong vong mét tuan tién hanh
hoat dong, khdch hang mua mét san pham bat ky
s€ chi méat 1 d6la quyén gdp, cong ty ¢6 muic doanh
thu 8 triéu d6 la d4 ¢6 nhitng tén hang nai tiéng
nhu Listerine, Sudafed, Benadryl, Eferdent va
hang loat dao cao rau Schick...

CUA HANG "CHAO NONG”

Lay hoat dong tir thién lam thanh mét mét xich
trong hoat dgng tiéu thu san phdm cing khéng ¢é
gi 1a khong théa ddang. Hang chuc nam nay cong
ty nay ¢é nhiéu thdi phdp ti€n hanh tiéu thu san
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phdm tuwong ddi hop 1y, giong nhu “chdo nong nhi
déng” (Campbell’s Soup Kids). Hién nay, néu ban
dén bat ky mét truong hoe nao tham gia ké hoach
nay cing nhin thay ngudi ta lay chum chdo nong
lam biéu tuong; dé la mét cai thung hinh tron, to,
cao dén 2m, dung dé thu thap nhirng héa don hoac
chung tu ching minh sdn phdm mua tai cong ty
nay. Khi suu tap dé€n mot mue 46 nao dé ho sé tinh
moéi hoa don 0,3 dola va s6 tién thu dvge sé ing ho
Quy bado trg tir thién.

CONG TY THUC PHAM BO HOP

Nhim thic didy hoat déng kinh doanh san phdam
sura dong chai, Cong ty thue pham dé hop (General
Mills) da t6 chuc hoat dong git lai nap chai. Méi
khi khach hang gui vé nmng nap chai mau héng
co 1n hinh dac trung cia cong ty. General Mills sé
tinh ra 0,5 déla tu méi ndp chai cua hing dé quyén
gop cho “Quy nghién ciu ung thur vii” (The Breast
Cancer Research Foundation), muc tiéu phan dau
cho hoat déong nay la 10 van USD.,

CONG TY VAN CHUYEN MY

Cong ty Van chuyén My cung 4p u mét ké hoach
nhu vay. Bit dau tu thdang 10 nim 1998, ho da
cung cdc cita hang chi nhanh riéng déng tam hiép
luc ting ho cho viéc phong chéng bénh ung thu vu.
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Cong ty nay dua vao moi lan gach thé cia ban
hang dé tinh ra 25 cent ding hé cho Quy Komen
Foundation. Muc tiéu quyén gop dé ra la 30 van
USD.

HIEP HOI LE.CALIFORNIA

Quy Kome Foundation ciing thue hién ké hoach
“An Lé” dé phong trir nguy co ung thu cia Hiégp
hor Lé California Prune Board. Hon nia, trong ké
hoach nay con dé ra muc tiéu quan trong trong
viéc grao due ta thién. Hiép hér Lé Califormia con
cho in ra hang loat cdc quyén hudng dan, gido duc
cach phong va tri bénh ung thu vud ¢6 tén “mua Lé
dé an cung la mot trong nhitng phueng phdp dé
phaong chéng nguy co méc bénh” phat cho nhang
nguoi tiéu dung. Ngoai ra, tat cd s6 tién bdn Lé tu
thang 10 nam 1998 dén thang 4 nam 1999 déu dem
quyén tang cho quy Bao trg tix thién. Mie quyén
gop lén nhat dat 100.000 USD.

CONG TY BUU THIEP

bé1 vgi nhitng nghia cit cao dep trong cdc hoat
déng tur thién cing nhu coéng suc va tam nguyén
danh cho nhitng hoat déong nay dan dau la céng ty
Buu thiép. Vao nam 1999 cong ty nay dda quyén
g6p va ung ho vl s6 tién lén dén 1 trieu USD voi
muc dich nhiam dé khuyén khich khdach hang tham
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gia va ciing dé phdt trién manh mé luc luong nay.
Khdch hang mua thiép tir 18 thdng 4 dén 2 thang
5, cong ty sé trich ra mot ty lé phan tram nhat dinh
tu s6 tien thu duge toe méi 16 buu thiép dé ha trg
thém cho cdc hoat déng tir thién. Hon nira, dé van
dong su ing hé nhiét tinh cia khdch hang cong ty
con tang thém mot té thiép mién phi cho méi khach
mua hang.

SIEU TH| KINH DOANH VAN CHUYEN GIANT FOOD

*S128u thi Giant Food la nha tai tro chinh cho hoat
dong Apples rong rd sust 8 nam. O khu vue trung
b6 thudc nude nay ¢6 hon 3000 trudng trung hoc
va tiéu hoc va ciing chinh vi phuoeng 4n tai tro cho
hoat dong nay da dat duge hon 15 van kién hang dién
tir vdi tong gid tri lén dén 4,7 t§ USD, bao gém mdy
vi tinh, linh kién phan mém, mady in, vé tuyén...

Phuong thic hoat déng & day la: Thay va tro
cung tap hop lai in nhiang to bién nhan cé ngay
thdng cia Giant Food cho dén khi kim ngach dat
dén 30 nghin USD rdi hoan tit gidy té giao cho
Giant va truong hoc nay da cé thé dat hang. Khi
Giant chuyén hang d&€n, déng théi cing khong
quén chuéin bi bénh gatd cho thay va kem cho cdc
hoe sinh. Hon nta, ho ¢on chic ming tat ca nhiing
nd lue cong site cuia thay va tro eung hop lue bé ra
dé dat duoc muc tiéu trong phuong dan, hau nhu
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tat ea nhing truong hoc nao tham gia vao hoat
dong nay cing déu nhian duge nhitng mén qua
thuéng nho.

Dua theo théng ké cia Giving USA niam 1997, s6
tién ma cdc cong ty cia My quyén gép dé tai trg cho
cac hoat dong gido duc vao nam 1996 1a 27 ty USD.

SIEU THI KINH DOANH VAN CHUYEN FARM FRESH

Siéu thi Farm Fresh ciing t6 ra khong thua kém
so vai cac bac dan anh. Ho d4 cung Millet Mart va
Wachovia Bank cung thanh 1ap mét ké hoach lay
téen 14 ABC (A dai dién cho thiét bi nghe nhin, B
dai dién cho sdch vé, C dai dién cho dién tit) cuing
hgp tde véi khdch hang khdac nhiam tai trg cho
nhitng tudng hoc & ban dia. Pau nam 1999, Farm
Fresh d4 hop tdc vdi cde doanh nghiép cho thué
bing cdt xét dé giao lai cho nhung truong hoc.
Tham gia vao hoat ddng nay, nhing trudng hoc
do con dugce tai trg mién phi mdy vi tinh, vo tuyén,
nhing thiét bi phdn mém, mdy tap thé duc.

CUA HANG XAY BOT THUC PHAM THONG DUNG

Mot cong ty nang dong trong nganh thye pham
cho ra hoat dong “git 1ai ndp binh bao vé sitc khoé
cudc séng”, ddy manh tiéu thu loai sita dac cao cap
nhat hang. Khdach hang 1y nap binh hinh nu hoa
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mau phan hong ¢d in tiéu chi dac biét gi vé. Méi
khi nhan duge ndp binh nu hoa he lién trich ra 50
cent tién quyén gép cho “hdi quy nghién eiu ung
thu vd” c6 muc tieu 10 van dé la.

LIEN THONG MY

Lién théng My cing cdam thiay minh dang ém ap
mot ké hoach nhu vay. Thang 10 nam 1998 ho 44
hop dong vdi cac nha thuong nghiép dong tam hiep
lge phan dau vi viéc phong chong bénh ung thu
vi. Nhitng ngudi cam thé mai 1an xoa thé, lién
thong My nhan quyén gop 25 cent cho héi quy
Komen (Koment Foundation). Muc tiéu cia kheodn
du tru nay la 30 van doéla.

HIEP HOI QUA MAN BANG CALIFORNIA

Vé muc d6 quan tam tdi van dé thdo luan nay,
cong ty thé Ha Hién cing dugc co1 la nhan vat sé
1. Nam 1999 nhan ngay tét “ngudi me” d4d ¢6 100
van do la quyén gép. Dé khuyén khich khadch hang
tiéu dung tir ngay 18 thdng 4 dén ngay 2 thdng &
céng ty 1at mit ra mét ty 1& nao 46 trong mai khoan
tiéu thu cia thé nay gop vao dé lam cho khoan
qua tang tiép tuc tang thém. Ho c¢6 vi khdch hang
giip d& cho nén ngudi mua hang déu ¢é thé nhan
duge mot tAm thé mién phi ngoai ngach.
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SIEU THI LIEN DOANH GIANT FOOD

Siéu thi lién doanh Giant Food cia bang Malilas
da 8 nam nay van ludn la nguoi tai trg cia hoat
déng do chuong trinh Apples Plus tg chite. Hon 3000
truéng trung hee, tiéu hoc khu vire mién Trung
Atlanta d4 nhan dugc trén 15 van kién mdy do dién
tit, téng tri gia vuot hon 47 triéu da la, gédm cé may
tinh dién t\f, phan mém, mady in, man hinh tivi,
kinh hién vi...

Bién phap hoat déng: gido vién va hoc sinh cung
suu tap nhing bién lai Giant Food c¢é in ngay
thdang, khi tong gid tri cdc bién lai dé dat dén 3
van déla thi sdp x&p chinh ly chung lai giao cho
Giant Food. Nha truong nay da co thé “dat hang”
va khi Giant dua hang dén con kém theo cd bdnh
gatd chuan bi sdn tang cdac thay cé, kem c¢dc tang
cho tdt cd hoc sinh dé chic mung su nd luc chung
cda thAy va trd trong viéc hoan thanh muc tiéu nay.
Tat ca cac trudmg tham gia hoat déng nay van thuong
xuyén nhan duge nhing tang pham nhé hon.

Can cut vao thong ké cda Giving USA nam 1997:
cong ty My da hoat dong tai trg cho gido duc ca
nam 1996 tong cong 27 triéu déla tién quyén gop.

SIEU THI LIEN DOANH FARM FRESH

Siéu thi lién doanh ciing khong chiu di sau ngudi
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khac, ho da cung voh Miller Mart va Wachovia
Bank vach ra k& hoach ABC’s (A 1a ky hiéu thiét
bi nghe nhin, B la ky hiéu cida thu tich, C la ky
hiéu may tinh dién tit) da cung hé tro voi khdch
hang dé gitip dé cdc truong hoc trong dia ban.

Ntta nam dau 1994 nhung nha truong nao tiép
tuc tham gia hoat déng nay néu thué bang hinh
cia Farm Fresh va cdc don vi hop tdc voi né thi
déu c6 thé nhan duge tivi, mdy tinh dién ti, phan
mém, va c4 dung cu thé thao mién phi.

CUA HANG LIEN DOANH CHIET KHAU TARGET

Cuda hang lién doanh chiét khau ciing thanh lap
quy “Quyén gép nhe nhang cho trudong hoc” gidp
dé& cdc truong hoc la khdch hang véi muc dich tai
trg tur thién mot cdach nhiét tinh. Khi ban sit dung
thé ng Target tieu dung 1% tong ngach tuc la ban
d4 déng cho nha truong duoc chon trude, mot nam
2 lan. Nguai tiéu ding khong can phai ban tam
tinh toan xem kim ngach ciia minh d4 xoa di nhiéu
hay it. Target da chu déng theo dé1 ghy chep viéc
xoa thé, chd ddong mit ra tirng khoan muc chinh
xdc cho dén hién tai, kim ngach tich luy d4 1én dén
trén 80 van doéla, s nha truong duge gidp do trén
5 van truong ma nguyén vong cia Target khong
dung tai day. Nam 1998 chi can ban mua bat ky
loai thuée, sdn pham nao lién quan dén sire khoé
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tai cita hang nay, ho déu quyén gdp cho viény hoc
nghién ciu nhi dong St. Jude (St. Jude Children’s
Research Hopital) hgp déng hé trg cing vién nay
nghién cifu vé bénh ung thu va nhirng tat bénh co
thé dnh hudng lon dén sinh mang tré em.

CONG TY DAYTON HUDSON

Tinh than va tAm long tir thién cia Target dén
tu cong déng cdc doanh nghiép. Trong chinh sdch
kinh doanh cua céng ty Dayton Hudson thanh phé
Mingniapoli la céng ty me - da dinh ra mét diéu khoan
rd rang nhu sau: quyén gép 5% loi nhuan cho cong
ty ¢ dia ban sd tai dé lam tién hoa héng. Nam 1998
riéng khodn nay tong két duge 57 triéu dola.

CUA HANG LIEN DOANH PISA TOAN THANG

Cudi nam 1996 hoat dong “Book it” cia khdch
hang lam cho 22 triéu hoge sinh tiéu hoc hiéu ré
thém duge trong sdch ¢é mui. G trong nha truong
tham gia hoat déng mién phi nay cdc giae su chi
dinh muc tiéu sdch doc hang thdng, cit 5 thdng
mot ky néu hoc sinh méi thang déu dat duge muc
tiéu, cdc gido su sé phat qua tang PISA nhé cho
tung cd nhan, méi trang phiéu mot khau vi. Néu
trong 5 thdng nay, tat cd hoc sinh trong lop déu
dat muc tiéu, thi ldp nay ¢6 thé nhan duge mot tiéc
PISA mién phi. Tré nhé 10 tuéi duong nhién con
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khong thé tu l4i xe dén nha an. Cho nen ching téi
tin rang khéi lén PISA cia cita hang lién doanh
nay chic hin cung vi thé ma cé thé tiéu thu manh.

LIEN THONG MY

Gici doanh nghiép cing c¢é thé lam cho nguei
tiéu dung tham gia cdc hoat déng tua thién ma
chinh ho ciing dang muén gia nhap Lién théng My
nhan lon dem khean tién thu dugc la 5 triéu déla
quyén gop cho Word Manuments Watch. T8 chue
nay hién nay chu yéu quyén gop giup cho viéc khac
phuc hau qua sau dong dat & St. Francis of assisi
shrine va ca & Taj Mahal dé loai trit nhiing thiét
hai do 6 nhiém hang thé ky tré lai day. Diém s6 loi
nhuin ma héi vién thé Lién thong My nhan duge
¢6 thé déi thanh tién mat quyén gop cho to chuc
nay. Dong thoi Lién thong My ciing bé ra mot
khodan déng gop gid tri tuong ung.

CONG TY DAU MO PHILLIPS

Théi phéng né lén mét chiit nhé! Néu khi ngueoi
tiéu dung cang tham gia hoat déng tu thién cua cong
ty ndo dé ma ho khong ca lién quan mat thiét, cong
ty dau ma Phillips (Phillips Petrolenm Company) sé
thong qua mét muc quang cdo luu hanh toan nudce
My dé cho nguoi tiéu dung hiéu dugc trach nhiém
bao vé mé truong hét sirc thién chi cia ho nhu the
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nao. Trong d6 ¢6 mot quang cdo déic biét nhan manh
mot khoan thanh lap khu vure gido due sinh thai dé
bio vé loai chim ung dau héi, cdc loai chim nudc
va ca cdc loai vugn den trén dia ban.

Can cud vao cuge diéu tra cda cdng ty truyén
thanh Cone, nam 1997 ph4dt hién 76% nguol tiéu
dung ¢é xu huéng d8i dung nhing thuong hiéu co
hinh tugng cong ich.

HANG CHE TAO BO LOC NUGC BRISTA

Hang ché tao bd loc nudc Brista dd lam sach nudgc
cho cdc dia phuong la tdn dong ké hoach lam sach
bai bién quéc t& méi nam mét 1an. Hoat dong méi
nam duge mé rong d&n cdc bai bién cdc ddo va bai
bién cia nudc My cing nhit hon 90 nudc trén thé
gigi. Chi tinh riéng nudc My s6 nguon tham gia lén
dén 20 van nguoi.

NGAN HANG QUOC GIA

Hay xem mét vi du ciia ngan hang quéc gia (hién
nay la ngan hang My) da t3 chite gitip d6 cdc doanh
nghiép vé nghé thuat va hoan thién wu dai cho
khach hang. O méi khu vuc cé diém thiét lap doanh
nghiép thudng xuyén tdn dong cdc loai biéu dién
trién lam. Nam 1999 ngan hang nay cung vdi trung
tam nghé thuat duong dai Virginia va nha bao
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tang nghé thuat Kelaigile hop luc ddy manh trién
khai “nghé thuat thdy tinh”. D€ dap lai su giip dé
vat tu tai chinh va luce luong cda ngan hang nay,
dacbiét md ra mot budi dién danh riéng mot cdc nha
quén ly tai chinh cac doanh nghiép cia ho.

CONG TY DIEN TiN AT&T

Ké hoach du dinh cia Keynold Levey vé quan
1y cdc hoat dong tu thién ciia AT & T d4 ¢6 ¢4 mét
qud trinh trén 10 nam. Cong ty dich vu dién thoai
dudng dai lon nhat nude My nay da quyén gop téng
cong trén 1 triéu dola.

Trong tdc pham “Cho va dugc” eia Levy dd nhan
manh rang tién hanh hoat dong tir thien khong
duge chi han ché & hinh thite quyén gép tién bac.
“T'd chatc phi loi nhuan ¢é thé ¢6 nhimng nhu ciau bic
thiét quyén ting bang tién mat va nhimg mon qua
nay”. Levy nd1 “vi du nhu AT & T nhimg dich vu
thong tan dién thoai, quang cdo, dua ra tiéu thu cé
lién quan, tién hanh tiéu thu ting pham dac bist
chuyeén vién cho vay, bat dong san, sit dung thiét bi...
dua ra quyén tang “coi nhu ban da cung cap moét
diém tot, va tham chi con nhiéu hon thé mza!”

CUA HANG LIEN DOANH BANH MY DO THAI BAGELWORK

Khong nhat thiét hoat déng tur thién, cia hang
lién doanh banh my Do Thai Bagel work ¢ thanh
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pho Keene bang Xinhanpuxia nay c¢é thua phdp
tuong dé6i la don gidn: yéu cau khdach hang bd
phi#u, ¢6 56 phiéu cao nhat ¢é th3 nhan duge khodn
quyén tang dén 500 dola, moi gict thiéu thuong
phiam quyén ting ké ca sy ho tro nghia vu vé mat
quan ly cda e¢o cdu nay duge trung bay trong cita
hang mién phi.

NHA AN LIEN DOANH NOAHO'S BAGELS

Nha an lién doanh Noah’s Bagels & b tay nudce
My théng qua hoat.déng “Quan tam dén cung tinh
than Do Th4i” dau tu cho sy nghiép tua thién. Thong
qua diéu tra khdach hang d€ tim ra déi tugng giip
dé& xitng ddng va 4p dung nhing viéc lam nhur sau:
Lay s6 banh my ngusi Do Thdi chua ban hét trong
ngay dem cho nhing ngudi vo gia cu, mai cac hang
phu trdach xay diung cira hang mdéi cung hé tro dich
vy khu vue, hop dong ho trg cdc tré nhé c¢o hoan
canh kho khan tham gia hoat dong.

CUA HANG KEM COC BEN&TERRY'S

Théng 4-1999 nguo viét bai nay da néi trén quang
cao cua hdng kem céc Ben & Terry's la trong thdang
nay moéi lan ban ra mot mén hang cho khach, ho lién
bo ra 50 cenftién quyén gép cho té chie nghién ciru
va phdt trién nhi déng (Child Development
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Resourcco- CDR). Day la mét té chue phi lot nhuan,
chuyén giip d¢ nhi 86ng va gia nhan cda ho.
Duong nhién, chung toi dén day dé an kem, chi don
thuin nghi riang CDR da hét long hét site phuc vu
moi ngud, dung mét chiéc mdy nang trong tai 50
tan treo chiéc 6té giita lung chirng tréi diung suét
sdu ngay va trong thoi gian biéu dién ky nang dac
biét nay méi lan ban ra mét chiéc xe cong ty nay
lai tdach ra 200 dola lam tién quyén gép mdt y vién
nhi déng trong dia ban. ° '

CONG TY CHO THUE TIET KIEM

Thang 9 nam 1998 cong ty cho thueé xe tiét kiém
nay da thuc hién mat k& hoach tiéu thu “Qué huong
cung téi” (Neiglibors Togerther) kéo dai suét mét
thdang. Méi 1an cho thué mot chiéc xe, cong ty nay
lai bé ra it nhat 50 cen quyén gép giip daé tré em
nhi déng.

CUA HANG LIEN DOANH CAFE STAR BUCKS

Gan day toan bo 75 cita hang cafe star buckes
cia mot vang Washington dé cho khdch hang ¢6
nhitng ly do chinh ddng thuéng xuyén dén day
udng cafe, ho d4a thiét ké mét loai ly cafe co nidp
day kém theo, ¢6 thé sit dung lai dé tai trg cho Na-
tional Race for the care, mot td chic chuyén viéec
nghién ciu phong chéng ung thu vi va day manh
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gidao due. Dinh gid cia cée nay la 6,95 déla, di kem
theo coc nay cé mét to tang pham, bang mot coc dé
udng, dong thel Star bucks con trich ra mét cde 2
dola lam tién quyén gop.

CONG TY DO DUNG GIA BiNH PROCTER & GAMBLE

Cong ty Procter & Gamble, P & G, mét cong ty
¢d uy tin cao trong linh vize gia dinh, gan day théng
qua viéc chiét gia dé giip do nhung tré nhoé khéng
may bi bénh hiém nghéo. Céng ty nay da g di
moét ban chiét gid téi ngudi tidu dung. Khi sit dung
1t& Procter & Gambie lién trich ra 10 cent gt dén
té chite tir thién “Cho tré em toan thé gi¢i”, mye
tiéu cia né la 5 van déla.

Procter & Gamble ngoai hoat déng bing t& chiét
gid con ¢6 déi tugng duge tai tro la “héi qui bénh
nhot boc cia Boomer esiason” (Boomer esiason Foun-
dation for cystie fibrosis). To chiét gid con kém theo
nhitng thong tin sau: “Méi lan s\t dung to chiét gid
trong do P & G sé trich ra 5 centgép cho héi qui
bénh nhot boc ctia Boomer esioson, muc tiéu la 10
van ddla.

CONG TY GIA CU IKEA

Nganh gia cu vuong qudc Thuy Dién IKEA tu
nidm 1998 da lién két vdi hai té chie phi lgi nhuan,
cing san xudt ra mon dé ctia ngay 1é tét trong gia

197



dinh. Trudc hét la ho hop tac véi nganh 1am nghiép
My qudc (America forests) cho ra do ké hoach “Tree
fund program™ ngudi mua cay gidang sinh mai chit
IKEA (gid bdn dac biét 20 dola) ¢é thé trong 2 ngay
trong thang 1 dem tra lai déi lay mot t& tang pham
IKEA ménh gid 20 ddla. Cay gidng sinh tra lai do
sé duge x1t 1y chéam bén théa ddng, dong thoi trong
lai trong théi gian nay. IKEA hét suc ddy manh
tiéu thu thiép mung cia UNICEF (Quy nhi dong
lien hop quéc), tien thu duge sé tai tro cho UNICEF
theo phuong an giup d@ nhi déng khap toan cau.
Ngoaira, méi lan ban ra 1 hop IKEA sé quyén thém
1 d6 la ngoai ngach cho héi dong UNICEF nuéc
My (US. Committee for UNICEF).

CONG TY BPIEN TiN 10.10.220

Hoat dong chuyén dé c6 thé nang cao thanh tich
cing c6 thé gitip 4o su nghiép tu thién. Nganh dich
vu dién thoar duang dai téi day sé ¢d canh tranh
kich hét. Nhang cong ty dién tin 10.10.220 thi
nguge lail ¢é bién phdp ¢6 gdng hét suc dé gianh
lai tén goi dep dé, mang hanh phic cho moi ngué.
Méi nam 1 ldn vién trg cho hoi dién ca nhac phat
trién néng nghiép, nguei tiéu dung chi can st dung
dich vu théng thoai mét l1an do céng ty nay cung
cap, ho sé trich ra mét phéan tién lam quyén gop
cho héi dién.
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HARRY & DAVID+ JACKSON & PERKINS

Lién hop tai tre lam hanh dong tir thién tich tidu
thanh dai, cling la mét thu phdp tuyét dep trong
linh vige mé réng tiéu thu trén thi truong. Dudy su
tal tro cia the Better homes find (Do qui phi 1ot
nhuan cia tap chi Better home’s Garden’s tai trg)
cong ty buu dién hop qua thuc pham Harry &
David va céng ty buu dién hoa tuoi Jackson &
Perkins cing hop tdac giip dé phuong an DSTART,
ldy viéc giip d& nhi ddng trudc tudi di hoc toan
nudc My lam muc tiéu, ho cung chora doi hjp qua
“Hoa hong ky tich”. Cif bdn ra méi hgp cd hai cong
ty lién gop 5 déla. Phuong dn nay da dugc trién
khai tit nam 1992, dén nay téng sé tién quyén gop
duoc 1,6 trieu dola.

SO THUAC LIEN DOANH ECKERD

Sé thude lién doanh Eckerd va céng ty y duge
pham Mcneil hop tdc cung giip dd cho phong trao
an toan nhi ddng toan nudc My (National safe kids
Campaigner). S§ thudce nay d4 ién tiéng dén cong
ty McNeil mua sdn pham, hoidc dén Eckerd mua
thudc, tidc la ban da gian ti€p giip d¢ cho phong
trao an toan nhi ddng toan nudc My. Phong trao nay
c6 nhiém vu gido due dy phong cho dai chiing vé =4t
thuong ngoai y muén cia lita tudi nhi déng, 46 1a
nhung sdt thi hang ddu cia Iia tudi dudi 14.
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CONG TY BACH HOA BLOOMINGDAR'S

Co mot dong tdc gan day cia cong ty Bach héa
Bloomingdar’s d4 181 cuén duge nhiéu hon s6 khdch
hang dén cong ty, cung la t6 chie tir thién quyén
- g6p duge khodn tién. D6 1la mét hoat dong vao ngay
thit hai “Bé ra I dong ciing duge vu ddai mua hang
mot ddong”. Ngu tiéu dung trude hét mua mot to
phiéu 10 ddla, econg ty nay sé tang thém 5 déla niya,
toan bo s6 tién nay gop lai giao cho mét té chue tir
thién do khdch hang chi dinh. Con trang phiéu nay
¢6 thé dung lam t& chiét khau 15%, mua bat ky
thuong pham nao cia céng ty nay. Ngoai ra, thdang
3 nam 1994 Blooming Dar’s ciing da mai khach
hang & bang bic Newzhesi tham gia bita &n trua
ngay thit hai, t6 chue tai cita hang trén qudng
truong Riverside Square. V&i 20 déla c6 thé co mot
bita 4n ngon miéng, dep mét do cdc ddu bép nédi
tiéng cdia vang nay lam sadn. Con nhing dau bép
ciia Blooming Dar’s, ké ¢d hang cung ung dung cu
ban an Calphalon déu khéng phdi trd tién. Néi
cdch khace 1a 20 d6la d6 cia khdach hang d4 ¢é tde
dung cho nhiéu ngua cung hudng, diay la mot to
chic gidi quyét van dé déi nghéo cia nudec My.
Ngoai ra, khdch hang c6 thé duge mot phan qua
mién phi va cong thém wu d4i chiét 8 edce thuong
pham cia calphalon.
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CONG TY MUA HANG QUA BUU BIEN CHEF 'S

Chef’s la mot doanh nghiép ban hang qua buu
dién cdc loai dung cung nau an, dé dung trang tri
trong nha. Trong ban mau hinh nay ¢6 hai trang
chuyén dé trung bay cdc thuong hiéu déc biét, bao
gom calphalon, wusthof, delonghi, chef’s choice.
Nguei tiéu dung néu mua bat ky thuong pham nao
trong do, cong ty nay sé tu dong trich ra 5 dola
lam gquyén gép cho hoat dgng tai tro cia SOS.

CUA HANG NGHE THUAT VUGN COOKE'S GREEN
HOUSE.

Qui mé clia cita hang nghé thuat vuéon Cooke’s
Green house rat nhé, nhung maot hoat dong xiic
tién tiéu thu gan day cia né lam cho toan thé dan
ching khu vge nay phai tranh nhau ma chay tai,
chon mua cay mua xuan. Tai dé - Cooke’s da hgp
tdc vai cong ty kinh doanh nha dat Berkeley, lay
lgi nhuan thu duge bang ban mét s6 thuong pham
da chi dinh trong ngay cuéi tuan tang toan bé cho
nha bdo hé dong vat Heritage Humane socciety.

CONG TY NGHE THUAT VUGN KEN MATFEWS

Mot cong ty nho khac 1a cong ty nghé thuit vuon
Ken Mattews Landscape Nursery chon ra mét ngay
cudi tuan nao dé trong thdng ba dé té chite hoat
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dong xtic tién tiéu thu “phan 4 cudng nhiét”. Ngoai
“g1d ca dién ro cia phan i” céng ty nay con tai tro
cho mét cude dua tai ném bong rd, toan bo so tién
thu duge quyén gép cho Hiép hoi lam khé thit bap
(Muscularr Dystrophy assoctation), cho nén rat
hoan nghénh ngus tham gia dua tai ném béng vao
ré, cdi gid phai tra cho hai lAn ném béng khéng
vao la 2 d6la, mua hang déu ¢é ru dai chiét khau.

CONG TY BAO HIEM NHAN THO TAY BAC

C6 doi khi, gid tri lao dong co bip khong tra bang
tién bac, c6 nhitng ndm cong ty bdo hiém nhan tho
Tay Bac (Northwestern Mutual life) thue hién
dich vu nghia vu, cdn lay tién trd ra cua nhumg céng
nhan vién da théa thuan dé “thudng phuc vu cho khu
vic cong nhan vién”, Méi nam cong ty nay gai tang
1 van déla cho té chuc phi lgi nhuan dai dién cho
cong nghé tuyét tran. Ngoai ra con 10 nguoi “cong
nghé hién dai” dai dién cho méi nhom nguéi nay,
nhéan duge phan thudng 5000 déla, kem theo tat ca
cong nhan vién cia bao hiédm nhan tho Tay Bic mbi
nam c¢ng hién nghia vu 85000 gi¢ cho 200 t6 chiic
phi lgi nhuan.

CHUYEN GIAQ NHANH UPS

UPS tham gia lap ké€ hoach Welfare to work,
ngoai viée giup 46 nhing nguom khoé khan nghéo
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d61 con cing c¢d bd phan dich vu cia ho. UPS cia
nudc My d4 tu trong danh sdch linh tién eiu t& dé
tuyén nhan vién tién luong va moy dai ngd khdc
hoan todn gidng nhu nhing cong nhan vién dang
lam viée. Nhu vay s6 ngudi tuyén chon 1én téi trén
hai van nguoi.

Con ké hoach thu hai cia cong ty chuyén giao
nhanh hang déng géi 16n nhat toan cau la bé tién
ra cho nhung ngudi quan ly kinh doanh duge nghi
moét thang dén nhding khu vue ¢6 nhu cau hd tro
dé phuc vu tir nim 1968, tham gia muc quan ly
kinh doanh “hoat déng thuc tap khu vue UPS”, téng
cong co trén 1000 ngudi. Ho dd tham gia cdc t6 chite
phi loi1 nhuan giip d& thanh thiéu nién khu dan
nghéo, xay dung tam thoi nhiéu nha va truéng hoc
cho ndéng dan phai di dan. Nhung nguoi tham gia
nay c6 thé duge diéu déng dén 4 khu vue la: Chicago,
New York, Chattoga & bang Pianaxi hodc McAllen
bang DE.

CUA HANG CHAM SOC VAT NUOI TRONG NHA PETS MART

Cua hang lién doanh chidm séc vat nuéi trong
nha Pets mart thanh lap cong ty tir thién chuyén
trach cdc hoat dong tir thién Hang ché tao thite an
cho nhing con vat cung chiéu Bill - Fac d4 lién
két vé1 nha hang pro plan tién hanh mét hoat déng:
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trong thdng, chi can san pham cia ho tai Pets Mart
oan ra dugc 1 pound ho sé bd ra 1 centtién quyén
gop. Ngoai ra hang Nature’s Recipe cling ddy manh
tieu thu tuong tu nhu vay, cita hang thuc 4n cho
ché Specific Formula hodc cita hang thue an cho
ché méo original dudi ngon c& cia céng ty nay, méi
khi tai day bdn ra dugc mot bao ddng 176 pound
ho sé bo ra 1 déla tién quyén gép.

CONG TY FIDELITY

Fidelity Investments, cong ty lon cia qui cong
dong dd nho vao s ho trg cda khach hang dua
vao qui tdng tur thién, da duoc nang cao huong
khdch hang mong muén tré lai. Qui “tang qua tia
thién” lam cho khdch hang vira c¢6 thé lam tir thién
vira c6 thé duge hudng diy di diém tot cia sie thué
bao gém:

* Lap tire nhan duge 1gi ich sdc thué qua tiang ta
thién do chi ra ma co.

* Tranh duge ting gid chitng khodn thué loi tie
tu ban da trung thu.

* Vé lau dai cd tiém luc ting trudng, c6 thé tang
thém phan quyén tang tu thién.

* Fidelity dam bao nhing khoan muc nay sé tu
dong chuyén vao cho t§ chite tir thién do ho chi
dinh.
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Cong ty nguon nang luong dién lue Green Moun-
tain giit lai duge khdach hang, dé1 khi trén thuc té
khong kho 184m, chi can ¢hio ho co hdi lam tir thién
la duogce roi.

Coéng ty ngudn nang lugng dién Green Moun-
tain lua chon cia hang ché tao thiét bi nguén nang
leong hoan thién céng tdc bdo vé méi truong dé
mua thi€t bi vat liéu nguén nang lugng. Sau khi
mua vé lai loi dung nhing dudng dng da ¢6 bdn ra
vol ¥ thitc bao vé mé trudng cao. Luu ¥ ngudi tiéu
dung vé ngudn goc cia nguon nang luong. Khdch
hang ¢6 thé lua chon tiy ¥ nhang phéi kién nguén
nédng lugng cia ho nhu téng hgp ngudn ning lugng
mat trai 50% sue gi6, 30% dia nhiet, 20% dé thay
cho buu kién phat hanh chuyén dén.

CUA HANG LIEN DOANH KiINH MAT LENS CRAFTERS

Cuta hang lién doanh ban 1é kinh mét Lens Crafters
ra sirc ung ho hoat dong “Dé khéi phuc lai thi luc”.
Hoat déng nay do Hoi su ti qudc té (Lions Clubs) tai
trg, cit thdng 5 hang nam suu tap cdc loai kinh mét
dd dung tang lai cho cdc gia dinh Trung Quéc
khéng di tién chi tra cho viéc diéu chinh thi lue.
Cwta hang lién doanh nay ¢6 kim ngach 1 triéu do
la, ¢é hon 700 quay hang, méi noi déu chuan bi
san mot hom thu héi. Viéc lam dé khong chi o1
cudn duge s6 dong dan chiing mang kinh mat cu

205




dén ma con cé khong it nhiang khach hang ¢6 nhu
cau ldp bod kinh ma.

CUA HANG TRANG PHUC NHI DONG HANNA

Cia hang trang phuc nhi dong Hanna & Patlan
bang Oulegang vi dura ra chuyén dn “Hannadowns”
ma dat duoe 3 thanh tich lon: quéng cdo duge pham
chit cao cia trang phue nhi déng cida ho dé cho
khach hang khéng ngung tré lai, givp dé rat nhiéu
nhi déng bat hanh. Ho yéu cau khdch hang mang
trang phuc cia Hanna ma tré nhé khong mac duge
nira dén trd lai cong ty. Khdach hang co thé déi lay
phiéu wu ddi chigt §cho lan sau tré lai mua hang.
Con Hanna thi mang nhitng quan do cud nay ¢4ng
lai cdc tré em ¢6 nhu cau. Hiéu qua nhu thé nao?
Binh quan méi thdng thu héi nhu vay, quan do
mdi lai duoe ban ra dén hon 1 van chiéc.

CONG TY DET DESIGUTEX

Desigutex cong ty em cia Steel case nhan duoc
sut ung hé nhiét liet cia khéach hang cé y thiuce bao
vé moi trudng bdi vi san phdm dét cia né khéng chi
gia ca hop Iy ma con c6 thé phan gidi duoc 100%. Ngoai
ra nguyén liéu cia nhing san pham dét nay déu la
chat hitu co, qua trinh ché tao hoan toan khong doc
hai. Vi thé khi san xuat ché tac cing nhu khi si
dung déu khong tao ra 6 nhiém mai trudng.
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HANG CHE TAO PO DUNG BANG NHUA RUBBERMAID

Cong ty Rubbermaid thanh phé Wooster bang
Ohio da san xuat ra hop com bao vé méi truong, khong
chi lam cho nguoi tiéu dung chan chinh ¢6 thé tua
chon sin pham cé tinh bdo vé méi truong, con lam
cho muc chi€ém hiru thi truéng hép com cia né tang
vugt lén 10%. Thot ky dau nhing nam 90, thong qua
mot phuong an ¢é tinh phap lénh, yéu cau cudng ché
méi tudn it nhat phai dang hop com bae vé méi truimg
1 lan, hic dé6 san pham nay da duge moi ngueoi chu y
té1, nhu cau thi truémg tang vot han lén.

XUONG DUQC SMITH KLINE BECKHAM

Hay néi vé mot vi du “tir né bi€t néi” ciia Smith
Kline Beckham - xudng duge lon khi nghiép tai
Anh quée. Nam 1998 dd cung vdi té chue vé sinh
qudc té€ (World health Organization - WHO) lapra
ké hoach co doanh thu cao tgi 1 triéu déla. Smith
Kline Beckham phuy trdach quyén hién cdc loai thudc
chita tri cdc bénh thuée tuyén limpo, ching bénh
nay la mot trong 6 bénh c6 thé tru duoe tan goc
trén toan cau. Hién nay cd gan 1 ty 2 triéu nguei
dang bi can bénh nay hanh ha.

CONG TY PO DUNG HANG NGAY TOM'S OF MAINE

Tom’s of Maine sdan xuat thudc ddnh riang, hoan
toan sir dung duogc liéu thién nhién, eing chon
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dung “qud trinh ché tao déng géi dia cdu yéu thich”.
Nam 1998 mung Tom’s tron 25 tuéi da ldy mét phan
lgi nhuan quyén gop cho té chite bao vé méi trudng

HANG GIAY THE THAO STRIDE RITE

Hang gidy thé thao Stride Rite & Lexington bang
MA d4 néi nhu thé nay voi ngudi tiéu dang: “Cé
mét 80 truong hop cia ban lua chon tao ra nhitng
céng hién so vdi sutc tudng tirgng cliia ban con duoc
nhiéu hon nta? “Vé diém nay thi khéng sai! Dac
biét la ho sdn'xuat giay tré em mang tiéu chi “lién
minh cttu givip nhi dong”. Nguoi tiéu dung méi lan
mua mét doi Stride Rite lién dem 3% dén 4% gi4
ban quyén tang lién minh nay. Tho gian cia hoat
dong nay da bat dau tir ngay 1-8-1997 va kéo dai
dén ngay 1-12-1999 thi dung, va cong ty nay bdo
dam chi it sé quyén gop duoc 82500 déla.

THE DISCOVER

Ciwt mdi nAm mdi dén, nguol ¢6 thé tron 1 nam
cia Discover sé duge mot phiéu chi “hoa l¢i tang
lai bang tién mat”, ménh gid vdn cin cif vao tinh
todn theo eong thite tidu chuan ma ra, mic 46 tang
lai trong khodng 0,25 dén 1% han ngach tiéu dung
ca ndm. Phiéu chi gii kem trong thu, ngoai viéc
eam on sy giip dé tan tinh cia ngudl cAm thé, ho
“con gidl thich  thu tue dang ky dong dau & mat sau
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phiéu chi, ngoai ra con ¢é mdt phong bi thu phia
trén in san dia chi va tén nguoi nhan, cap cho
khach hang ¢o y nguyén quyén gop phiéu chi cho
“héi qui cau nguyén”. Xem ra s6 nguei ¢ y nhu
vay dich thuc khong it. T ndm 1998 dén nay phiéu
chi tang lai cda nguot can thé Discover con cong
thém khoan tién tang cd nhan, téng cong bdra 1,3
triéu déla lam tién quyén gop.

SIEU THI WUKELA

Siéu thi Wukela cing cung c¢dp xe ban hang cé
ddn thong tin quing cdao hoat dong tir thién. Bang
hoat dong “Qua ting vang” nha hang sé theo déi
sdt tong kim ngach cda toan gia dinh ngudi tiéu
dung. Sau d6 dem nhiing s6 liéu nay ghi vao thu
thong bdo cho khdch hang, kém theo “Qua tang
vang” tuong duong muc kim ngach tiéu ding.
Khsdch hang co thé 1ay to qua tdng nay tang lai té
chate tair thién ma ho yéu thich nhat, t6 chic nay sé
can cu vao td qua tang mang déen Wukela ddi lay
tién mat, tong céng todan bo ké hoach 1a 67.000d6la.

Trong nam 1998 c6 118 té chitc thu duge trén
1.000 déla quyén gop trg gidp, sé kim ngach thang
du do hang trém té chuc phi lgi nhuan khac phan
bo. Ta nam 1987 dén nay, phuong an nay tdng cong
dd cap ra trén 740 van dola tién quyén gép, déng
thor Wukela cing danh quyén hop tdc véi deanh
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nghiép, két hop té chue, thuic day hoat déng tu
thién. Hay xem hai vi du dién hinh dudi day.

Cong ty General Mills déng y moét san pham cia
Wukela bdn ra sé trich 3 cent dong gop cho té chuc
tai trg tré em bat hanh va nguoi gia.

HANG DU LICH ROSENBLUTH

Déi khi déi1 tuong dé tai trg cuang cé thé 1a mét
cd nhan nao do.

Trong mot hoi nghi, hang Dulich Rosenbluth da
tinh c& phat hién ra mét ¢d gdi can phai phau thuat
ghép phdi méi mong cé co hoi séng sot. Ho thay co
ta ngdit ¢ phong cho vdi 14 don xép & hang cuét cung,
ma hi vong duoce ghep phéi gap duong nhu khang
thé thuc hién va thé la toan thé céng nhan vién
trong cdng ty cung dong tam hop Iue tim cdch mé
ra cho c¢é gat d6 moét con dudng séng. Cud cing
cung da tim duge mot cdach la dua ¢é gdi d6 cung
ngudi nha cia cé lén may bay. Dong thai ho hoan
tat moi thd tuc nhap vién cho ¢, ngoai ra, con bo
tri nhan vién cia minh luén tue truc bén canh dé
chiam séc. Két qua la ca phau thuat da thanh cong.

Tédc gid cuén “Doanh nghiép wvu viét” thudc Cong
ty CEO, 6ng Hal Rosenbluth khi ho1 tuéng lai cau
truyén trén da noi: “Chuing to1 duong nhién khéng
thé ngay nao cung cé duoc co hdr citu séng mot
sinh ménh. nhung ching té) sé ¢d ping tim mao
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cdach dé khién cho cude séng ciia mot ngudn tot dep
hon. Va néu viéc kinh doanh dugc xuat phat tu
goc do do, sé luén dem lai cho ta nhitng niém vui
va nhirng thu hoach bat ngo”.

CONG TY THUC PHAM CHAY RELLA GOOD CHEESE

Cong ty Rella Cheese thugc Santa Rosa d&a dé
ra chi tiéu kinh doanh cia minh trong nam 1998 la 4
trieu USD, lgi nhuan dinh ky thu dwoe grao dong tir 1
dén 2 van USD. Trong khi téng két két qua kinh doanh
dau nam, cong ty da quyét dinh dem tat ca s thué do
dong gop cho cac td chue tur thién,

CONG TY THUGC PHAM NEWMAN'S OWN

Hay nhin hoat déng cda céng ty thue phdm
Newman's Own. Chung ta hay dé cho cong ty nay
true tiép ndé1 ra vay: “Paul Newman hdy dem tat
ca s6 thué thu duge tir doanh thu ban ra cda cdc
san phim tiéu dung cho cdc hoat dong gido duc tir
thiégn”. Trén thuc té tinh tir trude dén nay s6 tién
ma cbéng ty danh dé quyén gép cho cac té chue tr
thién da vuot qua con 56 9 ti USD. Hon nua, cong
ty nay van ti€p tuc tién hanh cac hoat dong quyén
gop thong qua méi lan giao dich buén ban va khoan
tién quyén gép van khéng ngung tang lén thong
qua moi lan ban ra mét san phdm, nhu mot bat
my ¥, mét hép béng ngo...
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PHAN 6

GAY AN TUONG TOT VI KHACH HANG
NGAY LAN GAP PAU TIEN
Hdy tang qua dé giti khdch hang

Mot bai luyén tap, chédc sé giip ban hiéu biét, vi
bat ky moét vi khdach nao ciing ddng duoc khich lé.
Hay liét ké ra 12 khdach hang lén nhat cia thdng
nay hedc qui nay, nam nay thit nhé lai khi lan dau
tién ho ti€p xuc véi ban.

Néu ban va chung t6i déng cam thi sé phat hién
rang nhing khdch hang nay luc ddu ho d4 chuan
bi mot lugng lon don ¢4t hang. Theo kinh nghiém
cda cong ty ching té1, théng thueng nhing hé
khach hang dién thoai dém cé thé 1a @€ tham do,
ching han héi vé mot quyén sdch rat kho tim. Phan
lén 86 nguar go1 dién thoai dén, mar dau la khéng
¢6 du dinh mua hang, nhirng nguei nay chic la
mudn c¢6 nhitng nhan xét chinh thitc vé chuing toi.
Khi lam mot sé thong tin chi mang tinh tur héu,
tinh ¢& chiing té phadt hién ra dieu da, nén ching
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to1 van ban sach dé cho ho bi bat ngo.

Cdi do cho chung téi mét bai hoc radt qui bdu:
lugng dat hang mua d6 rat it va ca nhung khadch
hang van thudng goi dién thoai dén héi do mot sé
tin tue, ky thuc rdat ¢6 tiém nang tré thanh khach
hang ¢& lon. Duong nhién la nhu vay, thé thi tai
sao ngay tir ddu khong dp dung phuong thuc doi
dai vai khach hang 16n?

Cho nén nhitng khdch hang tir buéi ti€p xiuc ban
dau rat dang dugc khich 1&, mét phan thuéng khong
ké la nhiéu hay it. Nhung can thiét dé truyén dat cu
thé su chan thanh cam ta ca ban vé viéc ho d4 ¢6 sur
lua chon nay, phuong thite khich 1& cia chiing téi rat
don gian, rat tinh té.

LAM TOT QUAN HE TOAN DIEN

CONG TY BACH HOA WAL-MART

Sam-Walton la dong lya rit lon cda viéc sdng
lap ra cong ty bach héa Wal - Mart : khdch hang
dé1 vai cong ty cuia ho du ¢6 ¥ kién mite d¢ nao thi
né cing tim cdch lam cho tat cd cong viee déu c6
nhan thuc nhu nhau. Tir nhing 161 thé cda cong
nhan vién cong ty bach h6a Wal - Mart ¢6 thé thay
ro: Trong vong 10 thude Anh ma c6 khdch dén gin
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tol sé quay mat nhin thang, mim cuéi vdi ho, chao
mo1 nhiét tinh. Xin giup té1 dat dugc muc tiéu.
Sam”.

CONG TY DICH VU VE SINH BERKELCY

Trong nhing no1 ban hang tu déng, théng
thuong sau khi khach hang vao exia, ho hoan toan
chu dong lua chon hang hoa, nhan vién ctra hang
hiu nhu khéng qua lai lam phién khach hang.
Trong nhitng truong hgp nay viée trao dé) tham
héy khach hang, chuyén tro mai chao von la mét
viéc lam rat don gidn, lai tré thanh phi céng rat
16n. Nhung chung téi biét ¢6 mét nguoi nhir vay.
S¢ di ong ta trd thanh khach hang trung thuc cia
Berkelcy Cleaner la vi tu sau cdi lan dau ong ta
dén cita hang, nhan vién & quay d4 nhd ré tén éng
ta, méi lan nhin thiy éng ta dén ho déu chao goi
rat nhiét tinh than thiét, nhitng am thanh do6 lang
dong mai trong long 6ng ta.

PAl L OTO BAN DIA HENDRRICLES

Chi cdan noéi lén ti€ng cam on anh! Chiing to1 van
thuong thiay ngac nhién phdt hién khi ti€p xuc
cung vdi biét bao cong ty ma tir trude do té1 nay
chua hé nghe ho ndi cdi cau don gidn dé. Néu dem
xe dén dai li 6 t6 bdn dia Hendrriclés thudc
statesville bang baAc kaluolaina. Chi trong may
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ngay ban sé phat hién thdy mét tam thiép trong
thung thu do ho gin dén. Ré rang la cdi déng tac
nhé nay ching to tdt gi, nhung co lé lan sau khn
ban ¢6 nhu cau vé xe, hay phai dem xe di sia chua,
tham chi khi ban mudn mua mét chiéc xe mai thi
trong dau ban ¢6 kha nang chi nghi té1 cong ty nay
ma thor.

CANO BUU DIEN THUY TINH

Ngay cudi cung cda khach nghi giau sang trén
cand buu dién thuy tinh, cdi tén quyén rd nhu an
socola den vay, vira ddng, vira ngot. Pang ly la ngot
phai nhiéu hon dang, trong mét chuyén du lich Bac
Au khi sdp dén doan cudi moi hanh khach trén
khoang thuyén phat hién thay mot hop sécola Nauy,
trén mat hop con kem mat manh gidy viét tay. Do
chinh 14 qua tang cia cdc nhan vién phuc vu trén
thuyén, hy vong nho hop sdcdla nay lam cho khdch
hang ¢6 mét hoi uc tot dep vé chuyén di.

LIEN THONG NUGC MY

Cach lam l1é chic¢ mung lién thong nudge My ph4t
hanh thu tin dung trén 40 nam rat la doc ddo.
Ngoai cdc thu cdm on con kém theo mét mén qua
nhé: tap ghi huu lai ecude dién thoai. Mat khi khach
hang s\t dung tap tin nay hédn sé nghi d&n mét tam
thinh tinh, cam kich cia lién thong nuée My, hoan
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toan khéng ¢6 yéu cau ho lam bat cit mét qua biéu
lai nao. Mgt sit quan tam cham soc ty my rat ddng
rung déng long nguoi.

SALONG LAM DAU FITZGERALD'S

Lan cudi cung ban nhan duge sit quan tam cia
“su phu” cdch day bao lau? Bang Virginia luén luén
gui dén nhing nguoi khach da dén do6 du chi lan dau
mot tAm thi€p cam ta va thuing nhdc dén tén nha
tao mau cda ho déng thdi cing nhidn manh, néu
khzch c6 bat cit van dé gi vé mai téc thi hic ndo cang
¢6 thé dién thoai cho ho.

CONG TY LIEN DOANH PHONG TRU SAU HAI TERMINEX

Thai d6 phuc vu cia cdng ty t sau dai vdi ban
nhu thé nao? Cong ty thude trir sau day quyén uy
toan nud¢ My 1ay nhiang hanh déng thuc t& dé
khidch hang biét la cong ty 1ay lam vinh hanh gidi
quyét van dé sau hai cho ho. Sau méi 1an phuc vu
hen trude khach hang déu nhan duge mat phong
thu cam ta kém theo mot tam danh thiép cia cong
ty.

CONG TY MUA HANG QUA BUU DIEN NORM THOMPSON

Cong ty mua hang qua buu dién Norm Thompson
cing rat biét cadm ta, méi lan buu dién givi hang
héa cho khdch @it mua, déu c6 kém theo mot tim
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thiép cdm ta, trén d6 viét rang cdng ty mong mudén
¢6 co hdi qui bdu duge phuc vu ho va cing hy vong
rat nhanh lai nhan dugc tin tite cda khdch hang.

CONG TY MUA HANG QUA BUU BIEN FRONTGAT

Né&u ban mua méau ghi théong qua Frontgat, nhu
vay ban sé nhan dugc mot thu cam ta, ngoai ra
con kem theo mét mén qua nho nhé. Trong dé ngoas
viée nhan manh chuong sach mé rong tra lai hang
cda cong ty can kem theo mot ban chiét khau 15%.

HANG HANG KHONG TAY NAM

Chi ¢6 mot khdach hang don ddéc, viée gi phai
hodng hét phi cong? Mot cude diéu tra nam 1995
cia hang hang khong Tay Nam da ph4dt hién: Mot
chuyén bay néu coé dudi 76 ngudi thi khéng co cdch
githu lgi. Cdi quan trong hon con & phia sau. Hay
nghe phé tong tai collen Burrett néi: cho di méi
chuyén bay ¢6 5 khdch hang - hang nam hang
khong Tay Nam chuyén chd 3 triéu trong sé 40
triéu khdach hang, tuc la chiém duge lgi nhuan trén
1,793 triéu d6 la cd nam cda tuyén hang khéng
nay. Néi mét cdach khde, néu chung téi vi phue vu
khong t6t ma lam mat khach, cho du chi la mot
ngudi cang sé dhn dén viéc thu lgi cda chung téi
tudt di 2 phan.
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LIEN DOANH TIEU THU DAMEILEPISA

Nhat thiét phai lam cho eang chite hidu dirge gia
tri ciia mot vi khdach hdang. Ong chi cida
Dameilepisa la Frank Mecles noi ré lam thé nao
ma o6ng ta chi cho cdn bé thay ro diéu nay “khdch
hang cia chung téi binh quan méi tuan chi it mot
lin trao déi véi chuing téi, méi nam tiédu hét gan
500 dé la cdc anh ¢ dugce tién pudc-boa khdng tinh
trong d6”. Frank Mecles tinh todn cho ho biét la
néu khong may ma ho khong vira ¥ bé di, chiing ta
sé mat di khoan nay.

Nhu vay thi con ¢¢ két qua gi. Vi khdach nay
khong vui vé sé dem k& chuyén bat man ¢ia minh
cho mutn may vi khde, thé 1a chung ta lap tuc bi
tén that lon hon.

O TO FORT

Cong ty 6 to Fort da két hop ca thiép cam on v&i
khodan chiét khau kich thich tiéu thu, khich 1é khdch
hang mua nhing xe méi con chua dung dén. Ho g
cho chi xe Explorer mot ban: “thu thap thém ngoai
luong cia khach hang trung thuc”, néu mua hoac
thué dai han khoan xe Explorer va Expedition nam
1998 va 1999, ¢6 thé chiét trir di 500 dé la.

O TO LINCOLN

Ceris Lincoln, xe cao cdp cia Fort ciing d4d cho
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ra nhirng ké sdach tuong tir va gor la “dac biét cdm
on tién mat”. Néu dd tung mua xe mdi xudt xudng
nam 1986-1998 cia Town car Lincoln ma hién nay
chd xe van tiép tuc su dung, néu can mua hoac
thué Town Car mai thi cé thé duge hudng ngay
khoan biéu lai bang tién mat 1.000 dé la. Nam 1997
céng ty Pelte dda cho mot cudc diéu tra duge tién
hanh nhim vao nhirng gia dinh ¢é6 thu nhap cao
cho thay: dé trung thanh cda chd xe Town Car
duoc x€p lén dau danh sdch.

O TO THONG DUNG

Bdn loa) o td thong dung duong nhién la sé
khong dé cho d6i thu vurot lén phia trude. Nam 1998
Buick dé ra nhing thu phap c6 sitc 161 cudn cyce ky
phong phu dé khich 1& khdch hang, bao gém cho
vay ldi xudt thap 0.98% ma trong vong 98 ngay
khong phai nép phi. Ngoai ra ngudi tiéu dung da
teng mua 6 td Buick md hoan toan nam 1986 -
1998 c6 thé nhan duge mon qua tang “trung thuc
dé nhat”, ¢6 nhiéu loai qua, trong do gia tri cao
nhat dén 1.000 d6 la.

NUGC KHOANG DIAMOND

Buén ban thodi mai tue la thu it duoe khach
hang va lam vira long ho, dé ra cdch “thudng néu
g1 thiéu khdch hang méi” 1a mot chd truong ding
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dan, khong nhing ti€p tuc ¢6 déng khdch hang tién
cit, déng thai cing cling ¢6 d6 trung thanh cia
khdach hang. Céong ty nudc khodng Diamond lay
hai thing nudc 5 galéong lam qua tang cdm on
khach hang dé ti€n cir duge khach hang mai.

CUA HANG LIEN DOANH TIEU THU BO VE SINH NOI
THAT MERRY MAIDS

Khdch hang ciia Merry Maids néu tién cui thanh
cong mot vi khdch mai thi cira hang lién doanh tieu
thu d6 vé sinh ndi that nay sé tru giam 20 46 la
cho lan phuc vu sau dé.

Néu c¢6 mét loal 1é mung tron nam ma ban vé y
quén mat thi cung chiang ha gi va ciing khong sai.
Moi khach hang hop tdc véi Merry Maids tron ndam,
cong ty déu ting hoa tuoi lam cho khdch hang rat
cdm dong. Con kém theo mot tam thiép nhd tu tay
viét cam on sy giup dé trudec day va sy quan tam
sdp tdi eda khach hang.

LU HANH CRUISE SPECIALISTS

Lt hanh Cruise Specialists & Xiyayuan bang
Waslington dua ra chuyén dn tién ¢t kho bdu trén
bién 1999 hy vong nhitng khach hang hién tai ¢é
thé gidi thiéu rong rai cdc dich vu ciia ho. Céng ty
nay da gui cho khach hang nhing phiéu tién ci
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dé trdng, dé cho khach tu dién tén ho, va chuyén
cho ban bé ngudi than thich ¢6 kha nang tham gia.
Neéu vi thé ma tang s6 1t khdach méi thi nguel tién
cu, ngoal viéc nhan dugc taing pham con c6 thé
tham gia nit tham co thudng, tién thudng 1a 1.000
dé6 la tri khoan gia buu dién chuyén dé€n vao ky
nghi.

CONG TY DIEN TIN AT&T

Nam 1997 AT&T quyét dinh khong tiép tuc tang
qua dé 161 kéo khdch hang cua ddi thu canh tranh
ma chuyén thanh chu ¥ cdm ta khdch hang d4a ¢é
cuia minh, ho gui cho 20 triéu khdch hang nhing
phong bao “trung thue”, trong do gém c6 qua tang
ma AT&T biét khdach hang sé sit dung - diém gio
dién thoar dudong dar mién phi. Két qua la thu duge
phan héi rat t6t. Tap chi “chién luge kinh doanh”
(The Journal of Business strategg) cho biét c6 60
van khdch hang yéu ciu tang thém hang muc phuc
vu mai.

CONG TY NHA DAT ME GUIRE

Khdch hang tra mét khoan kim ngach lon, thi
cung phai nhan duge mot 1& ta ngang gia. Me
Guire, mét céng ty trung gian moi gidi nha dat &
San Fransissco moi khi khdach hang mua dugce gia
dat cao lién tang hép qua bang da cao cdp c¢o in
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tén Céng ty, trong do co tién hiéu cia cong ty A
Gan. Panh hiéu eda cong ty bdach hoa nay goi la:
cua hang ti 1861 toi nay cung cap dé qui hiém ky
la va sifc tudng tugng vo bién.

CONG TY DAU MO OURA

Thu hut s& thich co the biéu dat théng qua nhiéu
hinh thire, t8 chite cho nhiing khach hang dac biét
mot hoat dong dac biét nao doé. Cong ty dau mo
QOura cuia Nhat Ban da mon hai vién eda minh di
tham quan mét nha vuon ¢ dia phuong méi khéch
tuy ¥ s1it dung cac thit hoa qua ma minh thich nhat.
Hoat dong nay da 16i cudén hap dan hon 300 khach
hang.

CONG TY HANG KHONG DAl LUC

Cho khdach hang mét co hdi tham gia tiét muc
dac biét nao d6. Hang khong dai luc gan day nhat
da mua moét s6 chdé ngdi cia phong hoa nhac
Carnegie Hall ta1 New York danh cho héi vién One
pass. Hai buéi té6i trong thang 6 nam 1998 hdi vién
‘duge thudng thite mét budi biéu dién hoa nhac va
kich rat hay, tdc pham am nhac cia July Garland,
c6 ca Robet Goulet Alan King, Vieki Carr... nhitng
ngdl sao dang tod sang.
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CONG TY BAO HIEM AIG

Bd phan quan li moei rdi ro cia American Inter-
national Group (AIG) ¢ New York la cong ty chuyén
cung cap bao hiém xi nghiép nhitng khach hang lén
nay toan la nhing céng ty ¢é phi bdo hiém dén
tién triéu. Cudi nam, AIG khéng ngirng té chuc cédc
hoat dong dac biét mot mat Ia biéu lai khach hang,
mit khée cting nhé dé ma eding ¢d duge quan hé tinh
cam cua khach hang. Cong ty con ¢ trung tam nghi
ngoi va truot tuyét tai Anh rat néi tiéng, déng thaoi
cing la ngudi tai tro cho cdc cudc dau béng ré nudce
My. Vi vay khdch hang con duge thuéng thic tai nghé
thi dau bong ré. Ngoai ra cong ty ¢6 mot san bong
gaoerfu Morfar ¢ West-chester, 1é duong nhién la
thuéng xuyén dung dé chiéu dai nhing khach hang
quan trong. Nhing hoat déng ma cong ty td chuite ¢6
nhiéu loai. Cén bao gém trién lam thueng phim cia
AIG va nhung da tiéc than ky tiép theo sau. Mot trong
nhimg hang muc rat hoan nghénh la hoat dong cau
cd bao gbém bita 4n trua.

LAP DANH SACH KHACH HANG

CONG TY BAN BUON HANG DET, 88 NGU, O TAM
WEST POINT STEVEN'S

Né&u khong biét tén khach hang ban lam sao cé
thé biéu thi 14 cdm on? Céng ty ban buén hang
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dét do ngu, dé tdm west point steven's muogn to
chiéu gid dé nhan biét khach hang. Néu muén su
dung t¢ uvu ddi chiét khau cda cong ty (bdo dia
phuong va to roi cia khdach hang c¢6 ¢ khdp noi)
phai dién trudc cdc so liéu vé khdch hang bao gom:
ho tén, no1 ¢. Cua hang nay sé can cu vao do lap
danh sdch khdch hang va thuong xuyén gui di
“phiéu wru dai khdch qui” dé 161 cudén ngue ta tré
lai.

TON TRONG TU LIEU RIENG CUA KHACH HANG

Né&u ban muén khdach hang thé 16 béi canh cd
nhan cia ho, tét nhat la ban phai néi ré trude réng:
Ban sé sit dung nhdng tu liéu nay nhu thé nao?
Cé ' bién phdp gi git bi mat. Lay vi du cira hang
sach The Business Reader ¢é mét qui dinh ngat
nghéo, tuyét déi khéng cho chuyén nhugng tu liéu
khach hang hodc lay d6 1am diéu kién trao déi. Ngoai
ra coi tu liédu khdch hang ngang nhu mét tai san. Su
thue nay moi nguai déu biét rs, cho nén khi ban yéu
cau, chang han nhu tang ban thong tin dinh ky mién
phi cho chiét khau dac biét va con phai dé cho khach
hang c6 thé hudng thu duge ngay.

CUAHANG BAO CHE DUOC PHAM SCHERING PLOUGH

Schering Plough & Madison bang Niu Zhexi la
cira hang bao ché dugc phim theo don lén nhat
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toan cau. Ho biét ré rang tuyét dai da sé6 ngudi bénh
qud man cdm phdt bénh la do thoi tiét, néi mot
cdch khdc 1a khdch hang tu sit dung Claritin trong
mbt nam, c¢6 thé dén chin thdng - tham chi cén dai
hon, ma khéng tim dén bénh vién dé xin don thuée.
Ché dén mua xuan ma quang cdo cho Claritin thi
nhu tram hoa dua né, lién ti€p moc ra. Ngum tiéu
dung c¢é thé yéu cau do1 1ay mot khoan biéu lai
bang 5 do6 Ia tién mat. Sau khi mua Claritin cong
ty thong qua dién thoai nhan duege tu liéu lién lac
cia khach hang ké ca nhitng triéu ching khi dung
thudc mot cdach ngdn gon, réi cong ty gl di khodn
biéu lai, déng thot sé con kem thém mét gidy tang
dé ban st dung khi mua hang lan sau.

CUA HANG CHUYEN BAN TRANG SUIC BAN ONG
GRASSFIELD'S

Cua hang chuyén bdn trang sitc dan 6ng & thanh
phé Danfo bang Keluoladuo la cita hang biét rat
ré ban gai cia khdch hang. Diéu nay cé mét vi tri
vd cuing quan trong dé co duge nhiing thanh tich
cia cbng ty. Vi vay cita hang nay d4 tim cach biét
duge tén ho ban gdi cia khdch hang, va médi dip 1é
tét dén nhu ngay gidng sinh ngay sinh nhat, cita
hang truc tiép gui cho he mot buu thiép dac bét.
Grassfield’s tham chi con can cuit vao nhiing tirliéu
mua bdn hang trudc day cia khdch hang ma dua
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ra nhing loi khuyén chon mua qua tang mét cdch
rat tam dac cho ban tri ky.

LE TRI TUU DIEM

Atlanta mo tiém ruou Lé tri c6 thé thuong xuyeén
mang lai cho khach hang. Nhung diéu ngac nhién
thu vi, nhitng nguei phue vu & day lay duoe tu héu
cia khach hang mét cach than nhien nhu khéong.
Doanh nghiép nay dung hang dau nganh dich vu.
Doanh so 1én dén 10 triéu dé la. Tiém yéu cau khach
dén ghi vao ban cau héi vé v thich ca nhan dé€ 1am
cén cu tang cuong phuc vu khdach hang nay trong
tuong lai, nhu cung cap mét lan qua tuol, tang
khach hang mét tur giay chuyén dung, hoac chuéin
bl san nhing to bao, tap chr ma khdach hang yéu
thich nhat. Sau khi ¢6 duoc to cau hoi, nhan viéen
phong an lap titc dem nhiing tu liéu nay nhap vao
hé so khach hang. Cam giac duy nhat cua mor ngum
khach la nhing phong an khac ngay cang kém xa
tiém rugu Lé tri.

MARIO'S INTERNATIONAL AURROVA HOTEL & SPA

Mot phiéu tang qua la nguyén nhan cia kha
nhiéu tan khdch dén vgi Mario’s. Dé thu huit khach
hang tro lai, khi khach hang gian quyét tha tuc thanh
todn, cong ty nay sé khuyén mai ho mua phiéu ting
qua. ma tién mua da duoc giam 8% sé vai gia cd dinh.
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Hing ché tao phan mém chéng virus Symantee,
Symantee & Xigu la mét hiang ché tao phan mém
chong virus néi tiéng tuyét voi. St dung phuong
an hai giai doan bi€u lai tién mat, déng tha 161
cudn khach hang cid mai. Gan day ho dua ra mén
biéu lai 20 d6 la tién mat nham vao mét sé san
pham bao gém Autivirus, Fisst Aid Virus Scan,
phiéu chi bi€u lai tién mat giri phat dong thoi. Con
kem theo mot to phiéu chi qua tang dé cdm ta sy
ru di, ngoai kem 1 trang dé an biéu lai 10 do la
tién mat.

KHACH KHONG DANG BE MAT TOI

Tinh chan thye cia cau chuyén sau day ching
to1 khong cé cdch gi diéu tra ré, nhung nd da trinh
bay va giai thich ro tam quan trong ciia viéc tim
hiéu khdch hang. Chung téi cing hy vong ban
chung hudng véh mét doi vg chéng no. Ho thuong
yéu cau gap mat hiéu trudng truong dai hoc Hafo.
Qua mot hai chy dgi, cudi cung roi ho cing gap
duge ngudt can gap. D61 vg chdéng nay néi, vi con
trai ho & hoc mot nam & Hafo khong may bi chét
yéu, cho nén muén dyng mot tAm bia ky niém cho
con ¢ trong trugng. Vi hiéu truéng nay da nhanh
chéng cu tuyét, Hafo khong thé dé bia tugng bay
day toan bé vuon truong. Doi vo chong lai dé nghi
cho dung mot toa kién triic. Ong higu trudng Hafo
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dua dnh mat nghi nge vé phia d61 vo chéng dang
mao chang ddng rung déng long ngudi va biéu thi
ré rang, ho khong ¢6 khd nang ding lén moét toa
kién tric, tdng gid tri thiét bi phan ¢é dinh cia
Hafo woe trén 750 van d6 la.

Nghe con s6 nay ba lao quay dau vé phia ong ldo
ndi rang, ¢6 1& ho can phai vi con minh ma thanh lap
mét truong dai hoc thi méi xing ddng. Lién sau d6
d61 vg chéng leland Stanford roi Hafo ra vé va tinh
todn tién xay dung trueng dai hoc Stanford bang
Fia.

HIEU SACH INGRAM

Nguai tiép nhan bang ké cua Ingram, moét hiéu
sdch 1én s6 mot toan nuce My, trude khi khdach hang
gdc may ngung cu dién thoal nay d4 tim cdch tién
hanh mét cudce giao dich tiép theo. Bo phan dai dién
nghiép vu dat mua hang qua dién thoai cia khach
hang phu trach xit 1y ¢ eita hang sdach va thu vién,
trong tay luén cé moéi tudn mot ban ké gidi thiéu
sdch. Néu yéu cau ma khach hang dat mua co mot
s6 thudc vé pham tru thuong nghiép, thi nghiép
vu vién nay nhét dinh sé ndm chac thaoi co bang
mot cdch lé phép hoéi lai”: ¢6 thud nghe nhung tin
tuc thuong nghiép chon loc trong tuan nay khong?
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THE DISCOVER

J cong ty thé discover, moi nguoi st dung tot co
héi méi khi c¢é ngudi goi dién thoai dén trung tam
phuc vu khdach hang dé sdng tao ra cach thitc nang
cao nghiép vu. Khi ban di gidi quyét hoan tat van
dé cia nguo hoi qua dién thoai, ban cé thé nghe
d61 phuong héi trude khi ban gdc mdy nging dién
thoai: Xin héi ngai cé loai thé tin dung ¢é lo1 titc
cao hon khéng va ¢é ¥ chuyén cho discover khong?
Né&u ban néi la cé cong ty sé dé nghi vdi ban dua
vao trinh tu sau day dé€ thuc hién: chi can bdo vér
ngud chuyén dién thoai cuia cong ty sé du thira
khoan nép dinh ky con lai, Discover sé tiz lam thay
ban moi thit can thiét khdc.

HIEU SACH KINH THANH

Day la phuong phdp quan trong rat eé gid tri dé
hoc va lam theo hiéu sdch kinh thdnh eda ConCord
bang Xinhan Puxia. Ldy khodn qua tdng lam bién
phdp thu hit su chd ¥ cda khdch hang trong so
nhing tin d6 dang lén gido dudng.

Gido dudng st dung khodn qua tang lam phan
thuéng cho cdc hoat déng tir thién, ngudl duge
thudng c6 thé 14y khodn qua ting nay dem dén
hiéu sdch kinh thanh ma sit dung.
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CUA HANG NU TRANG LIZ CLAIBORNE

Cita hang tranh thd khuyén mai cho khach hang
theo thoi vu, nhung van gidi han vé thei gian duec
hudng chiét khau. Néu mua xuan nam 1998 mua
dé nd trang cia Liz Claiborne ban c6 thé duge vu
dai chiét khau dén 25% dé sit dung véi cdc loai
phiéu ¢6 hang muc thuong pham va ky hieu dac
biét. Sy huyén diéu chao méi khéo léo cia nhing
hang muc nay 16i cuén khdch hang tré lai mua la:
khoan chiét khau déng diu ky han trong ngay, con
ky han huau higu vu tién ddc biét cia nhing hang
muc nay chi ¢6 30 ngay.

CUA HANG LIEN DOANH TIEU THU DUNG CU G!A DINH,
TRANG TRi NOI THAT BOMBAY

Cira hang lién doanh tiéu thu dung cu gia dinh
va trang tri ndi that Bombady co thé luc & thanh
phé Huacibao bang De khéng can cho dén khi
khach hang mua ban xong lan dau da tim cdch dé
cho ho ki mot giao keo nao do lan sau lai dén. Khdch
mua hang lan dau chi can mg 56 ki tai do thi sé
duge huong uu ddi chiét khau. Da ¢6 nhung tu liéu
co ban trong s6 khdach hang. Bom bay sé cé thé chu
déig “xudt kich” thuong xuyén dua ban mau va
gld riéng guai cho khdach hang.
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Bom bay ¢6 thé ngirng tai do ma luén theo sat
qua trinh sit dung cua khach hang, luon ghi chép
vao s6 da dang ki, néu khach hang 1au khéng toi,
lap tuc ho sé nhan dugc mét ta buu thiép wvu dai
chiét khau va né1 dung nhu sau: “Tu sau kh1 Bom-
bay ducc vinh du don ti€p ngai lan dau tién, kha
lau réi chua duoe gap lai ngai. Xin méi ngai dén
xem san pham mdi cda chung toi, dung cu gia dung
thé hé mdi, lam dep tuong nha, thuong phdm lung
linh chodng ngop day ngudng mé. Méi ngat mang
theo t& buru thiép dén truédc, sé thay lam sé ki ng
voi cita hang chiing téi, quy khdch c6 thé dugc
huéng chiét khau cdm déng long ngudi nhu thé

»

nao”.

CONG TY QUAN AO TRANG SUC J.CREW

Gid nhu ban dang hy vong ngudi khédch tré lai,
hay néi ra di. B6 phan mua qua biru dién cdc loai
ban mau clda J.crew thanh phé New York, cing
luon theo sdt ghi chép nhiing mat hang khdach mua.

Né&u khach khéng thuong xuyén dat mua, ho sé
giri di mot ban mau khdc, trén mat phong bao kem
theo mot to giay viét: “Mé1 nguo cua J.crew déu
nhé dén ban”. Va dé khach tro nén quen thudc hon,
ho con giti thém mét phan qua tang: Néu gid tn
don dat hang vugt qua 80% 46 la, cong ty sé tang
tin dung mic 20 46 la.
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CONG TY MUA HANG QUA BUU DIEN EDDIE BAUER

Eddie Bauer van luén nho téi ban. Nham vao
nhirng khach hang gan day khong thay c¢o bdn ke,
cong ty tiéu thu truc tiép nay g di mét ban mau
duong nhu la dé cho nhitng khach hang c¢o dip
“phat hién lai Eddie Bauer” va dé khang dinh chac
chédn long tin cia khdch hang. Chi can gid tri don
dat hang qua buu dién dd 100 dé6 la thi sé duoc
hudng mién phi van chuyén va dick vu vu dadi dac
biét tra lai hang mién phi.

CONG TY TIEU THY TRUC TIEP -THE COMPANY

The Company ciing khéng ngoai [&. Céng ty nay
budn bdn cdc loal nhung léng vit, léng vi, dé gia
dung bang nhitng ch& pham thién nhién, true tiép
dua ra thi trudng tiéu thu. Ho gii cho nhitng khach
hang dd lau “vé am tin” mdt phong thur trong do
kém theo t& chiét khau 20 déla tién mat, hoan
nghénh khach hang lai dén tham du. Lan sau
khdch dat mua hang dd 125 doela cé thé chiét 20
déla.

CAuU LAC BO QPB

Cau lac-bé QPB gui cho nhing khach hang gan
day khong ¢6 tin tite mot thiép chiic phiic rat tinh
cam, nd1 dung viét: “Nhung ngay vdng ban that la
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budn, lai sé d€n nhé!” Khién ban lap tirc dong long
va quyét dinh dén dé. QPB cing da dé ra: cap 4
quyén sdch chi can 4 dola con phi van chuyén duge
mién.

Ngoai ra, QBP cing nhéo vao tAm ban thiép ki
tén pho tong giam déc boé phan phuc vu khach hang
161 cudn duge nhiéu khdch dén dat hang mua “thu
tich”. Khach hang chi can binh chon ra nhing sdach
minh can tit nhing sdch cia QPB trong thai ky
gan day nhat, truc tié€p ghi tén sach va ky hiéu
trén tdm buu thi€p va chi dinh théi gran g toi,
toan by duoc vu dai dat biét: chiét khau 5%.

CRUNCH FITNESS

Cunch Fitness & New York 1y viéc phue vu
khdam va diéu tri “AWOL” ciia minh dé khich lé
nhing héi vién da lau khong dén vdi ho. Viéc phuc
vu nay do mét ¢d van sie khoé chu tri dé ra cde
hang muc chi dao va thue hién, thic day héi vién
tré lai ti€p tuc nop phi bdo vé duy tri chiuec trach
hai vién.

CONG TY BACH HOA SAKS

Cong ty bach héa lién doanh tiéu thu SAKS Fifth
Avenue dudi thuong hiéu ciia cong ty cé phan hitu
han SAKS thang qua hinh thuc nang cap ky hiéu
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ng, khich 1& mét s6 khach hang tiéu ding cAm
phi€u “Phat hién lai dac quyén cia phiéu ng da
ky”; trong khodng th&i gian tir 7 dén 31 thang 5
nam 1999, ngudi cam thé c6 thé chon bat ky ngay
nao tdi tham du, hau nhu tat cd cde thuong phdam
deu c¢6 uu dai chiét khau 10%.

VIEN BIEN ANH LIEN DOANH TIEU THU REGAL

No6i vé Vien dién anh, manh dat lanh cho buén
bdn thuong la quyét dinh bdi phim danh phat thanh.
Vay ma Vién dién anh Lién doank tiéu thu Regal
¢ Knoxville bang Tiannaxi nguoc lai, ¢6 mét chiéu
tuyét dep khac dé cing c6 viéc buén ban. Mot mon
qua tang cia Vién dién anh kich vién nay tu hao
duoc goi la “Qua tang wva thich nhat mung sinh
nhat cu ¢6”, nhuang qua tang nay khong chi co6 thé
la to chiét khau cia vé xem phim, tham chi con dé
mua ban dé an udng, diém tam cia kich vién. Diéu
quan trong la vién d4 thanh cong trong viéc nguan
tiéu dung chu dong co quan hé mat thiét vai no.

CHUYEN GIAO NHANH UPS

Dé khuyéch dai sudt chi€ém hwu thi truong UPS
gan day dua ra mét khodn vu dai khién nguai ta
khéng thé tit chéi, chi can dén thi sé ¢6. Ban chi
can dién vao nhitng théng tin gian don, cong ty
lap tirc tang ngay 1 t& chiét gia. S¢ dung cho
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chuyén giao nhanh bing mady bay, anh c6 thé sé
tiet kiem ducoe hon 40 dola.

CONG TY CHURCH & DWIGHT

Phuong phap tang thém s8 khdch mua hang nay
that la “cao minh”: Bdo vo1 ho rdang san pham cua
ban c¢on ¢6 nhing eéng dung khsdce nua. Vi du rat
dié€n hinh 1a Arm & Hammmer Baking Soda (bot
sut} cda cong ty Church & Dwight. Néu chi dung
d€é sao say d6 vat mét hop bot Soude cé thé dung
dugc khd lau, nhung néu déng thai dung dé ria ta
lanh, khit mui héi théi thi thor han sit dung cia
hop nay lap tic bi gidm xuéng rat nhiéu.

CONG TY DO GIADUNG P & G

Cong ty do gia dung ldn sé mét toan cau P&G
cung dem chiéu nay dung trén thi truong vai laot
d0. Thiét ké ban dau cia loai san pham n4ay, chi
yéu dung dé say khé trong mdy. Nhung cong ty
nay thay cong dung nhu vay la qud hep, cam thay
khong vira long, cho nén P&G d4 tung ra mét loat
quang cdo, hudng dan nguoi tiéu dung mét sé cong
dung khac. Trong kién nghi bao gém: Sit dung
Bounce lam chat théem tuong tu, c6 thé dung dé
phi ngan kéo, tui quay, tii thé thao, tham chi cé
thé 16t trong giay thé thao.
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Khach hang vi sac khong trd lai? Can cu vao
diéu tra cia “Binh luan thuong nghiép Hafo” thi
2/3 khach hang khéng mudn tiép tuc qua lai vaéi
cong ty nao d6 la do ho cdm thay khéng duoc téon
trong, coi thudng hodc la gap su lanh dam.

CONG TY TOAN LUC

Céng ty toan luc ¢é bién phdp lam cho khach
hang lién tuc dén véi hg mua hop bét than rat gidn
don: dé cho khdch hang gia nhap vao nhém nhd
mau xanh caa “toan luc”, khi khdach hang nhan
duoe hop bot than, thi euing déng thoi nhan duge
mot thé phiéu ky tén qua buu dién va mot hop boe
ngoai c6 thé dung lai, cho khi cdn thay thé, khdch
hang chi c¢&n bod hép bot than vao trong hop phiéu
ddn lén hop guni veé cong ty la duge. Nhu vay, khong
nhitng hép bot than chi can ddnh bong lai nhu mai
c6 thé giam duge 6 nhiém mai truong, ma khach
con ¢6 thé nhan dugc mot to phigu chi 5 déla, lan
sau mua hép bét than cé thé duge tinh bu.

LAC VIEN CHU BE BUSCH

Lac vién chd dé Busch kh4t khao hy vong ban
sé lai dén tham gia... nhatla ngay mai. Khi khdch
hang chudn bi ra vé sau mét ngay du ngoan, nhan
vién sé kinh tang vo dieu kién mét to chiét khau vao
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vuon, gia nhu ngay thit hai ban lai dén tham gia ¢6
thé chiét gid 11 déla. LAy mot vé nguyeén gid hon 30
d6la ma néi thi d6 chiét khau nay khaong thé coi la
khéng Ion.

AP DUNG PHUONG AN UU DAI LUY KE TIEU DUNG

PHONG CAFE “COFFEEHOUSE"

Cau lac bo hoi vien la mot thu phdp phd bién dé
xay dung long trung thanh cia khdch hang, phong
cafe & cdi thi tran nhd nay cda chiing téi da phan
khong “thdng s6”. So vdi lugng can thiét cia toan
nudc My thi dai khdi ciing co ciia an cuia dé. Trong
cudc canh tranh ndng béng lic nay, Coffeehouse
cho ra “Thé héi vién cau lac bé Cafe” dé ndm chac
cdac khdch hang da ¢é. Khach hang méi lan mua 1
lang hoac 2 lang cafe hat sé vach moét ky hiéu trén
thé, khi dén 1an thu 13 nha hang sé kinh ting mién
phi.

PHONG CAFE WILLIAM SBURG COFFEE & TEA

WilliamSburrg Coffee & Tea ciing dd phdt hanh
thé hoi vién cia riéng minh. Cu mua du 2kg Caffe
hat thi duoc ting 2 lang. Chuing téi con hoan
nghénh ho d4a vi “dan” Caffe ma dua ra mét chiéu
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mdi la mot ly Caffe néng tai cho mién phi. Khdch
hang co the tuy y thuong thue cac loai khau vi man,
dé lan sau co thé can cir vao d6 ma lay loai cé khiu
vi minh ua thich nhat.

CONG TY THUC PHAM DONG LANH CON AGZA

Tang pham khong nhitng khéng ¢é lién quan
truc ti€p dén san pham. Nhan hang Healthy Choice
cia cong ty dong lanh ConAgra con dugce tinh cung
dam trinh cia mét s6 cong ty hang khéng chinh,
nho d6 ma 161 cudn duoe khdch hang va tré thanh
ngudi khiach chinh lau nam. Nguoi tiéu ding maéi
lan mua dd 10 hang muc sédn pham cia Healthy
Choice la c6 thé duge di may bay 500 dam, yéu ciu
khach hang phdi théng ké s6 dam trinh trude cudi
nam 1999. Healthy Choice sé truc tiép lay két qua
thong ké, khach hang lai dem nhitng chirng tur co
lién quan gin cho c6ng ty hang khéng nhap vao
vdi dam trinh tax trude da co cda ho.

CUA HANG LIEN DOANH TIEU THU CHIET KHAU TJX

Theé tin dung ciing la mdt loai cong cu dugc su
dung thudng xuyén. Cida hang lién doanh tiéu thuy
chiét khau TJX d4a thong qua thé TJX Visa thue
th1 phuong dn khach hang trung thanh. S dung
thé nay mua bat ky thuong pham nao cia TJ Maxx
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va Marshalls c¢é the hudng thém tién lai bang 5%
liy ké. Con néu st dung é not khae chi duge hudng
1%. Luy ké tién lai cu dén 15 dola thi cong ty sé
chd dong giw khdch hang mét khodn qua biéu.
Khodn qua biéu nay c¢6 thé dung & bat ky mot cia
hang nao cia T.J. Maxx va Marshalls.

CUA HANG CHUYEN VAT LIEU NGOAI NHA LL BEAN

Dé1 tuong hop tde cua phuong dn déac biét wu
dai1 cda cira hang chuyén vat liéu ngoai nha L.L.
Bean la thé Visa bach kim cao cap, muc tin dung
cao nhat dén 10 van déla. Mot khi tré thanh thanh
vién, ¢6 thé duge hudng chuyén giac hang nhanh
lién bang mién phi, mién phi ché tdc tén cia cd
nhén, dé dn, ké cd mua hang dugc chiét gid. Néu
tiéu dung tai cira hang nay dat dén 200 d6la thi sé
dugce tang 1 t& khoan chiét gid 6 dola; tiéu dung &
no1 khac cing dugc khodn chiét gia 1 déla, nhung
dia diém tra tién chi c¢6 ¢ L.L.Bean.

CONG TY LE PHAM SHARPERR IMAGE

Sharper Image ciing van dung thé tin dung dé
tang cuong phuong dn khach hang trung thanh
Lan dau giao dich tiéu dung biang thé visa cia cong
ty nay cé thé duoc 1 to khodn tang vat bang 10
déla. Sau d6 cong don ngach aur du 2000 ddla thi
duge mat khodn 25 dola tang vat.
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CONG TY DiA HAT BMG

BMG Music Service két hgp san pham am nhac
véi thé visa cuia riéng minh dé thanh lap nhém
khach hang trung thanh. Thé nay khéng nhing
mién phi cd nam ma chi can mua 1 déla sdn phdm
cia BMG thi sé duge 3 diém thudng. Céc tiéu dung
khac ¢6 thé tinh ddi duge 1 diém. S& diém thudng
¢6 thé doi thanh nhiéu loai qua tang, bao gém vé
nghe nhae, dia CD cia BMG va ¢dc thuong pham
khidc.

CONG TY DIA HAT MUSICLAND STORES

Musicland Stores dé cho hé1 vién cua ho duge
huéng loi ich t61 da: Chi can trd mét khodn phi dé
xin gia nhap hoi, ngay trong ngay coé thé dén cita
hang lién doanh tiéu thu Sam Goody va On Cue
dé huéng chiét khau bing 15%, déng thoi duge ghi
diém thudng. Luy ké sa diém thudng cé thé chiét
gid mua trong cia hang tat cd cdc loat thuong
pham. S& hoi vién trén 52 van agudl déu cd thé
duoc nhan thong tin mién phi theo dinh ky.

CUA HANG SANMINGZHI GIANTING BAO

Padow’s Hams&Deli dua ra 2 ly do lam cho
khach hang lién tuc dén tham viéng. Ho céan cu
vao hau bao cia khach hang, thiét ké ra 2 loai theé
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héi viéen “Sanmingzhi giantingbao mién phi” mét
loai st dung cho Sanming zhi thong thudng dinh
gid khodng tir 2,95 dola dén 4.50 déla. Con loai kia
st dung vai chiéu bai Sanmingzhi 1 dam day, don
gid khi1én nguoi ta phai sing so kinh ngac 8.50 déla.
Lan thit @ mua hang thi duge mién phi, ca hai loai
thé déu nhu vay.

HIEU AN DAVID’S AMERICAN FOOD&DRINK

Hiéu an David’s American Food&Drink ¢
Stanford bang Kangnaidike ¢cén ciut vao hé so cia
nhitng khach hang “sop nhat” mai ho gia nhap do
ngi thuong khach ciia David’s (David’s Regulars).
Khi ban d4a tré thanh thanh vién cdia Cau lac bd
“Ldo tham an” nay, lan ddu tién khi dung bia ban
¢6 thé chon 1 trong nhing hang muc wu dai sau
day: chiét khau 15% 1 chai rugu nho mién phi hoac
mot mén khai vi mién phi. Can ci vao ghi chép
cia thé hai vién khi an lan tha 10, hiéu 4n chiéu
dai mién phi 1 xu&t thic an chinh.

KHACH SAN MAGULUDEBAQ

Nha an Veranda trong khdch san Maguludebao
cho ra thé hoi vién “bia sdang, bira trua va baa to1”
d2 161 cudn khdch thuong. Céng dung ciia méi tAm
thé déu nhu nhau, nhung méi ngudi lai han dinh
sit dung mot loai bita, vi du sau khi khach an qua

241




5 bia trua thi baa trua tha 6 duge chiéu dar mién
phi.

NHA AN DPONG QUE CRACKER BARREL

Nha an dong qué Cracke Barrel l1ay viéc théa
man ham muén khodi khdu cia ban lam mue tiéu,
vi vay ho sdng lap ra cdi goi la “bidu lai lang
giéng”. Chi can dén 1 trong nhiing qudn cua nha
hang lién doanh nay dung bita thi ¢6 thé nhan
duoc s6 diém thuéng. Céng don s6 diém thudng déi
lay 10 déla qua tang. Ngoai ra, nha an nay cing
nh¢ dé ma gin thong tin va qua biéu tdi tirng vi
khach.

CUA HANG LIEN DOANH THAM MY ILLUSIONS UNLIMITED

Ilusions Unlimited khdi nghiép tai bang Ohio
la mot eta hang lién doanh thim my toan dién.
Ho da lay “phuong dan VIP” 44 kién lap cho minh
mot tap doan khach trung thanh. Ha1 vién mai lan
cit téc duge chup mat ecdi dau trén thé VIP, dd 6
dau c6 thé duoc 1 lan cdt téc mién phi. Con nhu
nhing khdch hang nao d6 lau lau mdi dén tham
my vién mét lan thi sao? Ho cing cé dai sach: In
ngay thdng trén mat tam thé, khoang cach khéng
duge vugl qud 6 tudn l1é, néu khéng thi tu dong
mat hieu luc.
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CUA HANG LIEN DOANH NGU KIM ACE

“Cau lac bé hdr vien ngu kim hau dung” la mét
bién phdp 161 cudn khdach hang cua cida hang lién
doanh ngi kim Ace, cho nén, cdc khdach hang déu
co thé xin mién phi. Sau khi gia nhap ciu lac bé,
hé1 vien dung thé dé nhan biét, khdach hang méi
lan tiéu dung 1 d6la sé duge 10 diém thudng, cong
ddén dén s6 diém qui dinh co thé déi mot khodn qua
tang. Ace da co dén trén 5000 ho buén ban ngu
kim, cung vi khach hang cua minh ma ho da dua
ra nhiéu dich vu kha mém déo, Vi du nhu ¢ méi
chd bdn hang déu ¢6 nhung dai dién nghiép vu co
thé h trg hé1 vién, trang web cda cong ty mé riéng
tung khu vure, tap san thong tin mién phi, va con
wu dai chiét khau dac biét.

BA DIEU CAM KI CUA VIEC LUU GIJ KHACH HANG

1. Che lay nhung thit khong thé két thic dugc
lam khdi dau: Pepsico gin tang pham cho cdc khach
hang co du s6 diém thudng. D6 1a mot ¢d mdy quan
su kiéu diéu liau do Anh ché tao. Day la mot thu
ma “bach tinh binh dan” théng thuéong khong thé
co duge mot cach hop phap. Co mét vi khach da
nhan man qua tang nhu vay... hoi sau sé ro!!!

2. Cho vi kho khan lon ma khang thé thure thi:
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Nha an lién doanh Chart House dwta ra mot khoan
qua tang lon, bi1éu lai khdch hang, néu ban tuyén
bé vai 65 ho budn ban toan cau déu da dung bua
4n ¢ nha 4n nay thi c6 thé nhan duge mét chuyén
du lich toan cau mién phi danh cho hai nguéi. Co
41 vi khdch da nhan duge mén qua nay. Cho nén,
tong cong cong ty da to chue duge 82 chuyén du
lich mién phi.

3. Ché 1ay nhung thui ma anh khéng thé co dé
lam tang pham: Con nhd céng ty hang khéng US
Airway d4 lay vé mdy bay khu hdi lam qua tang”.
Mén qua tang nay vdi ho dé nhu trd ban tay.

HIEU SACH CU THE BOOK HOUSE

Bién phédp lam cho khdch hang thudng xuyén
dén xem mua sdch cd, nhang thu tich quy hiém
cia The Book House rat don gian: d6 la sit dung
thé “Khdach hang thuong xuyén”. Ngudéi cam thé
c6 thé mua bat ki loai thu tich nao, cir dd 100 déla
sé& duge hudng khoan wu dai chiét khau 10 dola.

CONG TY SHALI

Hay ch& xem ho lam thé nao d€ cho ban duoe
méc d6 hiéu Hanes! Cong ty Shali kinh doanh rat
nhiéu loai thuong pham, téng gid tri cia coéng ty
tot 200 trigu d6la. La not san xuat tat chan, do lot,
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trang phuc dep ¢é cam tinh l¢n nhat nude My, dud
thuong hiéu cia cong ty nay ¢6 nhiéu nhan hang
khdc nhau nhu: L’eggs, Hanes, Bali, Palytex,
Champion... Néu ban ¢6 mét tam thé hoi vién
khach hang thuong xuyén cia L’eggs, nhu vay ban
¢6 thé sir dung dé mua d6 & cdc cita hang ¢6 ban
sdn phdm mang nhan hiéu dé d6. Cit mua d4d 10
dola thi sé duge dong mot con dau cong, dd 10 con
dau d6 sé duge hudng chiét khau vu ddi 15% va 15
con dau thi duoe chiét khau 10%.

CUA HANG LIEN DOANH TIEU THU GIAY THE THAQ
JUST FOR FEET

Just For Feet tu xung la “cita hang giay thé thao
lén nhat toan c&u”, ho lap mot phuong dn vu dai
khdch hang thuong xuyén dé cho khsach hang lién
tuc dén véi minh. N61 mot cdach don gidn la “doi
thit 13 hoan toan mién phi”. 13 déi giay nghe c6 vé
qud nhiéu chang? Thé trong nha ban khéng ¢é tré
con u?

CUA HANG TRANG SUC CASUAL CARWER

Cua hang phuc trang Casual Carner nay
chuyén bdn quan do thé thao va quan ao di lam
cia phu nit gid ca trung binh, hién nay da md réng
thém thi truéng, ho da cap “thé hoi vien quan va
tat” cho khdach hang, mua hang bing thé cu 6 déi
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dugc tang 1 do1 mién phi, méac dua chi mua 1 doi
hoac hung 1én chon mua mét 16 hang eting déu dugc
huéng bién phdap vu dar nay.

TRANG WERB TREN TUYEN NUJC MY

Phuong an nang caolong trung thanh caa khach
hang trén mang cing dang trién khai mat cach “do
nhu lita trang nhu luu”. Khach hang trén tuyén nuéce
My (America Online, AOL) chi can sirdung bién phdp
tinh diém thudng theo “phuong dn biéu lai cia AQL”
sé duge chiét bu phi dung hang thang. Phuong an
tinh diém rat gian don nhu sau: Chi edn ban mua
hang cia cia hang nha may dat trén mang AOL hoac
hoan thanh mot bang diéu tra y kién cua ho thi co
thé nhan duoe s6 diém tang. Gan day cé 3 cong ty
dang ky néi mang cing tham gia hang muc ké hoach
nay. Pang ky tai khodn trén trang Web cia ho, sé
tang ngay diém thudng AOL. Mét trong 3 cong ty dé
la E. Trade, ho vu dai khuyén khich nhimg khach
hang mdi dén 13200 diém, di dé tra phi dung dat
xem AOL trong 6 thdang.

TRANG WEB CUA CBS SPORTSLINE

Ban chi can dang lén trang Web cia CBS
Sportsline, xem ludt qua sé c6 thé nhan duoc sé
diém thuéng va ca co hdi rit tham cé thudng. Mai
trang déu cung cap mot hoat déng rut tham co
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thudng, tién thudng cao dén 1 triéu dola. Chi can
nhap vao la sé ti dong c6 du tu cdch tham gia, dong
thoi con cé diém thudng. Nhitng diém thudng nay
dung dé mua cdc thuong pham trén trang Web nay.
Nguo dd tu cach tham gia sé danh duge moét sé
hoat dong dac biét, nhu tro chuyén vui vé vor mot
nhan vat ndi tiéng dac biét nao dé ching han!

CONG TY NET CENTIVES

Ghi tén mua hang trén trang Web Click Rewards
cia Net Centive, méi mon giao dich déu cé thé la
s6 dam trinh Click Miles ma ban duoc lai, déi duge
s6 dam trinh mién phi cia hang khong nude My.
Tham gia tiét muc nay dugc mién dong hdi phi,
bdl vi cde thuong gia cé trén mang nay phdi nép
phi cho cong ty, cho nén ban cé thé tiét kiém dugc
maon tién nay.

Ban lam thé nao dé 1é1 cudn khach hang vao
mang cia minh. Céan ci vao mét cudc diéu tra cia
International Data Corporation d61 vgi 100 cua
hang bdan 1é 1én ¢6 trang web, phdt hién thay 92%
la ¢6 qui hoach phuong dn khdch hang trung thanh
dé nang cao hon ntta hiéu suat mua ban.

CUA HANG CHUYEN THU VAT BUOC CUNG CHIEU
PET&MART

Tuy hién nay chiing tér khang nuéi con vat duoc
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cung chiéu nao nhung chiing téi van la nguon gnip
dé tan tam cia PET & MART, ho rat biét cach lay
long khach hang. Ban ¢6 thé 1ay thé hai vién mién
phi cia cau lac bé thdim my thu vat duge cung
chidu ¢ cita hang siéu cap nay. Sau khi sit dung 8
lan, ho sé ting ban mot lan lam dep cho con vat
yéu quy cia ban, hodc tdm rita cho né. Dé khuyén
khich khdach hang dén cita hang, ho dua ra mén
phdp la tat ca nhung khdach hang dén t thdang 3
nam 1999 méi lan duoc dong 2 dau (binh thueng
méi lan chi dwoe dong mot con dau).

TRUNG TAM MUA HANG RATRICK HENRY

Tat ca cdc cita hang bdn 1é ciia trung tam mua
ban Ratrick Henry & Newporrt News bang Verginia
déu nhan dugc “phuong dn khdch mét rugu Mall
X-Tras” cdia trung tiam buén ban nay dua ra.
Khong nhung gia nhap hér duoe mién héi ph1 ma
khi mua hang ¢ cita hang nao cia trung tam nay
khdach hang cing déu duoc s6 diém thuong. Cong
don sd diém thudng du s6 quy dinh déi 1ay khodn
qua tang. Dot khuyén mai nay duge dp dung & tat
ca cdac cira hang budn ban cda trung tam nay.

TRUNG TAM GIAI TRi HARRAH'S

Harah's da dua ra cho khdch choi ¢d bac thuéng
xuyén “phuong dn vang hodn toan”. Bat cit ban la
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ngudi chot nghiép du hay tay choi chuyén nghiép,
khong ké khach hang thua hay thang it méi chiéu
bac déu cé thé duge diém thudng. Cong don du 200
diém co thé dén may déi tién tu dong, dat vao do,
d6i lay khoan qua tang “bieu lai toan dién”, 40 diém
c6 thé déi duoc 1 déla qua tang, dung dé tra bu phi
an uéng, phi ngu tro. Dac biét, Harrah'’s thich thi
voi nhung ngay nghi. Khéong may khdch bi rong
tui 161 Khong sao! Cé thé lay khodn qua ting nay
dé tra thay tien mat!

CONG TY BIEN TIN NEW ZEALAND

Cu yén tam ma goi dién thoai nhé! Cong ty dién
tin New Zealand lap ra “phuong dan thuéng théng
thoai” dé ta on cdc khdch hang d4 thuéng xuyén
sir dung dién thoai. Viéc tinh déi s6 diém thuong
cédn cu vao kim ngach trén s6 sdch dién thoai hang
thdang ma quyét dinh. Dén ky déi co thé déi lay
dién thoai duong dai mién phi, vé xem phim hoic
mot sé dich vu ngoai ngach nhu la méic thém dién
thoai, thé dién thoai, tham chi ding Fax, Pagea,
dich vu truyén goi...

CONG TY MAY TINH CUC

Néu anh mua m4dy in biéu bang mdy tinh dién
tf cia Collég& University Computers (CUC) c6 thé
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duge ngay mot tam “Thé ho1 viéen khach mua may
in biéu”. Lay thé nay mua hop bot than mdi cia
may in biéu, suét doi hudng wu dai chiét 9. Bién
phdap biéu lai nay nghe ¢6 vé gian den, lam cho
nhu cau nay khong ngung thay hang moi. Va cing
dé cho CUC dung vitng trong thi truéng nay vdi
muc lon nhuan nganh phan ciing cao nhat,

CONG TY DIEN KHI TAN DY

Cod bao nhiéu thit c6 muc d6 thay thé thuong
xuyén nhu pin. Cong ty do dien Tandy o thanh phé
Huacibao bang DE, vi khdch hang Raido Shack cua
gan 7000 hd buén ban dudi thuong hiéu cia minh
da thiét ké “Thé nguén nang luong khu vue”. Ngum
cam theé nay dén Radio Shack mua pin cd thé duge
hudng chiét khau mot hop 10%, 2 hop 20% va 3
hép trd lén thi wu dar 30%, cid nhu thé ma tinh,
tham chi con c¢6 thé mua pin mién phi vér luong
mua 23 déla tro lén.

CONG TY BACH HOA XIERSI

Cua hang Canada bach hoa Xiersi cho ra dm
“Cau lac bo hoi vien Xiersi” 1a thong qua viéc két
hgp véi thé tin dung dé 161 cudén khach hang khong
ngung dén dé mua thé mua hang, ngum tiéu dung
c6 thé duge mien phi, sau khi tré thanh héi vién,
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ct mua 1 déla hang héa thi dugc 1 diem thudng.
Cong dén sé diém ¢6 thé lua chon dé1 lay khoan
qua tang hoac moét s6 dam trinh may bay.

HIEU AN QUOC TE CHOICE

Dudi thuong hiéu hiéu an quéc té ¢d ldn Choice
¢6 4 khach san lién doanh: Comfort, Clarion, Qual-
ity, Sleepinns, tong so cita hang vuot qud s 1000.
“Phuong dan dic quyén qui khach” cia céng ty nay
dong thoi duge ap dung trén ca 4 khdch san 4o,
bién phdp sit dung nhu sau: Héi vién chi can mua
hang 1 déla & bat ky khdch san nao trong do thi sé
duge 10 diém. S6 diém thuong tich luy duoc tra
béang viéc ngu tro mién phi. Nhung hoi vién khac
duge huong quyén loi bao gdm lam thu tuc - tra
phong ¢6 thé mudn hon. Néu tinh hinh nha tro cho
phép, con duoc hudng vu dai nang cap phong ngu.

CONG TY TIEU THU TRUC TIEP HANOVER

Bé phan mua hang qua buu dién ban mau
Kitchen & Home dud thuong hiéu cia cong ty tiéu
thu true tiép Hanouver ¢ Weshanken bang
Neuzhexi cho ra “Cau lac bdé nguol mua” thu phi
nhap hoi, hoi phi mot nam 25 déla, khi nao hudng
khi dé duge wu ddi mua qua buu dién chiét 9. Cung
¢6 mot tuyén chuyén dich vu dé ra iru tién phuc
vu hoi vién dat mua va khach hang. Néu khéng
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may sau khi thit nghiém phuong an nay khéng vira
long, trong 30 ngay co the yeu cau tra lai héi phi
25 déla.

CUA HANG CHUYEN THUC PHAM SUC KHOE HEALTH SHELF

Cita hang chuyén ban thuc pham suce khoé thién
nhién khong phén bist cap hiéu Health Shelf, chi
cdn méi ndm nop 10 dola, thi se ¢6 duge tu cdach
“khdch qui”, duge hudng qua tang khdch quy cia
cdng ty nay va duge giip d@ cham séc sue khoé sinh
hoat. Phuong an nay bao géom nhiéu loai hoi vién
hudng quyén lgi riéng biét, ma trong dé khién
ngudi ta khé cé thé bo qua duge 1a ed vao ngay thu
2 dau tién clia méi thdng wu d4i chiét khau 21%
cho tdt cd cdc thuong pham bédn ra.

CONG TY DAU MO EXXON

Khong biét phai lam nhitng 56 nhung thé gi thi
mda1 duge hudng wa ddi die biét? Cong ty dau mo
16n thit 2 toan cau Exxon gan day tang mién phi
cho khdach hang dat bao mét chiée vong chia khoa
trén d6 ¢ nhan hiéu hang hoa dang ky cia ho la
mdt con hé. Hoat dong “chiéu dai thang” cia Exxon
dién ra voi nhing khdch hang ¢6 chiée vong chia
khéa nay, méi thdang cé thé dén tram bom diu cia
cong ty nay hudng thy mat thuvong pham wu dai
déc biét mdi dua ra. Vi du nhu thdng 8 nam 1998,
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can cd vao chiéc vong chia khéa nay cong thém
25cen ban cé thé chon ly cafe bat ky, mt chai nude
khodang hodc mét thung SBoda ga.

SIEU THI LIEN DOANH FARM FRESH

Thot con la so khai, cdch nay khoang nam 60,
thu phdp xdc ti€n tiéu thu cia cde tram bom dau
1a; 14y ti cdac hang mue ¢6 chiét khau tham chi
nhung mat hang 1€ tap hop thanh mét bé wu tién
dé cho khach hang khong ngung tiép tuc qua cua.
S6 thuong pham nay cé thé la dao an bit tét, coc
thiy tinh dung trong ba an... Tu d6 dén nay nhing
thu phzp dé van con ¢ siéu thi lién doanh Fam Fresh.
Nguoi tiéu dung hang tudn van mua nhu thé, ¢é thé
dung gia wu d4i dac biét tim mua tron bé d6 ndu, néi,

hio chong dinh Oneida. Trén to roi quang cdo hang
+uan cua Farm Fresh déu ¢é khoan chiét khau mai,
khidch hang c6 thé can e vao d6 mua loai néi lén
thoi mdi hoac néi ddy bang.

SIEU THI WUKELA

Mua hang in hoa nhu thé nao? Gan day siéu thi
Wukela sit dung viéc in hoa dung cu nau nudc
Roma Gourmet @81 thanh loi kéu got thanl: ¢ong
d4a nang cao duogc suc mua, khéi phuc lai khach
hang. Ngudi tiéu dung méi lan mua 5 dola 6 thé
duoc 114n in hoa, trén taAm thé dd 20 1an in hoa sé

253




mua dugc chiét gid mot thu bat ky trong bo d6 nay.

Siéu thi Wukela cung sir dung the qui khach cia
ho dé thuc hién phuong an nay. Ho hop tdac vor
General Mills, nguei tiéu dung mo1 buaa sang mua
12 hép thue pham General Mills ¢é thé duoc to
phiéu tang cda siéu thi Wukela bang 5 déla. 12
hop! Nghe ra thi that la khong it! Khong quan
trong, ban c¢é ca mo6t nam thai gian tich huy dan
dan. Cung gidng nhu trudc day, Siéu th) Wukelasé
ghi chép theo dé6i site mua cua ban, bao gig du no
sé tu dong gu qua tang dén cho ban.

Ngoai ra, ho ¢on cho ra doi phuong an Cookie
Dough”. Trong tho1 gian tir 1 thang 4 dén 31 thang
12 nam 1999, nguoi cam thé cé thé mua hang bat
ky. cir 3 hop banh bich qui Nabisco, Sweet Crispers
hoac bich quy soda Honeymaid graham la co thé
duve 1 dola, dong thon ghy trén so cia “cookie
Dough” sé c¢o thé tra bang bat ky thuong pham nao
cua cirta hang. Cung nhu vay, cong ty sé tu dong
ghy chép, nguai tieu dang hoan toan khong can
phai phi thaoi gian.

Ban co lét khong, mat dt mot khach hang sé
gay cho cong ty bao nhiéu ton that? Can cu vao
Caidllac: Mot khach hang trung thanh ¢ thé mua
s0 hang tri gia 332000 dsla; da var “khach trung
than” thi cung ¢6 thé cao dén 8000d0la.
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Bay gio, chung ta hay néi chuyén vé con ga tay
nhé! Cde chiéu thie cda cac siéu thi thue hien dé
tieu thu ga tay déu la tuyét véi ma khéng giong
nhau. Lay Wukela lam vi du, nguol tiéu dung trude
ngay l& ta on mét thol gian, aitf tieu dung dd 500
dola sé duge mot khoan qua tang, ¢6 theé d6i duge 5
dén 6 kg ga tay. Co thé an khong hét nhiéu dén
thé. Vé diém nay ho cing d4 c6 tinh toan. Ngudi
gia cd hodc nguoi song déc than chi can mua dd
250 dola la co6 the duoc khoan qua tang. Véi khodn
qua ting nay mua ga tay dong lanh hoac da ché
bién con duge hudng chiét gia 5 dola. Phuong an
nay cling théng qua thé khach qui cia Wukela ma
thue hién. Cho nén cong ty cing da tu déng ghs
cheép theo doi sitc mua, néu ban khéng sit dung sé
bi thu lai lhén lai.

HIEU AN ITALI MIAMORRE PIZZA&PASTA

Hiéu an [tali Miamore Pizza&Pasta ¢ Lompoc
bang Jia cuing cho ra do1 the hd1 vién cua riéng
minh. Khach hang tiéu dung 2 déla xin moi tro
thanh héi vién, thi méi 1an dén day dung bua déu
duoc huong phan ldi. Tich luy nhing diém sé
hudng lai cé thé dai lay bat ky thuc pham gi, tham
chi con ¢d thé duoe hudng uu dai chiét khau & mot
s6 cira hang trong khu vuec.
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HANG DO DUNG GIA BINH VAl TRANG TRI KRAVET

Kravet la cida hang cung cdp cho khdach hang
theo thiét ké ndi that, dam bdo cung cap cde loai
vai trang tri, d6 gia dung. Ho dung phuong 4n “biéu
phong cdch” d& nang cao long trung thanh cia
khdach hang. Chi can nguai thiét ké noi that hoac
kién truc su chon sdan pham cia ho dé trang tri
trong nha chid doanh nghiép hoac van phong thi
sé nhan duge diém s6. Déi s6 diém nay lay cdc tdng
pham co rat nhiéu loai qua. Cé cd du lich Spa tru
danh, duong nhién ¢6 ca dé dung gia dinh nai tiéng.

XUGNG DUGC 3M PHARMACEUTICALS

Xuong duge 3M Pharmaceuticals vi khach hang
ngudi New Zealand d4 sdang lap ra “qua biéu 3M
Plus”. Che d9 tri liéu ciia New Zealand khéng gidng
My, nhdn mac duge pham 1a do ngu tiéu dang tue
minh lya chon, ma khong phai la trong tay thay
thuée. Phuong thie moi khach nay cung cap cho
héi vién chiét khau ngoai ngach, duge hudng diém
thuéng, c¢6 thé déi 14y nhitng thuong pham khdc
va khodn chiét gid, déng thoi cung co thé dung &
nhing cira hang khac trong khu vuec.

KOMATSU

Nhing san pham nay vé co ban ¢é ddc tinh rat
khé van dung thu phdp thé hoi vién khdch hang
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thuong xuyén dé lo1 cuén khach hang. Vi du nhu
mady lam dat. Cho nén Komatsu Tokyo Nhat Ban
h1 vong khdch hang tu “thiét” (mdy moc ¢& 1dn)
nang cao dén “dai thiét” (mdy méc ¢d lén hon). Ho
nghi ra cdch cho khdch hiang ngéi vao budng l4i.
Lay vi du nhu trude d6 khong lau, Komatsu da
phat di gidy moi khdch hang dén tham duy budi tha
nghiém tai thanh phé Chatlaneoga bang
Triannaxi. Nha ché tao c¢ong cu kién tric lén thu
hai toan caAu nay, ngoai viéc cung cip rat nhiéu
san pham dé€ khdch dén thao tdc thue té ra eon chu
cap day du cdc dich vu vé dn ngy, di lai trong thei
gian khdch hra lai.

CUA HANG DAl LY MAY MOC EQUIPCO + HITACHI

Dai ly mdy mace c& 1én Equipco va Hitachi lién
két trung bay san pham. Khdch hang thuong
xuyén duge méi tham gia hai ngay yén tiéc cia ho
té chic tai Restaurant Lasiweifia. Co vi khadch
hang cho rang cudc du lich nay ¢6 ché rat dac sic
la cudce chay thit mday mdc ¢é 16n siéu cdp e hanh
tail ngoai vi mét can cur khdong quan cia quéan doi
My. Gan d6, cac may bay lén thang, mdy bay chién
dau qua lai lién tuc gidong nhu choe thuéng thite
m6t buéi biéu dién mdy bay mién phi vay!

NHAN MUA HANG TRA LAl

Cong ty mdy tinh dién tu Gateway khdi nghiép
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tai North Sioux bang Nandaketa, la mot cong ty
tiéu thu true ti€ép may tinh lon thir 2 toan cau tu
nguyén mua lai may tinh Gateway dd4 qua han,
chi cAn ban chudn bi mua cia ho mét may tinh
mo1. Trong phuong dn “Your: Ware” cia céng ty
nay ¢6 muc phuong én “ké hoach mién wvit &i”. May
tinh mdi hién nay khdch hang mua vé, trong
khodng 2 dén 4 nam dem trad lai, eong ty chiu chiét
gid déi lay cai mai. Cong ty sé can cu vao Orion
Blue Book mdi xuat ban dé quyét dinh hién gia
may tinh, ma khodn tién tra bu nhat thidt phai
mua duge mot mdy tinh Gateway. Cé nhu vay mot
c6 thé budc duge vi khach hang nay lan sau lai
dén mua.

Trung tam trao déi sach c¢d Williamsburg hau
nhu & mé1 khu vue chi it cing c6 mot cita hang
sdch bia mém cii. O thi tran ching té cdi cita hang
d6 goi 1a Trung tam trao doi sdach dung lai (Book
Exchange of Williamsburg). Ciang giong nhu cdc
dong nghiép, trong cira hang viéc mua san pham
nh& vao khdch hang thuong xuyén qua la: giup
d¢. Cidra hang nay dua ra mét ché d6 dé hang lay
hang, khdch hang co thé 1ay sach dung lai dem
dén cia hang déi tueng duong vdi 1/4 nguyén gid
mua bang han mitc tin dung, han mc tich luy co
thé mua dugc tat cd cdc loal hang hoa ¢6 trong cua
hang, ma gid mua nhang sdch ci nay thi bang 1/2
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gia dinh cu. Ngay sau do, sdch via mdi mua lai la
thuong pham “da mua va su dung”.

HIEU SACH CHAPTER ONE BOOKS

Chapter One Book o St. Louis ban cd sach mdi
lan sdch ci, duong day kinh deanh chi véu la
Roma, gdm chuyén mao hiém mién Tay va ca tiéu
thuyét than bi. Tha phdp 16i cudon khach hang luén
tro lat mua hang la bién phap “mua lai” bién tuong.
Cac loar sach mua ¢ day mang di, sau khi khach
hang xem xong mang trd lai. Chapter One thoa
thuan bang phuong thuc tra tién mat hoac ghi
diém tin dung cia nha hang nay. Vi du: Mét quyén
sach bia mém gia ré ¢o lé cung lam ban phaéi bé ra
5 cen hoac la diém s6 tin dung la 50. S6 muc khong
lon nhung cing dud dé khach hang tay cam sdach
khéng ngung ra ra vao vao.
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PHAN 7

QUY KHACH HANG, XIN MOI NGOI
Uu ddai ddc biét cho nhang khdeh hang déc bigt

O chuong trude, chiing toi da kién nghi ban nén
guan tam va cd cdc bién phdp kich thich d¢1 vai
toan bd khach hang. Nhung bay gié ching toéi lai
mudn ban ¢6 thé di xa hon nguyén tac ké trén d6
la: quan tam dén nhing khdch hang quan trong
nhét ciia minh, danh cho ho nhing diéu kién wu
d4i tot nhat.

Thue té cho thay, doanh thu bdn hang cda hon
mot nita 56 cong ty tuan theo quy luat Pareto (hay
con goi quy tac 80/20): 20% s8 khdch hang chi yéu
mang lai 80% doanh thu. Hay danh cho 20% khadch
hang nay nhirng quan tdm dac biét.

Rat nhiéu cong ty ddng y vdi quan diém trén va
ho c6 bién phdp cdm on khdch hang rat da dang.
Mot s6 don gian chi tang khdch hang cdc tang
pham; mot s6 dua ra cdc bién phap khen thudng
dé kich thich tiéu thu; mét s6 khdc tham chi con ¢é
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nhing chiénluge cham séc khdch hang duge thiét
ké rat doc ddo, danh riéng cho nhém khdch hang
dac biét nay.

Dudi day 14 cde vi du dién hinh va doc ddo co
thé giup ban tao lap dugec mai quan hé mat thiét
hon nia vdi nhém khdch hang quy bdu nay.

TANG QUA NHAN DIP PAC BIET

CONG TY COSNER - COMTECH

Gt di mét mén qua vao ngay sinh nhat. Y tuéng
d6 thé nao? Dé chic ming cong ty trén 10 nam
tudi, cita hang thiét bi truyén théng Cosner
comtech bang Nengdana d4 giti di mét phong thu
cdm on cho tit cd cdc khdch hang quan trong va
bat ky khdch hang nao d4 mua “loai phu kién cd
tong gid tri trén 40 d6 1a”.

THE BUSINESS READER

Ban lam gi d6i véi nhung sdn pham méau nhan
duoc tit edc nha cung cap? Tai cia hang sdach “The
Business Reader” ngu¢i ta dua vao danh sdch
khdch hang d€ chon ra cac khdach hang tiéu biéu
cho ting quy. Sau do, lay cde mau sdch mdi nhat
ma cdc nha xuiat ban dem chao tang lai cho khdch
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hang cung vo1 mot thu cam on. Bién phdap nay
khéng nhung tiét kiém cho ban ma con duge cac
bén khac hoan nghénh: khach hang dugc tang sach
mién phi, sdch méi cia nha xuat ban dén tay doc
gid. Va hon thé, khi mét quyén sich mau nao do
lam cho khdch hang thich thu thi rdt co thé sé co
mot cude mua ban lén.

MUA HANG QUA BUU BIEN BLOOMING DALE'S BY MAIL

Mua hang qua buu dién bat ky thol gian nao
cing duge ap dung mét s6 hinh thic cam on khach
hang bang hién vat, lam cho khdch hang déi khi
c6 dugc nhing ngac nhién thi vi. Chang han cé
mot phong thu mé dau viét rang: “Day la 1é vat ta
on cda ching té1 gun toh ngai”. Sau do tiép tuc noi
ré: “Ngai la mot trong s6 khdach hang kha di nhat
cia chung to1”. Nhung cdi quan trong nhat la qua
biéu danh cho khdch hang: tap chi “Food & Wine”
trong 1 nam.

CONG TY MICROSOFT

Gén day cong ty Microsoft cho ra to “Song nguyét
san”. Tuv nhién, day la bdo mién phi nhung chi
tang cho “Khadch hang cyc ki quan trong mua nhiéu
loa: san pham phan mém nhé”, Khodn qua tang nay
da thé hién day du thanh y. Trong tap san dang nhiéu
théng tin co ich dé khdch hang tim hiéu thau ddo
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gia tri phan mém cia cong ty da cung cap.

CONG TY DO DA LEEGIN CREATWE

Tap chi “The Business Reader” da tung dang ta:
bai bdo 1y gidi vi sao céng ty 46 da Leegin Creatwe
lai ¢6 thé thu hiit khdch hang dén khu Vién Déng
md héi nghi. Dé la do céng ty da c6 nhitng qua tang
rdt dep cho cac khach hang. Nhung diéu dic biét
lai la & chd cdc taAm thiép cia cong ty khong gin
dén tric tiép cac khdach hang ecua minh. Leegin
Creatwe gui nhing buu thiép td¢i hon 2500 khadch
hang chi yéu nhéat cda cac exta hang ban lé. K&t
qua la nhang don dat hang mdi khong ngung tang
lén, khdch hang tich cuc dé xuat yéu cau trung
bay san pham...

TEN HOEVE BROS

Biéu duong khdch hang cing la mét tang pham
vo cung gia tri. Ten Hoeve Bros cira hang buén ban
kchi cu tién lgi va kinh doanh tram bom dau, ¢é tru
s0 tal Crulstadl bang New Teshe da t6 chue cho
khdch hang mét da tiéc vao ngay nghi cuéi nam.
Nhitng khdach hang quan trong nhat déu duge
nhan mét tam bién treo khen ngoi; trén bién ¢é
hai phan, mét phan tadng khdch hang con mét phan
ké ra cdc van phong cia minh.
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CONG TY DICH VU PO KIEM THUY VAN DIA CHAT
AQUA- PROTECH LABS

Cong ty Aqua- Protech Labs tai New Teshi luén
¢6 nhing ky nghi cudi nam vui vé va do cung chinh
1a dip dé ho cdm ta khdch hang. Nam 1998, khach
hang dugec maéi tham gia da tiée tar Restauran
Pegasus, nam gan truong dua ngua Meadowtands
noi tiéng. Trong nam dé danh hiéu ciia cac khdch
hang duoc phdt di trén séng phdt tl.anh va trén
man anh 1én tai truong dua. Cdc dal biéu khach
hang budc vao truong dua trong tiéng ho reo nhiét
liet, tiép sau d6 la qua biéu va rugu ngon.

HANG HANG KHONG US AIRWAYS

US Airways la hang hang khéng 1én thit 6 cia
My, thanh céng cia né mét phan elding vi cé nhing
quan tam dac biét dén cdc khdch hang quan trong.
Ngoai viéc chiét khau gid & muc cao nhat US Air-
ways con ndi tiéng bdi bién phdp nang hang ché
ngol mién phi. Khdch hang & khoang binh dan ¢6
thé dé nghi chuyén chd ngdi. Va rat c6 thé ho sé duoc
moi ngoi lén hang ghé dau khoang. Hang rat coi trong
hg, diéu d6 mang lai mét an tuong khéng thé nao
quén doi1 vol khdach hang.

KHACH SAN LIEN DOANH CROWNE PLAZA

Khach san Crowne Plaza diwa ra cac dich vu dic
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biét d6i vo1 khach hang thuong xuyén. Trong dé
¢6 muc khach hang thuong vu duoc ddap may bay
khi di cong tdec. Khdch san nay ¢6 toan bg 60 chi
nhanh, déng thoi ho dé ra “Phong nghi cia ngai
da duoc chudn bi thoa ddng”. 7 gi¢ sdng khach cé
thé dang ki phang nghi, va ba gi¢ chiéu lam quyét
todn tra phong.

CAM ON KHACH HANG MUA NHIEU LAN

SIEU THI WINN DIXCE

S6 1an mua hang cing la mot tiéu chudn phén
loai khdch hang tuyét véi. Gan day, siéu thi Winn
-Dixce da m¢ mét chién dich 5 tuan dé thu hiit cac
khdch hang trung thanh dén mua hang. Trong
su6t 5 tuan lien tuc d6 mo1 tuan chi it cang tiéu
tén 50 d6 la mua qua lam ting pham.

NGAN HANG DAl THONG

Co rat nhiéu loai thé tin dung khong tinh dén
56 lan tiéu dung ma chi can mua hang héa thé la
ban di c¢é thé nhan dugc qua tang. Dién hinh la
thé Cashbuilder Gold Visa cia Ngan hang Dai
Théng, chi y&u t4p trung vao ngudi mua hang cé
nhiéu lan xod thé. Néu mdi thdang mot lan ban tiéu
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dung du han ngach 200 d6 la thi bién phap kich
thich cvia Ngan hang la tu dong trd lai sd d4 tiéu
dung va cho vay trudc 1% tong ngach bang tién
mat, ngoai ra con ¢6 thém mot phan loi tic. Khi
téng muc qua tiang tich lay dat 500USD hoéc tich
ldy lién tuc trong 3 nam, ngan hang sé tang ban
mot quyén phiéu chi.

CUA HANG DO TRANG SUC JONES NEW YORK

Thu tuc tham gia vao chuong trinh vu dai khach
hang caa CAP rat don gian. Chi can dang ky tén
va gin qua buu dién la duge. Thanh vién cia CAP
sé thuomg xuyén duge chiét khau vé gia, duge thong
bdo vé hoat ddng mua ban ky tdi. Con néu muén
nhan duoc qua tdng thi phai ¢é doanh sb tich luy
dat 750 d6 la. Khach hang c6 thé mua hang vu dai
tai cdc cita hang thudc hen doanh nay, hang hoa
la thon trang cong sé&, d6 thé thao...

CUA HANG BANH GATO BUBBLES

Bdanh gato dong lanh va 6ng nudc ldp san co
quan heé gi? Pap an sé 1a: ki nghi. Néu néi anh la
nhan vién nghiép vu tiéu thu cia céng ty banh
Bubbles thi sé ¢é co hoi du lich bang mdy bay mién
phi. Bubbles théng qua qua tiang va nhuang chuyén
bay dac biét cia hang hang khéng My quoc khuyén
khich cdc nhan vién tiéu tu banh gaté cé thanh
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tich néi bat. Co s6 bdn ra méi thang cia cifa hang
tiéu thu banh gaté cé6 ghi chép, con tinh d6i thanh
s6 diém thudng tich luy dan dan...

HANG PHAN PHOI THIET Bl NONG LANH PALERMO

Palermo cia Cong ty phan phéi thiét bi nong
lanh Niru Trach Tay la phan thudng dé tang cho
khach hang ldn trong nhing ky nghi eda ho.
Nhung no khong chi mang dén mot chuyén du lich
cho chd nhan ma con tuy theo lugng khach hang
mua va nhu cau di nghi thuéng xuyén ma cé cdc
phuong dan nghi khac nhau cho khach hang lua
chon, nhung c6 mot diém chung la ho cé thé bay
dé&n nhing noi &m ap khi vao mua déng lanh cia
Nuau Trach Tay. Mot khdach hang quen thude da
noi rang: “T'éi mua ban vdi Palermo, t6i ¢6 thé gop
lai cdc phi€u khuyén mai d€ c6 duge mét chuyén
du lich hap din mién phi, thé thi téi can lién hé
vl cong ty du lich lam gi nza?”,

BLISS SPA

Bliss cia thanh phd New York lap hai phuong
an dé khuyén khich khach hang dén tham, mot
duge lap theo khdach hang Spa, mét phuong an khac
la nham vao khdch hang cia san pham Spa cia
Bliss out. Cong ty nay khong lon, bién phap cung
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rat don gian, Bliss khong gin thu dién cho khach
hang ma theo déi ghi chép cda khdch hang trong
phuong dn goi la “Bliss-Miles”, Cit 1 d6 la phi dién
hoa thi khdch hang sé duge tu déng tinh thanh
mét dam, gop lai dd 1500 dam thi sé duge ddi thanh
dich vy, va sdn pham dugc chiét khau wu d4i hoac
mién phi.

CONG TY THIEP MUNG HA CAQ

Trén cdac duong phd, cdn danh thi€p dé nhu tré
ban tay, vi vy can phdi lam cho nguoi tiéu dung
chi can dén cita hang chuyén ban danh thiép mét
lan ma khéng can phai kich thich, tdc déng tu bén
ngoal. Cong ty Thiép mung Ha Cao da ndm duoe
uvu diédm nay nén ho da duva ra thiép chuic mung
Kim Qudn. Cdch lam vao nay rat don gian, chi can
khi ban tra tién thi dién thém mot te théng tin co
ban don gian. Nhu vay, tir lan sau, khi mua thiép
Kim Quan thi cit 1 d6 la sé duoc thudng 10 diém,
mua bat ky mot thi€p ming nao déu duge 25 diém
ngoal dinh mire. Mdi mua, néu tap hop duge khodang
tr 200 dén 4200 diém thi sé nhan duge phiédu
thudng cia céng ty véi mire cao nhat 1a 20 dé la.

CUA HANG THIET B| VAN PHONG STAPLES

D61 vai chuing toi, nhiang ngudi lam van phong
phdm, thi cta hang Staples thiét lap phuong dn

268



tang thuéng dua vao mue tiéu thu. Ngay tir dau
phdi mua du 50 &6 la My, sau do mutc giao dich
méi lan sé tu dong gop lai, ngudi ndo mo6i mua mua
ta 250 dén 600 d6 la My thi sé boc tham tring
thuéng tham chi véi cd nhang san pham ¢6 gid tri
cao nhu may tinh, may in hoa don, may coppy, may
fax.

SAN BAY QUOC TE NEWPORT NEWS/WILLIAMSBURG

Néu mot nam ban khdi hang tu sin bay Quéc té
Newport News/Williamsburg 6 lan tré 1én ban sé
dd tu cach tham gia “Cau lac bo dich vu bay”. Tw
d6 vé sau, ct moi1 lan héi vién khé hanh ta day thi
sé duge tinh 1 diém phi hanh, s6 diém gop lai sé
d6i duge rat nhiéu thu bao gém phiéu bai d6 xe,
udng ca phé, mua bdo mién phi ¢ san bay, ci méi
mua déu duoe chiéu d4di &n trua, ngay khé hanh
con duge sit dung mién phi & trung tam dich vu
cdc dich vu nhu fax, copy...

NGAN HANG QUOC GIA

Can phai lam cho cdc vi khdch hang quan trong
cam thay minh dugc d6i xit that dac biét, véi nhing
uvu d4di dugce thiét k€ cho riéng ho. Gan day, Ngan
hang quée gia mai sdp nhap vdi Ngan hang My
quéc d4 dé ra mét chuong trinh goi 1a Advantage
cho cdc khdch hang ¢6 gia tri giao dich vén ngan
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hang cao hon nhiéu so voi mue giao dich binh quan.
Khsach hang thuée chuong trinh Advantage ¢o thé
nhéan dugce phiéu chi mién phi, mét khoan béo hiém
mién phi, mién phi hoa mang thuc hién cac nghiép
vu giao dich vé1 ngan hang, duge hudng vu dar ty
1é tai khoan vay. Ngoai ra con cac nghiép vu théng
thudong nhu hoi phiéu, ti€p nhan thuong phiéu. ..
deu duge mién phi.

CAU LAC BO QPB

Hau hét moi ngusi tham gia vao cau lac bo QPB
la vi thay su ru dd1 dé dang ma nhing ngusi khdc
nhan dugc: Khi tré thanh héi vién, khéng can tiéu
dung cung ¢6 thé nhan duoe qua ting. Vay didu gi
khién khach hang quay ird la1? Dé 1a do chuong
trinh “Quy khdch QPB” mua 6 quyén sdch trd lén
sé nghiém nhién trd thanh héi vién, sau méi 1an
mua c¢6 thé nhan duge sé diém thudng bang 2 lan
lan trudc, lai mién phi chon mua bat ky mot quyén
nao. Ngoai ra, ciing co hé: vien duge huong chiét
khau, mién phi phi dich vu, vu d4i chuyén giao
nhanh, mién phi déng goi qua tang dat mua.

NHA HANG SWISSOTEL

Swissotel ean cu vao doanh s6 dé xac dinh cac
khach hang quan trong va lap ra “Céau lac bé khach
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hang hoang kim Swiss”. Quyén loi cdia hét vién bao
gom: nang cap phong, mién phi bita sang, ddm bao
phong nghi. Nha hang nay ciing gui dén cde khdch
hang trén mot bang hdi vé nhang s& thich ¢d nhan
dé chud 21 eita hang cia ho ¢6 thé hiéu va phue
vu khach hang mét cdch tot nhat.

BAQ CAO DIEU TRA DO TRUNG THANH CUA KHACH HANG

Can cut vao “Dé trung thanh cia khdch hang
ngay nay” cia nha xuat ban London, vé1 d61 tugng
la 11 ngan hang nudc Anh, két qua diéu tra cho
thay: khdach hang trung thanh tang 5%, sé du tai
khoan ngan hang tang 85%, loi nhuan tir nghiép
vu thé tin dung tang 75%. Dong tho cudc diéu tra
nay cing phdt hién trong sé cdc nhan vién ngan
hang duge phong van chi cé6 44% cho rang viée tang
cuong khach hang tré lai la vé cang quan trong.

CONG TY GIAI TRi HARRAB'S

Khdch chol c¢& bac cia Harralis thanh phéa
Tunisa bang Mitsisipi dugce goi la khdach hang tinh
anh cua “loai khdch eap cao” thi duge huong ché
dé haéi vien nhu sau: ngoai viéc duge hudng tat ca
moi vu dai theo phuong an Harrah's Jotal con duoc
hudng thém mét $6 phue vu tam ddc nhw co chuyén
khu choi tro chon “Loba” déic biét danh cho hoi vién
toan vung, trong d6 kém theo ghé ngoi xoa bop, tu
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bdc quan d6 dung cd4 nhan, néu yéu cau lién lac
déi ngoai trong d6 c6 dién thoai dudng dai, trén
mat thiét ké mot so mit an phuc vu nhanh, néu
mudn cé d6 an diém tam, dé udng chi viéc An mot
nut lap titc c6 ngay.

CONG TY HANG KHONG MY QUOC

Phuong 4n mdi khdch tham gia cdc chuyén di
cua hang khong My Quéc lai cho ra thé bach kim
cia nguoi quan li kinh doanh, d6i tugng la nhung
khdch hang hang nam dap mdy bay chuyén AA di
trén 10 van dam trinh. O day, nhing khdch hang
thuong xuyén nhat sé duge hudng ché d6 phue vu
bao gdm qudy tu phuc vu khdch hang chuyén dung.
Kéo dai thoi gian hiéu lyce cda tich luy dam trinh,
thai gian si dung vé dinh ki han ché it hon, théng
bdo trude ché ngoi nang cip trong khoang va mét
80 muc uru d4d1 khadc.

CONG TY HANG KHONG DAT MY

Cong ty hang khong Dat My quan tim dén
nhing 1@ khdch thuong vu méi ndm han ngach
tiéu dung khodng 4 van do la dén 25 van d6 la. Ho
duara phuong phap “Sky priviloges plus” néu méi
quy khach hang dat duoe kim ngach tiéu dung quy
dinh thi sé ¢6 vo sd dai ngd dac biét duge hudng,
bao gém chié€t khau phuc vu, phuc vu chuyén ché
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tu déng héa, vé may bay mién phi cde tuyén bay
trong nudc va nang cap ché ngdi. Ngoai ra, con ¢
co hdi nhan duge danh hiéu “quy khdch vang”, “quy
khdch bac” cia cong ty nay.

CONG TY BACH HOA BLOOMINGDAR'S

Cong ty bach héa lién doanh tiéu thu Bloomingdar’s
duét thuong hiéu cia bach hoa Rederted cé han mite
tiéu dung cia khdach hang dat dén mét muc nao
do, thi sé duoc vao tham du “Khdch hang tuyét vol
nhat” cia cong ty nay. Phuong dn nay dua vao thé
“Premier Visa” l1am co 3@, khach c6 thé duge huéng
nhing wu dai mién phi sau:

- Khi xoa thé tiéu dung nay cé thé nhan duge
qua tang tai Bloomingdar’s, mua hang c¢é thé nhan
durge 6% kim ngach tiéu ding, néu mua hang & cdce
noi khac thi chi dugc 3%.

- Khéng han ch& déng goi qua tang mién phi.

- Méi quy ¢6 vai ngay khuyén mai dic biét, khach
¢6 thé hudng wu dai ngoai ngach tit 10-15%.

- Bbat hang theo ban mau mua hang qua bum
dién cia Bloomingdar’'s bat ky 1 thuong phdm nao
cing duge mién phi van chuyén.

- Néu khach can tra lai hang, khéng ¢é mot ly
do gi, cong ty cung et nguoi chuyén lam chuyén
giao nhanh UPS dén 18y hang.
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CONG TY BACH HOA MACY’S

Dudi thuong hiéu cia Federated con ¢é mét cong
ty bdach héa lién doanh tiéu thu néi tiéng la Macy's.
Macy's thanh lap “Cau lac bé hé1 vién Macy’s” cho
khdch hang thuong xuyén cia minh. Tat c¢a cdc
ban hang ca thé ky sé ciia Macy’s déu duar liét vao
hang “khdch quy”, méi nam tiéu dung trong
khodng 500 d6 la dén 2500 d6 la thi duge goi 1a hé
vién ddc cap, néu trén muee 2500 d6 la thi duge goi
la cap Tong thong.

Mo61 mot cap déu c¢o ngay mua hang dac biét
riéng, co thong bao trudec ban hang dac biét. Ngay
dau cam thé duge mot phan wu dai cap chiét khau
tién dung, ho1 vién déc cap con nhin duge thém
tap san thong tin, méi nam co 3 ngay danh cho
hoi vién dac cap, chiét khiu cao nhat dén 15% va
mién phi dong goi qua tang.

Cudi cung hay xem dai ngé voi hé1 vién cap Téng
théng: cac hang muc wru dai giong nhut trén, ngoai ra
con «6 sira chita quan do mién phi, mién phi chuyén
giao khu vure va mién phi phuc vu tuyén chuyén.

CONG TY MUA HANG QUA BUU DIEN THEO BAN MAU
SPIEZEL
Mua qua buu dién theo ban mau thugng xuyén

néu thong qua Spiegel thi cong ty lén vél doanh
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thu to1 30 triéu db la nay se tu dong ghi tén ban
vao chuyén dan tinh anh cda ho, ngay lap tic sé
nhan duoc khoan qua tangl0 do la, lan sau dén
mua hang co g1 tr1 vugt qua 50 dé6 la dung chiét
khau nay dé tra bu. Cong ty cung kém theo cho
ban mét tap tem “phuc vu uvu tién”, nhu vay la dé
nhan vién cia Spiegel dé dang nhan biét don dat
hang cia cac hoi vién, dé xir Iy khoan wu tién. Héi
vién con ¢6 thé nhan duge mién phi déng goi qua
tang, dugc huong hoat dong mua ban dac biét, nhu
uru ddi dac biéet mién phi van chuyén hang hoa tra
lai, qua tang giang sinh, mua ban qua buu dién,
mua hang bang dién thoai duoc tang toc xa ly.

VAN TAI BUU BIEN HOLLAND AMERICA LINE

Néu day la lan thua 2 ban ddp tau van tar buu
dién Holland America Line, vira mad1 budce chan vao
phong ban sé phat hién ra ngay mét mén qua tiang
nam ¢ dau d6é dang chd ban ma ¢on ¢6 cd mét phong
thua hoan nghénh ban them theo né1 ré6 ban vira
mai tré¢ thanh thanh vién cua “Hiép héi thuy thd
vinh quang” ¢da ho. Néu ¢6 mét phong trang thi
cang t6t, phong nay sé duoce nang ciAp mién phi danh
cho ban. Ban bé ching t6i da tung tham gia du
lich Alatsea. Chinh sdch nay da lam cho ho vé cing
ngac nhién thich thu. Trong nhung tinh huéng
khéng hé du tinh ho da dugc nang cap dén khoang
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hang déc biét 1odn nhat trén tau gid tri 2000 d6 la
va ¢6 san thugng cua riéng minh.

CONG TY CHUNG KHOANG GIA TiN

Cong ty ching khodang Gia Tin khdi nghiép tat
Sanfrancisco, bdl vi mudn gidm di nhitng méit xich
trung gian khong can thiét, muc doanh thu hang
nam tang trudng dén 20 triéu doé la, nhung ho
khong thé giam di chuong trinh khuyén mai qua
toi nhitng khach hang tét dep nhat. Thuong 1a méi
nam khach hang giao dich dén trén 48 1an thi sé trd
thanh thanh vién cia “H& Gia Tin 5007, sé duoc
hudng nhiéu loal hang muc phuc vu trung gian toan
ngach d4 dé ra, giéng nhu ¢6 mét nhém chuyén nghién
citu phu trdch sé ké todn caa ho.

CONG TY QUA TANG PIER 1 IMPORT

Pier 1 Import van dat ra mot hang muc ldy so6
ky ng¢ lam co sé, hé so khach hang thuong xuyén
chia lam 3 ddng cap. T4t ca cdc khach hang déu c6
thé xin tré thanh hi vién, néu 1 nam tiéu dung it
nhat 2 lan, téng muc trén 500 dé la, c6 thé nang
cAplén “héi vién vang” sé nhan duoc khoan v dai
chiét 8. Néu 1 nam mua hang 3 lan tré lén téng
muc trén 1000 d6 la thi sé tré thanh “hdi vién bach
kim”, ngoai nhitng ngay chiét kh&u dac hiét ria
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moi thdang, kim ngach tiéu dung di 1000 d6 la con
duge khoan qua tang chiét 9.

CONG TY DAU MO OURA

M4i nam dung xang di 500 galon 14y tai Oura
ban sé tré thanh hoang téc cua tram phuc vu nay.
Lam hdi vién cap cao nhat cia cau lac bd Five Up,
moét cong ty Nhat Ban, ban sé duge 1 thé héi vién
dac biét dé nhan vién ngay lap tuc nhan ré danh
phan tén quy ciia ban, dé cung cap cac dich vu ngoai
ngach nhula vé sinh hut bui trong xe, thay kinh chan
gid, gat mua dau nhdt hoan toan mién phi.

CONG TY BAO HIEM CHUBB

Nudge My c6 méot s6 nganh bdo hi€m, chuyén
nham vio nhing khdch hang cap cao nhat dé cung
cAp bao hiém nha dat. Cong ty bdo hiém Chubb
bang Niuzhexi ciing 1a mét trong nhing cong ty
46, chuyén cung cap bdo hiém quyén sé hiu tai
san trong va ngoai nha ¢ cho cdc hé khdch ¢é taa
san tri gia trén 100 van dé6 la, nhitng ho khdch nhu
vay udc chung chi chiém khodng 6% nhan khau
toan nude My. Cdi dac biét cia cong ty nay la da
thiét k& mét chinh sdch cap cao nhat cho ho, tinh
giam heu trinh tdc nghiép, mé réng han ché phi
dung d6i véi nhitng co sé tam thoi, mé rong cac
hang muc trong khung bdo hiém ma gidi doanh
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nghiép thuong khéng ti€p nhan nhur cac loar rugu
uy thae, chau bau.. khach hang néu mua bao hiém
cho toa nha thu hai se co vu dai dac biét.

CUA HANG CHUYEN NGHIEP IN SUA ANH MEKENNA

Nha nhié€p dnh chuyén nghiép méi nam can 15
van dén 50 van 46 la in sira phim dnh. Dé gianh
giat duge thi truong to lén nay, cita hang in sua
phim anh chuyén nghiép Mekenna bang Aihthua
d4a dua ra chuong trinh dao tao, mién phi cho qudn
tri va ké toan phong chup chan dung, tiép thi
phong chup chan dung, tham chi gié1 thiéu nhiing
khzach hang tiém nang cho nhung thg anh maéi vao
nghé. Tat ca déu duge mién phi, chi can nhing the
anh nay déng y dé Mekenna xu ly 80% s6 phim ho
chup duogc. Pem téi phan phim anh gia cong xir ly
giao cho Mekenna budn ban.

LIEN THONG MY QUOC

Héi1 vién dugc hudng dac quyén khdc nhau, héi
vién cdp cao nhét thi duge hudng dac quyén cao
nhat. Thé bach kim cia Lién thong My quéc danh
cho nhitng nhan vat kiét xuat, trong do chi riéng
phi hang nam cuang cao dén 3000 dé la. Nhung
nguol phdt ngén clia cong ty nay Judy Tenzet da
giai thich trén tap chi “Gia tri” rang “Né&u héi vién
sir dung cac hang muc vu dai méi nam 1 lan thi ho
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da t1et kiem 1t nhat la 7.000 dé la. 56 hang muc wu
da1 nay bao gom:

- Mua ché ngéi trén tuyén bay qude té toan
ngach, tang 1 vé may bay hang cao nhat dén 3.000
dé la hoac khoang thuong vu.

- Pugc ngoi buéng sau may VIP tai san bay cua
hai cong ty hang khong mién phi.

- Pat trude cho khach hang hon 200 xuat tai hiéu
an siéu cap ludn co ban trong.

- Tang tap chi bia cing “Papartures”, day la mét
t& tap chi phdt hanh chu yéu chuyén cho thé bach
kim.

Gan day khach san cao cap va trung tam nghi
ngol cua hién théng My quéc da cung cap khong it
iru dai nha nghi cia moét loat khach san cho cac
héi vién co thé bach kim, trong dé bao gom Banden
nudc Piec Meadowood & Napavalley bang Jia. Ban
co thé khi dang ky phong. Néu cap cang cao, phong
con trong thi o thé duge nang cap mién phi.

Mién phi hai xuat an sdng, c6 thé 4 gi¢ chiéu
ma1 phai lam thu tuc tra phong. Ngoai ra can cu
tinh hinh cdc dia phuong ¢6 thé duoe nang thue
thi1 dac biét la huong ngoai ngach.

Hoi vién con ¢6 thé duoe hudng khodn dée ddo
la du lich thé nghiém nudc ngoai do phuong dn
“Diém du lich bach kim” dé ra, déng tha&i ciing duoc
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diém qua tang hoi vién gap 2 lan. Theoi gian gan
day hoi vién dén trugt tuyét & day mii Luofi Canada
sé dugc & khdch san suéi nude néng Banff hoac nha
nghi Chateau lake louise, Chuyén du lich nay dai
6 dém bao gém diém tin dung truot tuyét 75 dé la,
3 san trugt tuyét tai dia phuong khong han ché s6
lan sit dung, con thém 5 1an di xe cdp dua lén nuii
mién phi ké cd chuyén tdi khong mat tién.
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PHAN 8

TOI KHONG NGOC NHUNG TOI MUON
DE DANG VA THUAN TIEN

Bién phdp dé bién edi phuc tap
thanh cdi gidn dom

Méi thuong nhan déu can phdi gian don tha tuc
mua bédn vdi khdch hang. Diéu nay nghe ra chidng
6 gi la lg, duing va rit co bdn. Hdy suy nghi mét
chut! Ban cé thé liét ké ra mot loat cdc cong ty véi
nhiing thi tuc phite tap... va chiing té1 cing ¢6 thé
lam nhu vay.

Don gian hod 1a mét giai phdp tuyét diéu cho
cong ty cia ban dé phan biét vdi cde cong ty khde.
Con vé phia khach hang, 1a nhan té cé tam quan
trong, don gidn hod ¢é thé dem lai nhing bat nge¢
vé su gia tang s6 lugng khdach hang ma ban khé cé
thé nhan ra.

Cé 2 nguyén tdc co ban cia vién “don gian hod”.

1. Bon gidn hod moi mit tiép xuc véi khdach hang.

2. D& khdch hang cam thdy thudn tién nhat
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trong qua trinh mua ban vai ban.

Trong thoi dai “cao toc” hién nay, viéc “don gian
hoa” la rat ¢é gia tri. Khach hang cor trong viéc
don gian hoda vi no da) dién cho nang xuat cao,
nang lue cao. Ma cadi loi ¢cda viéc don gian hod con
thé hién & ché khach hang dé dang wng pheé lai.
Cho du san pham cda ban phai qua dao tao vén ky
thuat cao mo1 sit dung duge, ban con phai cho
khach hang biét phai lam thé nao dé co thé mua
dugce no.

Tinh thuan tién cing quan trong nhu vay. Cong
ty hiéu duge yéu cdu cia khach hang la “thuan
tién” sau d6 sé lap bién phap tir viée tiét kiém than
gian ma gianh lay khach hang. Tho gian luén luén
la thar ta1 san ma ho coi trong. Pua tat ca cac hang
muc phuc vu moi su lya chon ¢6 thé ké ca tho gian
dat hang trinh bay trudge khdach hang dé cho ho
bat ky luic nao, bat ci no1 dau ciing ¢6 thé dat hang
cia ban.

DON GIAN HOA LUU TRINH LAM VIEC
USP CHUYEN GIAO NHANH

Hay ght nh¢ 4 cha cai Kiss chinh 1a “hay dé mox
viéc cue Ky don gian. Khi UPS phat minh ra tui
thu chuyén giao nhanh, dé cach dém co thé sit dung
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lai chinh la da tuan theo diéu nay. Rat nhiéu ¢éng
ty véu cau phai ky van ban nhu ngan hang, chung
khoan, thuong mai, luat su... hoan toan sé sit dung
bién phdap nay. Co duge tui dung thur, boe dar tu
déng ddn lan thi hai, ddn kin tdl xong gui tra lai.
Nhu vay, that don gian. Pong thoi, UPS cung cap
cho khdach hang phan mém lam viéc trén mang
mién phi. Phan mém nay c6 thé luu tri, in nhan
hang, tu d6ng tinh phi van chuyén. Ngoai ra, ¢
thé bdo cho khach hang biét tinh trang trong bao
buu kién dién tir nhung thong tin can thiét bao
goém thot diém gun, kiém ké sé kién hang, hang chua
bén trong, trong luong kién hang.

Nguyén tdac thiu ba la phuong dn trao doi van
kién ciia UPS. N6 ¢6 thé chuyén con s6 thanh van
ban truyén dan théng qua mang dé di dén moi noi
trén toan cau, & dau cung déu cé thé doc duge. Mitc
d6 an toan can thiét do khach hang lua chon. Ngoai
ra, tuong tu nhu vay cde dich vu khdc do cac
chuyén gia chuyén giao nhanh goé1 nhoé cung ung
ciing sé thue hién dung nhu chuyén giao trong bao.

CAU LAC BO QPB

Ba chit “khéng phan hoi” la phuong phap chao
mai cia cde cau lac bd ¢d rat nhieu hai vién mua
bdn gqua buu dién. Day la phuong cham rat don
gian ma lai rat van minh.
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Vi du nhur cau lac bo QPB ¢ Camp Hilll, binh
quan khoang mét thang mét lan héi QPB gin cho
khdach hang mét phong thu kha day, trong dé co
rat nhieu nhing to gidi thiéu bang bia sdch mém
mdi xuat ban, ddng tha ra site gidi thiéu nhung
sdach theo ho ¢é noi dung hay nhat ma khach hang
nén doc. Néu muén mua nhung sdach nay, thi ban
khéng can phai lam gi cd. Khong bao lau, sdch sé
duge gdi dén tan nha ban. Néi cdch khdce néu ban
khéng chuyén 1o phiic ddp dén cho ho tirc 1a ban da
déng ¥ mua. Cai dé durge gor 1a “khéng phan héi”.

Cau lac bé am nhac ¢é dién Columbia lgi dung
nhirng khach hang ti€p xuc véi “khéng phdn hoi”.
Van dé lén nhat la & ché: khach hang co dp dung
hanh vi biéu thi su khéng muén ¢é san pham nay
cdia minh thi mdi ngdn hanh vi ty dong phdt
chuyén loai nay (¢ day thuong la 1ay su tién loi dé
utu tién). Pén nay, con chua ¢ bién phap tuong tur.
Néu ban mudn ¢6 “chon loc trong thang” cia ho
thi sé ding lam gi nhung n€u ban khéng muén ¢é
thi eing chdng can tiéu phi theoi gian dén buu dién
tim thu phic ddp gdi cho ban ma chi can théng
qua mang hodc an dién thoai la duoc.

TAP CHi ALLURE

Gan day tap chi Allure tré thanh mét nha cung
cap 300 loai sdch bdo cho khdch hang néi mang
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nude My. Nam tha nhat “biéu sach” mién phi, bit
ddu ti nam thut hai, phi dat mua 12 déla tai khoan
nay cda khach hang dugce tv dong khau trir trong
mang cda toan nudc My. Hay nghi xem, d61 voi
khach mua siach bdao thi viée dat lién tuc thuin
tién hay khong dat la thuan tién nao?

BAO LI QI MENG SHIDI

B4o Ligimeng shi di dua ra cho khdch hang dat
mua bao chi ché d6 sau ky nghi. Ban chi can théng
bdo cho toa soan biét khi nao ban chudn bi i du
lich, toa soan sé ty dong luu lai nhing to bdo nay
cho dén khi ban tré vé, va yéu cdu khoi phuc
chuyén giao bdo binh thudng, khi d6 toa soan sé
gui tat ca nhing to bao trong thoi ky ban di nghi,
day du tung trang va theo thit tu tung sa va chuyén
dén tan tay ban.

QUAN CAFE LIEN DOANH STARBUCK

Ban ¢6 thé ché trach rang that tai hai khi qudn
cafe Cpingbake day ngudi nhung & Suyatu cong
ty dat muc doanh thu d¢én 10 triéu d6 la nay qua
la ddng duoc chi y. Dé ban nhdm nhadp tdch cafe
tuoi ngon duge dé dang hon, ho dd dua ra dich vu
chuyén giao “an toan”, chi can ban lua chon phuong
an nay, cit cach 5 tuan céng ty lai dua dén tan nha
ban cafe hat, va dam bao tuot méi, néu khéng ban
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co the yéu cau doi lai hodc doi tra lai tién, hogc chi
can mot ta don xin gia nhap thi lap titc Cpingbake
tang ban mot bo phin cafe chay dién co thé pha
duge 10 ly cafe.

CONG TY MUA HANG QUA BUU PIEN CAFE “GEVALIA
KAFFE"

Gevalia kaffe ¢ Des Moines thi phd bang
Athehua cding dé ra bién phap tuong tu, 1ay han
tugng méi nam chi ¢6 mot 1an dé chao méi. Gevalie
thong qua t& dat mua hang truce t1ép dua cafe ban
cho khdch hang. Lan dau viéc vu dai mua ban rat
hap dan, 2 gol cafe nuoge ngoai, ly cafe mién phi,
phich néng tuy ¥ chon mau, cdng thém madt ban
théng cdo, tat ca chi co 5 d6 la. Sau d6 cur 3 thang
ngud dat mua hang tu déng nhan dugce 4 goi1 cafe
quy hiém loai 200g, kém theo hoa dom, tri gia mé
go1 6,25 do la = 6,95 déla.

SIEU THI LIEN DOANH FARM FRESH

Sa lat dong gé1 san la mét phdt hién maéi nhat
tuyét vai sau banh my “thé ti” thai lat. Siéu thi
lién doanh Farm Fresh ¢ Salinas bang Califoznia
da phdt dong mot cude cai cdch thi truong rau séng:
nguo tiéu dung dem rau song rira sach sé khé rao,
thdi sgi dong go1 sdn. Khach hang c¢6 thich kiéu
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phuc vu nay khong? Xin hay dén siéu thi gan nhat
ngam nhin xem loai san pham nay chiém linh bao
nhiéu sap hang thi sé biét.

CONG TY HANG KHONG MY

Cong ty hang khong My sit dung mang dat ve
trude cho khach binh thuong di mdy bay rat dé
dang, ddac biét cac hor vién c6 thé vang thé bac,
thé vu ddi sé khéng can phai xép hang mua vé ngoi
chd mdy bay don khoang. Ho chi can sit dung the
hé1 vién hodc theé tin dung mua vé, truc tiép dua qua
mdy soat. Viéc kiém tra an toan nhanh chéng duoee
hoan tat va dong chir “cho phép lén mdy bay” lap
tite in ra va hanh khach ¢6 thé cho 1én mdy bay.

CONG TY BAU TU KINH DOANH TIEN TE CAPITAL ONE.

Phuong cham cta cong ty la dé cho khédch hang
ngay tir khi bat dau ¢6 thé nhe nhang thodi mai tich
luy vé mdy bay mién phi. Cong ty d4 tang cho khach
hang vé may bay c6 thé 1én bat cit ché nao ctia hang
hang khang bat ky, véi thoi gian khong han ché.

TAP DOAN HOA KY

Tap doan Hoa Ky CitiCorp la cong ty tin dung
lon nhat Mastercard ¢6 du dn dac biét dua ra loai
thé Privers Edoge Visa va thé Master Card biéu
la1 tién ld1 2% tong s tién tiéu thu trong theé. Co
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thé dung deé tra cho cdce loai xe cda cdc hang trén
toan nudc My. Dong thoi con khuyén cdo mutc cao
nhat cia khodn biéu lai nay, mgt nam la 500 déla,
con néu mua hodc thué xe hol cao nhat ¢é thé nhan

duoe dén 1500 dala.

TIEM AN MARRIOFF

Da c¢6 thoi cong ty va khdach hang déu bi qua
nhiéu phuong dn chaoe mai lam cho quay cuéng dau
6c¢ ben dem 3 loai bién phdp khen thudng gép lam
mot, dé cho sinh hoat ciia moi nguéi don gidn di
rat nhiéu. Phuong dn biéu lai cia muc ¢di tién nay
sé tu dong ghi chép lal s6 ngay & lal cia khach
hang... ¢6 thé dung duge ¢ 1.300 khdch san trong
hé théng khdch san Marriof. Khdch hang méi ldn
tiéu di 1 d6 la thi c6 thé dugc 10 diém, sau 15 téi
cong lai ¢6 thé ban duge nghi thém 1 t61 mién phi.

QUY HOI TRUNG TAM Dt TiCH LICH SUWILLIAMSBUR'G.

Quy Héi trung tam di tich lich sit Williamsbur'g
(LW) thong qua First USA giup cho thé VISA bach
kim duge phat hanh dé cho nguoi duge gitip do cang
thay hai long tra tién. Méi khdch hang 1a mét héi
vién cuia quy givt thé tiéu dung nay, méi mot ti lé
cia kim ngach dugce tryce tiép dua vao tai khoan
cua quy hoi, ngud tiéu dung khong can phai su
dung bién phdp gi khde.
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HOC VIEN SMITS

Hoc vién Smith da nhin thay diém tét lién lap
titc bam theo, cung phat hanh thé Novus cda riéng
minh, s6 khdach hang thé Novus cia riéng minh.
Khdch hang méi lan quét thé la mot 1an mang lai
mo6t khoan tién mit cho hoe vién Smith va ngus
dung thé cting dong thai nhan duoce vu ddi. Cit mua
hang di 100 déla thi dugc 1 diém dé déi thanh trai
phiéu tiét kiém céng dén dui 50 diém khdch hang
sé tir dong nhan duge mdt trdi phiéu tri gid 50 déla.

HOI NHUNG NGUGI ANH EM LUTHERAN

Tw déng khau khoan dé lam quyén gép tén gido,
diéu nay thé nao? Hoi sang lap bién phap “dang hién
thuan tuy” tir tai khoan ngan hang cia ban theo dinh
k¥ va sau d6 khau trir 1 khodn do ban chi dinh. Cé1é
nao khi dén gido duong khong mang tién dang hién?
Cu yén tam, ho sé dua cho ban mét te ghi “té1 dang
dién luci dong gép”. Cho nén khi lam 1é ban sé khéng
cadm thay minh la ngudi ha tién nita.

NGAN HANG QUOC GIA FIRST UNION

Ngan hang Quéc gia First Union cho da da-
chuyén dén mét thanh phé khdc, hay 1a ¢6 thé dé
khdch hang khong ngung tré lai. Vi dé tranh khach
hang két thic tai khodn & ngan hang nay, sy phién

289



phite cia viée md lai tai khodan, lam khong tat bé
chay dén ngan hang khac; First Union da chi déng
kéo vé phia minh cai ganh nang nay, true tiép ghip
khach hang di chuyén tai khodn hién cd, khi can
lai giip ho ma lai. Cdc dich vu khdc nhu cho vay,
lam chi thé tin dung, tham chi dau tu, cung khong
la ngoa lé.

HIEP HOI O TO NUOC MY

Hiép héi 6 té nude My (AAA) lai cang don gian
hod moi viée da dé ra hinh mau tuyét voi. Théng
qua ho ban ¢6 mét ma nhat dinh. CAm may di dong
lén trude mat ban sé ¢é mot “phim an AAA” dic
biét. Khéng may xe cda ban say ra chuyén gi,
chang phai hoang mang di tim sé dién thoai khép
noi, chi cdn an cdi phim nay, 1ap tite duge néi thong
dén don vi citu hd khan cap trén duong.

CONG TY BAO HIEM O TO PROGRESSIVE

Khi anh gap phai tai nan xe ¢6 thi goy dién thoat
cho Cong ty bdo hiém 6 t6 Pogressive. Cong ty ngay
lap titc dua dé€n mot thiét bi SVV, ¢6 lap sédn mot
hé thong xit ly sir ¢8 tuy than, khi thiét bi nay duge
dua dén hién truong, dai dién cong ty bdo hiém sé
tinh todn ton that dé ban siap x€p cong cu thay the
va ky vao to phiéu chi cho ban lam tai hién trudimg.

290



LIEN THONG NUGC MY VA CONG TY HANG KHONG
Al LUC, KHACH SAN SEARTON

Su ton tai cia thé Smort Cards cang chi ¢6 mét
thaoi han. Lién thong nudge My. Cong ty hang khong
dai luc, Khdach san Searton. Ba hdang ¢6 ¢é phan
nhu nhau va lién minh mat thiét véi nhau hién
dang thit nghiém moét loai thé lién doanh tra thu
lao cho khach, tAm tinh thé nhé trén thé, luu gnt
nhu mot thé tin dung con “biét duoc” rat nhiéu tin
tinh bdo, vi né mang theo mgt sé tu liéu chi tiét,
giong nhu m4 liéu héi vién, yéu cau d6i vai nhan
vién buéng cia nha nghi, cho ngoi trén mdy bay.
Ngoai ra con ¢6 thé dung véi mdy thu ngan da chi
dinh cia nha nghi ho4c trén san bay. Vi vay khdch
hang cé thé giam ducgce su phién todi clia viée x€p
hang dang ky.

CONG TY THGOI THUONG NEI MAN MARCUS

Thé qua ting truyén théng cho dén nay van la
mdt viée phién phite; khdch hang tat nhién phai
tinh todn chi li. C6 50 d6la hoac 100 ddla trong tay
cudl cung sé mua dugce nhing gi, néu khong sé ghi
vao s6, thém vao thé qua tang dién t\ nita. Nguoi
ban hang lé Nei man Marcus thong qua thé tin
dung thong thuong cé chite nang tuong duong theé
qua tdng théng minh da gidi quyét dugc van dé
nay. Ban ¢6 dung thé qua tang dé€ tiéu dung cho
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dén khi dung hét s4 tién ¢é trong d6 mai thoi.
Neiman Marcus tham chi con tién thém maét bude
nmita: dua ra thé chuyén dung ngay lé dac biét ké
ca thé qua tang xi nghiép, mat trén cé thé in ra
thuong hiéu hodc thong tin vé khdch hang.

CONG TY BACH HOA SEARS

Cong ty bach hoa Sears khéo 1éo diing hic trude
khi khai truong dua ra thé qua tang dién ta. Ngudi
lon c6 thé chi dinh s6 tién trong thé mua mét thé
cho tré con va ty minh &1 mua nhing vat dung
can thiét cho khai truong. Tré con khong mang theo
tién mat ho#c thé tin dung cda bé me, c6 thé tu
minh di bdach bg trén phd va chon mua hang.

CONG TY BACH HOA BLAOMINGDAR'S.

Cong ty bach hoda Blaomingdar’s cing tham gia
thé qua tang dién tir tir 10 dala dén 500 dala c6 dad
cdac loai ménh ga. Tuyét vor hon nua la nguoi tiéu
diing khong phai than chinh dén cita hang dé mua
ma chi can goi dien thoai hodc thong qua mang la
duoe.

LIEN THONG NUCGC MY

Thé qua tang cia hén théong nude My khéng
phéi 1a san pham cé trinh d6 khoa hoc k¥ thuat
cao, nhung pham vi sit dung cda nhing thé qua
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tang nay thi khd rong rai. N6 ¢6 3 loai han ngach
la 25 déla, 50 déla va 100 dsla. Co thé mua duoc &
trung tam dich vu du lich toan nude My, hiép hoi 6
t6 nude My, trung tam lién hop tin dung va ngan
hang. N6 con giong nhu mat phiéu chi du lich toan
nudc My. Néu lam mat hoac bi trom cip déu cé thé
xin lai tién.

CUA HIEU BAN BUON BO CO NHAP KHAU MAIN STREET

Bat luan ban phdt minh loai thé qua ting nao,
néu ngudi tiéu dung chang hiéu dugc cdi thy dé
thi ciing dirng néi tar viéc tiéu thu. Main Street &
Bisbee bang AliSanna tuyét dai khong dé cho cdc
van dé loai nay phdt sinh. Trén ban éng chi cita
hiéu nay c¢é bay ra mot t& ban mau thé qua tang
cuia cita hiéu rat la bat mat, khién ngudi ta khong
thé khong chud ¥ dén. Né cing 1a dé tai trao déi
hidp dan. Vi vay ban dau & day chi la buc tuong mo
khodang vat. Nguoi ta con néi rang & cira hang nay
thuimg 6 ma quy an hién, cho nén cdi mén thé qua
tadng nay chinh la dat tén theo tén cia ma quy do.

Y VIEN MVH

Ngudi tiéu dung hy vong mét céng ty nao dé cé
hé thong ngit am tur déng. Co thé hién nay né da
xudt hién & mot sé noi ma ban khong nghi téi. Y
vién Miami Valley (MVH) & Daton bang OhiO da
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trang bi hé thong dich vu ngit 4m bang mady tinh
dién t\, cung cap dich vu diéu tra truy tim cdac van
dé c¢é lién quan dén chiing tit thu chi. Sau khi
khdch hang goi dién thoai dén hé théng nay, chi
can nap vao ma s6 ching tu, thi sé tu dong nhéan
dugc s6 du hién tai va cde tu liéu c6 lién quan. Vi
nhu ho muén néi chuyén véi nhan vién phuc vu
thi hé théng nay ngoai viéc gnip chuyén tiép, né
con c6ng thém nhiang tin tire ¢6 lién quan vira mai
doc duge rdi cing chuyén di.

CUA HANG LIEN DOANH PIZA KHACH HANG TAT THANG

Cura hang lién doanh Piza khdch hang tat thang
lén nhat toan cau. N6 triét dé hiéu biét vé khach
mua hang qua dién thoai, tham chi khong can
khdch hang phai mé miéng! Dudi né hé théng néi
mang mdy tinh dién ti d4 vugt qua con s 1000 ha
buén ban. Chi can ma sd dién thoai cia khach hang
sé lap tuc lay ra duge tu liéu vé khdch hang. Vi
vaAy nhan vién cka hang nhan dién thoai chi can
nhé nhe héi mét cau “Qui 6ng yéu cadu nhu thudang
lé chit a!” Ma dai thé dé cing la toan bé ndi dung
trao d6i roi. Vila dia chi khdch hang cing da duoe
lIuru tri2 trong may tinh dién ti. That 1a khong thé
don gidn hon duge nira.

Coé that khong thé khong? Néu trén mang Topeka
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thu phd bang Kansasi, vira khéo nghi dén piza, thé
thi cho chay di! Khach hang tat thing trudc mat dang
la tram mang WWW PiZZahut. Com c¢iia né lam thu
& khu vie nay. Ban chi can an phim dat mua hang,
dua vao mot vai tu liéu, duoce ro1! Thé la Piza da
hang hai lén duong!

CUA HANG LIEN DOANH DO AN CHIN HAMBURGER

Dich vu bita an nhanh cia drive thra van chua
la hoan hdo. Cho dén khi thit bdm chién cia
Wendy’s dira 1én man hinh cai tién bita an sdng.

Hién tai, néu ban nghe néi ma chua hiéu ré chu
nghia cda cau néi la vé dich vu nay thi ban ¢6 thé
nhin xem. Cdi hang muc khoa hoc ky thuat nay da
giam nhiéu sai sé6t, né cho Wendy’s tang thém suc
hip din trong canh tranh vdi edc d6i thu.

CUA HANG LIEN DOANH BUA AN NHANH VUA HAM-
BURGER

Cé thé duy tri duge bao lan? Vua Hamburger la
mo6t nha 4n mdi khai truong tai thanh phé Reno
bang Névada, lic nay dang con thi nghiém cai
tién mét loat cdc van dé bao gom ldp cdnh cira tu
dong dé tang nhanh vi tri dua chuyén thuc an;
Chudn bi tii dung trong suét dé giam bat sai sét
cda bita diém tam; trang bi b&p 1o diéu khién tu
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dong bang mdy tinh dién ti, phai chuan bi thuc
pham tur lic nao dé tiép nhan bita diém tam. Con
mot viec vul nhung ddng s¢ nira la siap ldp man
hinh nhanh, ¢6 thé d€ ban xdc nhan nhung thute
an ma ban vua an.

Chi s6 hai long cia khdach hang nude My chi
yéu la trdc nghiém khdach hang d61 voi thuong
phdm mua bdn va muce 46 hai long véi cde dich vu.
Thoéng thuong 1 nam 1 1an diéu tra. Két qua diéu
tra 3 nam hén trude day cho thay dé hai long cia -
khdch hang lién tuc truegt xudng déc. Hay dao
ngugc xu thé nay nhe!

CONG TY MUA HANG QUA BUU DIEN HARRY & DAVID

Ngay nghi dén Harry & David dong thai ghi chép
qua tang thue pham g di gidng nhu cdc ¢ong ty
mua hang qua buu dién vay. Diém khdc vdi nhitng
cdng ty khdc la ho con dat kém thém maot s6 don
dat hang nam trudc cia ban va liét ké chi tiét qua
tang, dia chi, tén ho cia dé1 tugng ma bay gio ban
dua qua tiang. Choe nén ban chi can diéu chinh mét
chiit thi qua tdng sé hoan thanh.

SO CONG TRAI

S& cong trai dua ra phuong d4n dé thu hut truc
ti€p khach hang, mitc dé thuan tién gian don. Néu
nhu ban thudng xuyén mua phiéu kho bac Nha
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nude My tu ngdn han dén dai han khong can phai
vi vay ma chay dén ngan hang hodac mét cong ty
ching khoan nao dé dé lap sé, tryc ti€p ngay tai
8¢ nay, md s6, ghi vao t& don lap sdn, ban muén
mua cong trdl chinh phu loai nao, thé la xong.
Ngoai ra, ban chédng phai trd mét déng lé phi nao,
cho dén khi phiéu da d€n ky han thi méi do chu s6
lam va ban chi dinh truc tiép khdu tri tai khoan
bing dién hai.

1.800 LIMO - CENTER

Ban can goi xe phai khong? Néu nhu ban dang
& mot thanh phé nao dé cia Bdc Myhay Chau Au,
dé thoi! Cam lay mdy dién thoai goi 1.800 - Lime-
Center thé la dugc réi! Néu ban sit dung thé toan
nude My tra tién, thi cit du 50 déla la duoc! Diém
s6 tién lai, vurot qud 20 diém ban c6 thé duge ngdi
kiéu hao hoa mét l1an mién phi!

CONG TY CHO THUE XE HECI

Heci cung la chuyén gia trong linh viyc nay. Néu
ban & quay thué xe Heci tai 16 gian trong cdc sdan
bay chu yéu & nudc My (tong s6 gan 50 gian) ban sé
phat hién thdy trong xe ¢d hé thong dinh vi lai dugc
nang cap vi tinh hod thiét bi phu mién phi.

Ngén ngit thao tde ciia hé thang nay ngoai tiéng
Anh con c¢6 tiéng Phap, tiéng Dhic, Ytalia, Nhat Ban,
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Tay Ban Nha, néi dung tuong tan. Cach thué xe &
méi bén xe trong thanh phé déu cé hét trong dé.

CUA HANG DUQC WALGREENS

Ba hé thong cia cita hang duge Walgreens d4
lam cho qu4 trinh lay thudéc lién tue eiia khdch hang
dugc nhanh chéng va thuan tién. Mét la an phim
hé thong dién thoai, hé théng ngit Am tiy déng 24
g1 cua hé théng nay cho phép khdch hang lay don
bat ky lic nao. Bong thoi trude d6 an dinh thoi
gian nhan lai trong vong 6 ngay tdi. Loai thu hai
la hé thdng mang On-Line triyc tuyén. Viéc “trong
mat ma bt hinh dong” ¢ thé hoan thanh trén
mang. Loai thu ba 1a ty déng tiép thuodc. Vi khi
thér gian da to, céng ty chu dong bao ché thude,
réi dién thoai cho khdch hang, don thude d4 duoe
chuén bi thod dang.

CONG TY MUA HANG QUA BUU BIEN ASWE CHANGE

Aswe Change d4 d4ap ung ding nhu cau cd biét
cda gidi nu, cira hang mua qua buu dién cac loai
Vitamin va thue 4n bé sung dinh dudng. Ho dé ra
phuong an “Nhanh chéng cho ba” vai khdch hang.
Théng qua dich vu chuyén giao tu dong ddm bao
chac chdn thie an dinh dudng cia khach hang
khong thé thiéu. Céng ty ddm bao gid ca va phi
van chuyén san pham duy tri khong thay déi. Cho
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nén khdach hang khong can phdi lo 1dng la sau d6
s€ nhan duge mat td hod don khién nguin ta phai
néi gian, mdt cdch twong déi, ba hdy hudng thu
mot dich vu chuyén giao tu dong rat thuan tién,
that la tri ky!

CUA HANG CHUYEN BAN NUJC HOA, MY PHAM
SEPHORA

Cita hang chuyén bdan nudc hoa va my pham cao
cdp Sephora nay ¢6 t¢i 176 ho bdan budn, lay minh
lam méau hanh déong cho sach luge dung thu, da
lam ddo lai tinh hinh tiéu thu truyén théng. Trude
khi nguai tiéu dung quyét dinh mua, ¢é thé dung
thit méi loai hang hod mdt cdach thuc tinh. DPéng
thot no cung dp dung sdch luge phdong tay, bdi vi
cdl ma nhan vién tiéu thu ¢é dugc tién luong co
dinh cho nén sé khéng xuat hién hinh thitc bé
ngoal cua viéc me rong tieu thu maét cdach etng
nhdc, thit chat khdch hang. Ngoai ra thuong phdm
trong cita hang duge sdp xép trung bay theo loai
hinh sdn pham, ma khéng theo cita hang nha may
lam ra dé phan ré tiéu chuan.

CONG TY CHEMSTATION

Cong nghiép bao vé nha ¢ cuia Chem Station &
Dayton bang OliO la dung chit lam sach. Ciing la
dé cho khdch hang gidam bét su phién phite. Khi
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phai chon mua lai. Ho d4 theo d61 ghi chép chinh
xdc tinh hinh sir dung cia méi khach hang, du tinh
thoi gian mua hang l1an sau, dén ky chii déng bo
sung hang cho khdch. Ngoai ra céng ty con can e
vao yéu cau cd biét ma diéu ché riéng cho tirng
khach hang. Cho nén méi khach hang nhan dugc
mat chat lam sach theo phuong thie pha ché khong
giong nhau.

CONG TY XU LY TAI NGUYEN NUGC NALCO CHEMICAL

Cong ty Nalco Chemical & Napierrille bang
Ilinoi dua khai niém ti déng hoa gidng nhu vay.
Cita hang nha mdy nay sdn xuit va xu ly nudec tai
nguyén bang duge pham hod hoe, sang lap “chem -
call” d6 1a mét hang muc bé sung ké hoach kip tho,
trong d6 chia cia khach ¢6 14p bé cdm ing. Khi
nao dén vi tri yéu cau bd sung né sé tu dong phat
tin hiéu truyén vé cong ty. Viéc khach canlam duy
nhat 1a ky tén trén nhang chung tur giao hang.

VIEN CA KICH PAI BO HOI

Néu ban c¢6 mét thuong phadm ma tinh phite tap
cia no dang lam cho khach hang c¢é chiit ngan ngai
thi hay nhanh chéng tim bién phdp don gidn hoa
né di. Vién ca kich dai d6 héi thanh phé Neioyorle.
Moi nam ¢6 hon 200 lugt dién xuat, duong nhién
1a n6 hy vong ngéi di 4000 ghé ngoi. Van dé la ca
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kich khang duge hoan nghénh nhiéu nhu thé ky truoe,
lai them c6 rat nhidu tiét muc ca khic khong dién
xuéng bang tiéng Anh, tinh trang nghe rat khé nghi
ra mot didu tuyét diéu dé vuot qua chudng ngai nay.

Vien da thong qua moét hé thong phién dich rat
gi61, dem léi thoai dich ra tiéng Anh & ngay sau
ghé trudéce mit ban, chi nhin qua ciing thiy rat ré.

HANH LANG NGHE THUAT CUA POLLER

Mua tdc phdm nghé thuat nguyén ban, ¢é kha
nang giéng nhu nghe ca kich, dé cho khdch hang
madi “nhugng bd lui binh” (m4 gid cang dat thi cang
khong thieu). Mot ong chi hanh lang nghé thuat
Soho tai New York 1a Leath Poller hiéu rat ré diéu
nay. Vi vay da dua ra bién phdp “ddn lén khung,
no6 sé la ban”. Poller chi tinh méi khach ti hién
truong xem tdc pham di ra, rat dang yéu! Chi can
tra gid cia khung tranh 13 sé ¢6 mét tdc pham hoan
chinh mang vé. Sau may thdang néu qua thue khdch
hang yéu thich tdc phAm nay, cé thé mua dugc véi
gid uu tién “chiét 7" gia bdn 1&, khéng may he phat
hién ra ngay tu dau do nhin nham thi phai dem
ngay tac pham nay tra lai hanh lang nghée thuéat.

CONG TY KHOA HOC KY THUAT EMC

Tri khi ¢ gan ban ¢6 mot dai trung uong ¢é lon
x1t 1y may tinh dién tit, néu khong tai dai khdi ban
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chua hé nghe qua cdi cong ty sau day: Cong ty
EMC & HopKinton bang Mashachusep. Ho ché tao
ra chiéc ghé gap dau tién. Ky uc ve dia tir cung
phian mém mdy tinh dién t. Sdn phdm cia EMC
rat quan trong nhung né ciing khad phue tap. Khi
né dé ra hé théng sira chua khéng ché tu xa bén
trong thi da tién bé hon nhiéu, tang thém long tin
cia khdch hang véi ho. Mot kha xuat hién van dé,
thi€t bi nay sé tu dong thong bao tal trung tam
phuc vu khéach hang cia EMC. Thuong thuong
khdch hang con chua phdt hién ra cé cdi gi do
khéng an y nhau thi vin dé da dugce gidi quyét hoan
tat. Hién nay ching téi hy vong cita s6 phan mém
khi cho ra dgi ciing kem theo dich vu nay.

CONG TY CHE TAOQ XE TAl FREIGLITLINE

Hién trong cdc hang muc trang bi cda
Freiglitline bao gom bang dong hé badng may tinh
dién tir theo déi tinh trang xe van tdai. Khéng may
bat tric can sita chita, nha mdy ché tao ban hang
hiét ngay va lap tuc bao cho chu xe.

VIRGINIA LOHERY

Trong mot s6 thd phap xue tién tiéu thu cia
“gian don c6 thudng” Virginia LoHery da dua ra
cho cdc khdch hang quen mua hang cida LoHery
thit van may mét loai phuong dn khéng can xép
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hang: Mua hang LoHery qua buu dién. Dién vao
t¢ gidy xin mua hang, kém theo 1 t& phiéu chi ban
¢6 thé duge tham gia 26 dén 104 ian riit tham co
thuéng. Cut tinh méi tuan it tham 2 ian thi tuong
duong véi mién xép hang 1 nam; Ngoai ra nd cung
duge col nhuy moét mon qua tang.

NGAN HANG MY QUOC + NGAN HANG QUOC GIA

M4y nam nay viéc sat nhap cdc xi nghiép da tré
thanh phong trao. Viéc @6 ¢6 khi lam cho khach
hang thém ray ra khé khan. Cho nén cung phdi ¢é
moét 56 né lue nhat dinh dé cho tat ca duge don gidn
ré rang. Khi ngan hang My qudc va ngan hang
quéc gia sat nhap lai, tat ¢4 nhung ngud co thé
tin dung déu nhan duwge thu, mot “cong ham” gui
khdch hang néi ro su phat trién mdéi nhat cia su
kién nay. Ké cd tén goi cia cong ty va tdc nghiép
thé tin dung déu c6 kha nang sinh ra mét sé thay
d8i. Dé ta on chiéu ¢ cia khdch hang va ¢é vi ho
ti€p tuc quan hé, trong thu cé kém theo mot bién
phap umu tién dac biét.

SIEU THI MANG TRUC TUYEN SUPER MARLEETS ONLINE

Dia chi mang Valupage Web ciia Siéu thi mang
Super Marlels online vinh du dugce truc tiép hoa
mang. Chi can dua vao s6 liéu khu vyc gai qua
buru dién trd 161 mot so cau héi ngdn gon 1a ¢é thé
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lay ra nhimg hang mue wu d4i ciia siéu thi nei dang
cur trd, dem trang in nay dén siéu thi chon mua
nhirng thuong phdm an dinh déc biét, khilam héa
don, nhan vién quay hang sé truc tiép quét in ky
hiéu thuong pham trén hoa don. Mdy thu tién két
toan céng thém chiét khau sé in ra 1 trang han
mirc “tién mit cia mang” tuong duong giao cho
khach hang. Ma1 khach hang l1an sau lai dén siéu
thi nay mua hang, ¢c6 thé mang theo hod don nay
dé duge khuyén mai.

CUA HANG GIAY CHAY BUGNG DA ROAD RUNNER SPORT

Sandarg don gidn hed bién phdp hoa mang cia
khdach hang la “ché tim gidy”. Sau khi1 khach hang
trd 1ot 1 s6 cau hoi, dem “cho tim giay” bd di, né sé
theo ¥ mudn cdia ban dem d6i giay thich hop dén
cho ban. Ngoai ra ¢on cé bao hanh va diéu kién va
mién phi van chuyén 2 ngay. Déi vdi khach hang
ma néi thi that la cé swte hap dan.

CONG TY DAU MO MY PHU

Phuong an “Théng, qua nhanh” cia cong ty dau
mé My phu, dé cho hiéu suat cia tram bom dau
dugc tang thu phi st dung hang muc khoa hoe ky
thuat nay.

Phuong dn nay cho phép khdach hang chi can
l1ay ra mot t& phiéu ky tén vao la ¢6 thé duge bom
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dau, khong can ban phai tra tién mat hay thé tin
dung, tram bom dau sé tu déng nhén thuc. My phu
goi d6 1a “Bom dau duong tit nhanh nhat”.

TANG CUONG THUAN TIEN

SIEU TH| LIEN DOANH TIEU THU HY - VEE

“Thot gian la hat nhan co ban”. Cau néi nay
khong biét 1a ai d4 néi ra trude, nhung néu mudn
dan duge khdch hang lién tuc vao cia, tam quan
trong cdia sy thuan tién tuyét nhién khéng kém
sit don gian. Cdi ly lé d6 at a1 cung déu hiéu ro.
Duéi ngon c¢d eia siéa thi lién doanh tiéu thu cd
dén hon 200 cira hang. O phan trung tay nudc My,
thé lue ngay cang lon. Mot thu phdp ndm duge
khdch hang cia né la dé ra thé ché cho 1 lan mua
hang du mat it thol gian nhat, dem két hgp cia
hang thuc pham, cdc loal hang tap va thue pham
ché bién tuoi sdng lam mot. Trong siéu thi Hy- Vee
¢on ¢d ca nha an, cho nén khdch mua hang cé thé
chon mua nhitng thit cdn dung dem vé nha tu minh
xdo niu, hodc ngay tal nha &n nay ngéi lai &n mét
bita, cting ¢ thé mua mang theo dé an. Nham diing
vao nhuing khdch hang qud ban dén néi thi gian
xudng xe cing khong ¢, ho cing dac biét chuan
bi m@& ra canh cita phuc vu ngud ldi xe. Ngoai ra
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trong siéu thi con c¢6 chi nhdnh ngan hang, cua
hang hoa, hiéu anh, cho thué cd Cameéra, phuc vu
giat kho, v. v... dé cho khdch hang thong dong ma
ing phé vé1 bao thit cong viée dang chd va chiéu
c6 dén viéc &n uéng.

CAU LAC BO HOI VIEN SON MAU

Diém t6t cua cau lac bd hdi viéen Son mau dich
thye 1a mua hang gid ré. Nhung thé hoi vién cda
ho khéng dugc phép cho ai mugn. Ngay ca ngua
than trong nha cing khong ngoai 1é. Cho nén,
muédn dén day mua hang can phai di cung nguoi
¢é thé, néu khéong thi phdi nop phi rieng. Vay ma
gan day cau lac bé nay 6 thay déi: Hoi vién c6 thé
cho v hodc chéng hodc ngudl than nao d6 xin thé
phuy, thdi han 1 nam. Vé diéu nay déi véi ngus
tieu dung thi that 1a thuan tién. Con dai vai Cau
lac bo hoi vien Mau son thi la mat thu phdp sdng
sudt. Khi nao thé phu dén ky han can phdi nop
phi réi mai duge tiép tuc sit dung. Nguai tiéu dung
thue s khéong nd vt bo né di sao?

CONG TY BAN HANG QUA BUU BIEN, LAM DANG CHO
PHU NU BOSTON PROPERR

Tuy c6 rat nhiéu cong ty ban hang qua buu dién
dura ra chinh sdch mién phi trd lai hang. Nhung
déu khong giong nhu Cong ty Boston Proper
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chuyén bdn hang lam ddang cho phu ni. Néi dung
bién phap “ti€t kiém siuc, mién phi déi lai rat mai”
cia ho nhu sau: déng thoi voi hang dat mua dua
tdi nha, trong géi hang kém theo te ky phiéu quay
lai buru dién. Néu ¢6 thay d6i ¥, khong muén loai
m#t hang nay, thi don gian théi, chi can géi kin
lai; ddn t& ky phiéu lén giao cho nguon dua hang
thé la van sunhuy.

CONG TY CHO THUE XE TIET KIEM

Cong ty cho thué xe tiét kiém dé mébi khach hang
déu trd thanh héi vién cua “Chuyén an thué xe
nhanh thé maulam”. Méilan thué xe déu phai ghi
vao van ban mét déng 161 thai rde ré1 sao? Hay dén
day thué xe tiét kiém di! Hoé1 vién thé mau lam chi
can ky mot chit trén to “déng y” sé ¢6 thé ¢ ngay
xe cho né mdy, con thd tuc xe thi cung dé dang
nhu vay day! Thé ma con mién hdi phi nia!

TIEM AN MALUETE

Maluete & Bethesda bang Malilan biét ré g
khédch cam thay dugc ché khong thuan tien nhat,
théng thudong la khi dang ky ngu lai va khi quyét
todn ra di. Cho nén tiém an Maluete d4 phdt dong
cdl gol la “Phuong an trude 10 phut”. Cé ¥ 1a trude
10 phiit mai duge khach vao nghi, né da thanh théi
quen khé quén: tét dep va thoai mdi. Khdch vira
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dat chdn vao cita qudn thi nhan vién d4 ra chao
m#i, dura chia khod phong cho khach réi true tiép
dan khdch dén tan cira phong, khong phai xép
hang, khong phai ch¢ lau, cing khong can phai
qua nhiéu nhéan vién ti€p sie. Ngoai ra, thu tuc
quyét todn cing da don gian hoa: trong phong cé
san dich vu quyét todn bang hinh anh.

Maluete con ¢6 mét phwong an “Phong ¢6 nang
cao” chuyén dé phuc vu nhu cau cda ht khach, thist
ké tinh vi. Nhiing phong nay déu co ban sach vé
lén, ban viét kéo ra day vao duoc. Dac biét egc loai
dén chiéu sdng, ghé ngdi kiéu mét cong doi viéc.
Chi cdn c6 phong tréng, khach ¢6 thé yén tam vao
@, khong phai tra phi riéng.

CONG TY DICH vU O TO AIR TRAVELERS

Khi anh ddp mdy bay &1 edng vu ngodi lanh dia,
lam thé nao dé c6 xe di? Néu anh tir san bay Lo-
gan cda PoShitun xudt phat. Co thé dua xe dén
bai d6 xe Air Travelers gan d6, & day cé dd dich vu
rita xe, mattit, kiém tra an tean, thay thé sam xe...
Ké ca cdc loai phuc vu xe khadc nira.

A TO SAO THO

Tuy nha xe d4 budc vao thoi dai dua khdch vé
nha hoic cho mugn xe mién phi, nhung mdi mot
1di xe ciing van gap phéi tinh trang cho dgi trung
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tam dich vu. Nhing nguo d4 xem qua té quang
cdo gan day nhdt ciia Sao thd dudi chieu bai O to
théng dung déu biét ban cé thé it yén tam lua chon
ché dgi sia chita 6 t6 @ mat dai 1y ndo do. Béi vi g
dé mot s6 hang muc dich vu c¢é thé giip ban dé
thi gian tréi qua: d6 uong diém tam mién phi tivi,
tham chi con ¢é cd nhitng tap chi ma&i nhat.

PAI LY BAN O TO JAGUAR CLEVELAUD

Phéng doi cia dai ly ban 6 té Jaguar Cleveland
kha yén tinh, bén trong c6 rat nhiéu 46 dung giau
sang hoa lé rat dé chiu. Con cé cd mét gian chuyén
dung rita tay, ngodi viéc dung cafe, xem tivi ra con
¢6 nhiéu may dién thoai dé ban yén tam duy tri
lién lac véi cong ty, khong cdn phai sét rudt xép
hang ché dién thoai ¢éng cong. Nhan vién phuce
vu thuong xuyén qua lai thong bdo tién d6 sua
chita 6 t6 cho ban biét, khi xong viéc con dén gap
ban dé bdo gid va cho ban 1 88 1&1 khuyén.

CUA HANG SACH MANG AMA ZON

Hiéu sdach mang Ama Zon. Com 1a vua tién lgi
cda thi truong thu tich. Dac biét chiing ta hoan
nghénh phirong dn tam thé qua ting cda né. Néu
ban dén day mua sdch lam qua tang, AmaZon
khong chi dem hang dén tin nha ban ma con phat
thé dién t\¥ cho ngud nhan qua, kém theo nhitng

309



lo1 ban muén néi ké ca tén sach. Hay hon nua la
théng qua chuc nang “thu kién” trén mang, yéu
cau nguoi “thu kién” xac nhan dia chi. Vi vay ma
giam duoc that lac chuyén giao hang. Nhu vay, thue
ra AmaZon cung duoc thuan tién mé rong viéc tiéu
thu ciia minh cho tdi cac khdach hang con tiém an.

O TO WILIAM SBURG

Khi ban dua xe dén dai ly tiéu thu 6 té Fort cua
Wiliam Sburg Motors dé sira chita, ho sé khéng cap
xe mién phi cho ban sit dung. Chung téi cing
khong thé odn trach ho, béi vi don gid dich vu nay
khd cao. Tuy nhién nhu vay dai ly tiéu thu 6 té
Fort con hét suc cung cdp phuong dn thay the:
trong thoi gian xe ndm trong xudéng ho cap cho mot
xe nhé chuyén dung dua dén chiing toi vé nha va
dén cong ty.

CONG TY VAN TAI HANG HOA VIKING FREIGLIT.

Cong ty phail dam bdo site canh tranh, edi can
thiét t&i thiéu nhat la cung cap théng tin tu liéu
m nhét don gidn ré rang cho khdach hang. Viking
Freiglit & San Jose bang jia khéng tra 1¢i lai voi
khach hang bang cdi cau lo mo “dai khdi may gi¢
dén may gid”. Hién nay ngué chuyén hang déu cé
may quét, bat luan la 1ay hang, chuyén hang déu
¢6 thé lap tuc truyén di thoi diém chinh xdc, nhing
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théng tin tu liéu nay déu dugce bdo 1én mang, dé
cho khach hang bat ky lue nao ciing nam dugec.

CUA HANG BAY BAN TAC PHAM NGHE THUAT
PHOEBUS.

Nhirng nguél mé bay ban thueng duge mua mét
ban muc luc hoic tu minh dén hién truong bay
ban dao xem thi mdi hiéu duge tan goce, cta hang
bay bdn tdc pham nghé thuat Phoebus la mét vi
du. Qui mé cira hang nay khong lon, ho da dua muc
luc Ién mang, khdch hang ¢6 thé ddang ky nhap hoi,
yéu cau ldy buu kién dién tir théng bdo tinh hinh
bay bdn mdi nhat. Ngodi ra chi can an 1 phim két
nol mang trén buu kién thi cé thé triuc ti€p xem
muc luc bay bdn, ban muc luc khéng chi cé lugng
chit miéu ta khd 16n ma con rat nhiéu anh chup
kém theo.

BIA CHI MANG DU LICH BIZTRAVEL.COM

Biztravel .Com. chuyén bé tri du lich trén tuyén,
dé1 tugng chu yéu la nhing nhan sy yéu thich viéc
sép x€p trudce, thuong xuyén di du lich. Khéch hang
trude hét hay mé so ké todn mién phi, dién day da
cdc tur lidu cd nhan vao, bao gom sé thich, 88 ligu hdi
vién cong ty hang khong, don xin gia nhap héi - giong
nhu muén xin danh hiéu héi vién vang bac hodc
muén du lich mién phi. Biztravel.Com cho biét rang
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day la nhiing tu liéu thudc vé boi canh d€ co thé
kién nghi véi khach hang vé chuyén may bay hodac
khach san nao la thich hop nhat, dé con dur dinh
ché ngoi trén may bay, dua vé mdy bay dén tan
tay khdch hang.

CONG TY NHA BAT CORCORAN

D1 tim nha d4t, tinh hinh ¢ dé nhu thé nao? Cong
ty nha dat Corcoran thanh pho New York d4 dua
hinh anh va sé liéu vé nha dat 1én mang va kem
theo nhiing thong tin tu héu tudng tan ¢6 lién
quan. Trudc hét khdach hang phadi loc qua mot so
cdn phong ddang chon, sau d6 tu trong sé chon loc
d6 xem cdi ma minh thay that su hing thui. Cudi
cung viéc mua bdn ciing phai ¢é sy gidp de,
Corcoran phdt hién: Khdach hang trén mang binh
quan sau khi xem thuc té 4 nha mdéi quyét dinh
mua, con khdch hang lau dai qua bdo chi quang
cdo, thi phai di xem dén 14 nha réi maoi quyét dinh.

DAl HOC MINNE SOTA,

Nhin lai xem viéc dang ky tuyén chon hoc sinh
cua University of Minnesuta (UMN), thi thay kho ma
dén luot minh. Hién nay ho cé thé ngéi & nha hoac
chd tro thong qua mang trye tiép ddng ky tuyén chon,
dich vu trén tuyén con bao gom, don xin vao hoc, néi
dung khat khod, chi tiét vé cdc khodn hoc phi v.v...
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CUA HANG CHE TAC MAY BUU PHi PITNEY BOWES

Quay hang mdy buu phi Pitney Bowes dang cd
gang lam cho cdc buu cuc ¢ cdc noi khdc trg thanh
qud khit. Qua Personal Post cia cdng ty nay, mdy
buu phi eda anh ¢é thé thong qua dién thoai truc
tiép xuit dung tiép, chi can dua vao nhung chi tiéu
di1én thoai phat thong ghi ré kim ngach buu phi.

Ban yéu cau trong 1- 2 phit may buu phi da
duge bé sung lai dd kim ngach.

1800 USA HOTEL

Khi hé thong mdy tinh dién tit ¢6 chuyeén thi viéc
mua hang trén mang tré thanh phién phitc. Nhung
néu la trang Web cia 1800 USA Hotel thi-sé khong
x4y ra chuyén rdy ra kho khan nhu vay. Néu khdch
hang d4t chd trén mang g4p chuyén thi chi cAn an
phim xin tra lé lai, dé€ lai s dién thoai va loi nhédn,
chuyén vién phuc vu khdch hang cda cong ty nay
sé tra lon dién thoai rat nhanh.

CONG TY BACH HOA BLAOMINGDAR'S

Co phai la ban da tirng héi nhan vién ci¥a hang
xem c6 bd quan do kich ¢& mau sic phu hop véi
ban? Két qu4 la d6i phuong chi nhin nhiin vai?
B¢ phan do0 da ciia bdch hod Blaomingdar’s tuyét
déi khong dé cho sy kién nay xay ra. Néu ho khong
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¢6 kich ¢& ban can thi ho sé chu déng diéu hang &
cde noi vé, sau dé dién thoai méi ban dén lay. Mot
khdch hang d4d co nhiéu kinh nghiém mazch bio
ching té61, nhan vién cda hang 46 tham chi con té
ra mudn ty nguyén dem tat cd nhitng bé d0 da hop
vai than hinh nguéi khdch & cdc cira hang khdc vé
day cho ngudi Ay dugc chon thoai m4i.

CONG TY AQ DA SILVERMAN

N6i tot a0 da, van dé cdt gir né trong mua hé
khién nguo ta phai dau dau.

Nhung Céng ty Silverman & bang Virginia thi
da gidi quyét duge sy phién phitc ecda khach hang.
Khéng nhiang thé con lam cho khdach hang vi chiéc
d0 da ma khong ngung dén cita hang. Cia hang
nay da s dung nhang buang lanh & ngoai 6 lam
kho chita, ho chan thanh mén khach dem do da dén
cia hang d€ bdo qudn qua mua hé. Vi vay, khdch
hang cing sé khéong can phédi nhu trude day dem
d0 da dén cita hang giat kho hosic cong ty bdach hod,
roi lai dua dén mat thiét bi kho chia khu vue cé
lén dé bao quan.

HIEU SACH DU HON'S BRENTWOOD

Khong biét lan c6 nay nén dén nghe budi ngam
tho cvia méot nha tho té chiuc ngam tho tai hiéu sach
Du Hon’s Brentwood ¢ Luoshanji khéng?
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Ban cé thé nghe xem! Du Hon’s va Book Talk
cuia thong tadn hitu thanh hop tde, khdch hang ¢
thé qua dién thoai nghe dugc dén 15 tdc gia thuac
cac linh vie khdac nhau, doc dién cdm tdc pham
ciia chinh minh, méi bai dai nh#t chi 5 phuit.

CUA HANG NHA CHE TAD MAY CAM TAY UNIDEN

Uniden la cda hang ché€ tao mday cam tay gan
day dua ra 2 loai may dién thoai vé tuyén, loal may
mai: dién thoai ngoai viéc lién lae ra né con nhiéu
cdong dung khdc. Nhing mdy dién thoai nay trong
mot giay ¢6 thé tim trong kho tiur liéu ciia cong ty
tat ca cdc dich vu dién thoai duéng dai, sau do tu
déng giup ban néi vét mot nei ré tién nhat. Chuong
trinh nay dugc goi 1a “phuc vu khong yéu cau tra
thém phi, hoic gidp ban dién vao van badn bat ky,
hod don thanh todn maéi thang van thé, chicé 1 to.

TRUNG TAM IN CHUP ANH LIEN DOANH KINKO'S

Kinko’s hoan toan hiéu biét khdach hang cung
cap cho ho su chan thuyc mang tinh thuan tién.
Trung tam nay nidm & thanh phd Ventuna bang
Jia. Méi ngay lam viéc 24 gid, cd nam khong nghi,
bén trong ¢6 dud cdc loai dung cu van phong bao
gom dao kéo, nhua ddn, ké ca chiéc ghé ngdi theo
cdc tiéu chudn, tham chi con cé ca dién thoai cong
¢éng khu vuc thanh phé mién phi cho khach hang
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sit dung. Gap phai van dé tuong doi phc tap, bat
ky Iic nao ciing ¢6 thé tim duge nhan vién cira hang
dén giip d&. Vi du nhu cdn cach thite viét mét ban
1¥ lich ly tudng hoac thiét ké gidy viét thu va phong
bi thu...

CONG TY BAO HIEM FLAGLER TITLE

Cong ty bao hiém Flagler Title ¢ West Palm
Beach bang Polorida, bang mot dia quang hoc da
gial thodt cho khdch hang ca mét d6ng van ban
ngdn ngdn trugc mat, déng thd lai giam duoc
khong it gid thanh. Can cit vao bdo, tap chi thi
khéng chi bé duge khodn tién mua dung cu van
phong ma con gidm chi ra 500 déla. Mgt khodn gid
thanh kha quan bi€t bao!

CONG TY TIEU THU TRUC TIEP LAND'S END

Khadch hang mua quin do qua buru dién, mai lan
déu phai dai, sau khi nhan bao géi, mai cé thé biét
duge quan 40 dd mua méc trén than minh cuéi cung
né sé nhu thé nao... Land’s End & Dodgeville bang
Weisikangxin, dia chi mang la W.W. W._LandSend.Com
cung cap cho khach hang ni giéi “Mode danh riéng
cia qui ba”. Chi cdn nhap vdo cdc tu liéu cd nhan
nhu mau téc, ddng cao thap, can nang, chiéu réng
val, mong, vong bung, ngay lap tic man hinh xuat
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hién mét méu than hinh hoan tean giéng nhu
nguoi da dua s6 liéu, Chi can an mot phim, trang
di€ém thém mét chiit, 1a ¢6 thé ngdm nghia minh ¢6
hay khong vai bé trang phuc theo mode do.

CONG TY THOI THUONG NEIMAN MARCUS

Con phai dgi bao lau? Céng ty thoi thuong
Neiman Marcus d4 tang nhanh tdc d6 lam viéc
trong thoi gian nghi, cho nén don dat mua hang
qua buu dién chi cdch mét ngay la chuyén nhanh
dén ma khong thu thém phi gi khdc. Con ty lé tdn
that hu hong hang hoa gidm xuéng con rat thap.
Cho nén, d6 hai long cia khdch hang tang cao,
ngoai ra con thiét lap mot ké hoach kéo dai viéc
mua ban trong thoi gian nghi.

TRUNG TAM MUA HANG CHESTERJIELD

Trung tam mua hang Chesterjield & Chesterjiels
bang Virginia cé thé theo szt cde hanh vi cia tré
nhoé dé 161 kéo khach hang. Trung tam mua hang
nay da tién hanh hop tdc vaoi vat liéu may thong
tan 2AP cung cap dich vu truyén goi mién phi. Khi
ngudi 16n cung vdi tré di dao trén dudng phé quyét
dinh chia tay mdi nguei di mot néo, ¢6 thé trude d6
da dén quay phuc vu trén phd an qua loa cho tré
ldp xong mdy truyén goi. Khi chuén bi vé nha,
ngudi 1on chi can quay tré lai quay nhé nhan vién
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phuc vu goi treé quay lai.

CONG TY BO GiA DUNG IKEA

Ky nghi 1998, IKEA dua ra “Théi gian ké chuyén
tuan 6 ngay”. Tu dé ngudi lon di dao trén duong
phé cdm thay rat thuan lon, Tu 10 gio sdng dén 3
gi¢ chiéu cong ty lién tuc cho phidt chuong trinh
ké chuyén mién phi, hoan nghénh tat ca cdc tré
em ti 3 dén 8 tudi tham gia. Tai cira hang ban d6
an diém tam, dd uéag, nhung tré em ngoi nghe déu
nhan dugce qua tang phim truyén Astrid Lindgren,
tdc gia la mot nhi dong trong thai gian nay, ngudi
16n cu yén tAm thodi mdi mua bdn trong cira hang.

TRUNG TAM BAO TOAN TINH MANG KINDE RCARE

Trung tdm bdo toan tinh mang Kindercare &
Potelan, vi nhu cau cda cdc bac cha me phdi lam
thém gio thém ca dé gidi quyét cdc van dé kho khan
gia dinh. Klubmates ghi tén tham gia, néu ¢6 con
nhé thi ngoai thol gian dén lop va vé nha binh
thuong cé thé giii lai day, tham chi ké ca ngay nghi
cing nhu khi lam viéc. Thé gian déng cua cia
trung tam rat muén. Vi thé ngusm lon cé thé co
nhiéu thdéi gian mua ban x& 1y cdc viéc can thiét,
roéi mai dén don con nhdé. Tha 5 hang tuan, dac biét
kéo dai thoi gian hon dé cho b6 me co théi gian di
ra ngoai tan bg, thu gian mot chiit.
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NGAN HANG DAl THONG

Do1 v chung téi thé he tién so sinh ¢6 doi chut
tudi tdc, vé diém nay thi that la thuan tién. Khdch
hang cia ngan hang Pai Thong c¢6 thé xin 1 tdm
thé kinh, VISA hoac Master Card ¢é kinh phéng
dai 14p bén trong. Chi can cam 1 géc thé chiéu qua
con s 6 ng clia nha an thi sé nhin thay rat ré rang
ngay lap tie. Coi nhu ban khéng biét gi, c6 dé cap
kinh ldo ¢ dau do thi cing ching phai bén chén.
Puong nhién tam theé tin dung cing phai dua ra.
Thé thi tai sao khéng dung né dé xod no?

CONG TY BO GIA DUNG LOWE'S

Chang ai thich mat thai gian xép hang lam két
todan tai trung tAm d6 gia dung Lowe’s rat biét diéu
nay. Cho nén, ho dua ra cdo thi céng khai réng:

Néu trudc mét mdy thu tién ma cé tir 3 khdch
hang ch& dg¢i két toan thi ngay lap tire Luowei cho
tdng thém mot mdy.

SIEU THI LIEN DOANH TIEU THU WINN-DIXIE.

Ban da bao nhiéu lan phai quay lai ban két todn,
ban ¢6 muén ty nhan la minh ¢6 kha nang cai thién
tinh hinh két todn chang? Ban hay ching minh!
Trudec miat Winn Dixier dang cho thit nghiém maét
loai hé thong tu dong két todn ¢6 tén la check Robot.
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O cdc cita hang mot s6 khu vuc bao gom Charlotle
bang Bac Korolaina, khach hang tu quét lén
thuong pham da mua, tur xod thé. Sau d6 ra eira ki
tén réi di vé. Ngoai ra, néu bat ky hic nao ban can
mua d6 An tuoi song thi Winn - Dixie mé cita sudt
ngay (24 tiéng/ ngay).

CONG TY XU LY THUE VU H & R BLOCK.

Cong ty xit 1y thué vu H & R Block l¢n nhat toan
nudéc My ma van khong ngung d6i mdi viée thu
hit khdch hang dé€ cho ho lién tuc tim dén. Hién
ho vira dwa ra viéc hoan thué tién Hﬁng truce ky
han. Nhu vay, khdch hang ¢é thé sau khi bdo thuée
48 gic‘f sé nhan duge khoan muc hoan thué, ma
khong phai khé sé cho doi thon gian xi 1y cham
chap cda cuc thué nha nudce. Tuy nhién, khau dich
vu thuan tién nay phai thu phi, nhung dé chiéu
duge khach dén thi cdch nay that sy rat hieu qua.

CONG TY CHUNG KHOAN GIA TiN

Khi ban di vao céng ty ching khoan phuc vu
tam ngach (chu y: cong ty chuing khoan nudge My
co 2 loai la toan ngach va chiét khau, cong ty ching
khodn chiét khau cung cap dich vu don gian ma
thu phi tuong d6i thap) néu khéng may nguadi ban
hang dang ban, khong nén ché trach, chi c6 ngoi
ma doi! Boi vi khéng c6 ngudi dé xix ly sé ké todn
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cho ban. Nguge lai, & cong ty chung khoan Gia tin
thi luén hoan nghénh bat ky khdch hang nao toi
lam viée, vién chuce & day ai cing duge huédn luyén
qua moi chite vu khdc nhau, ho déu c¢é quyén xit ly
bat ky tinh hudng nao. Vi vay vién chite nao cing
déu c6 bién phap xu ly van dé caa ban.

LIEN THONG NUOC MY

Cé mot s6 nha hang tinh todn tuwong d6i chi li
khéng muén tiép nhan lién théng My québc, bdi vi
gid thanh tuong déi cao. Nguyén nhan dan dén
tinh trang nay la lién thong M¢ d4 chuin bi riéng
phi&u chi cho nguéi c&m thé. Loai phiéu chi nay cé
diém khéng gidng vai phiéu chi cda thé tin dung
thong thudng & chd khéng c6 phi giao dich cé thé
chi tra bat ky khoan no nao trong danh mue, bao
gom s6 du chuyén s, nop thué khodn mua lén, ky
nghi v.v... Nhung ¢6 mét diéu kién tién quyét la
kim ngach tiéu ding phai trén 100 déla. Ngoai ra,
phi€u chi nay vén la tu s6 ké toan Optima cia
ngudi cam thé &4 trich ra. Vi vay téng ngach tiéu
dung cia khach ¢6 thé phan ky nop gidi ra, khéng
nhat thiét phai trda mot lan trong thang.

CUA HANG LIEN DOANH TIEU DUNG BANG HiNH
HOLLYWOOD

Cua hang bang hinh Hollywood cia céng ty lién
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doanh tiéu thu bang hinh lé¢n thu 2 toan nude My,
dé gidi quyét van dé van khong thué duge bang
mdi, lai khéng dén cong ty dién anh dé€ mua ma
cdi tién thanh kiéu cho thué néng.

Vé co ban gid thué mét boé phim khodng 8 - 12
dola, nhung con phai tra thém céng xuat thué cia
bé phim nay. Nhu vay, cia hang bang hinh Holly-
wood giam dugc gid thanh binh quan 70 d6la mot
phim mdi, nho dé ma dugc may bo phim, nhiéu
ngudi thué dap wng nhu cau thi truong béi vi sé
tién giam xuéng tuong déi kha quan, trude mat
dén cua hang nay thué mdét bo phim bat ky xem 5
ngay, gid cd chi cao hon so véi binh thuaong 25 cen.

CONG TY THOI TRANG CAHAILS

Cong ty thoi trang CaHails ¢ WiliamSbuc'g bao
chuyén vé trang phuc nit trang va dé trang site.
San pham coang ty may dua dén chi la ban thanh
phdm quan do con chua may mép, dé tién diéu
chinh theo chiéu cao cia khach hang.

Nhung ban phai dgi bao lau thi md nhan duge
hang cua minh - 30 phiit! CaHallls d4 hop tde voi
mot cira hidu may gan d6, hoan thanh nhanh chéng
cong viéc don gian nay va khong tinh thém tién.

CONG TY CHE TAC BANG HINH GIA DINH GLOBALSTAGE
Chéng c6 lén phap gi dé dén mot nai xa xoi nao
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d6 xem cdi san nhdy ma ban ngudng mé phai khong?

Golobalstage sé dem cdc san nhay d6 dén trudc
miét ban. Bang phuong thiuc d4t mua bang hinh c6
chiéu cdc budi dién tai san dién, bao gém cdc tiét
muc kich ¢é dién, ca kich hién dai toan cau, giéng
nhu Cyrano. Cdc ché tac déu do tieu thu bang hinh
lon thir 2 toan nude My, dé€ giai quyét van dé khang
thué duge bang mdi lai khong dén cong ty dién anh
dé mua ma cai t1én thanh kiéu cho thué mdy. Vé
co ban, gia thué mot phim khoang 3 - 12 déla, nhung
con phai tra thém céng xuit ban cda bé phim nay.
Nhur vay, cira hang bang hinh Hollywood giam duge
gid thanh binh quan 70 déla moét b6 phim mai, nho
d6 ma dugc may bo phim nhiéu ngué thug, ddp
ing nhu cau thi truang, béi vi s6 tién gidm xuéng
tuong dé1 kha quan. Trude méit dén thué mét bo
phim bat ky, xem 5 ngay gia ca chi cao hon so van
binh thudong 25 cen.

CONG TY PHUC VU GIA DINH “THUE ME”

Nhu cdu thoa madn cudc séng cua con ngudi hién
dai ngay cang lon, & dé thudong la mét thi truong
dang phdt trién cia cdc doanh nghiép nganh nghé
mdi. Dich va “Thué me” (CRENT AMOM) ¢ thanh
phd Ligimeng bang Virginia dd nhan thay ré diéu
nay. Khdch hang ¢6 thé nho dé6 ma hoan thanh
nhung viée 14t vat bat ky trong gia dinh nhu nau
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nuéng, quét don, mua 46, trong tré nhé, trong coi
vat Adng yéu, hodc ede viéc 1at vat khdc ma ¢6 thé
chi€m hét ca budi t6i va thoi gian cudi tuan it 6i
cia ban. Loai dich vu nay khéng han ché s6 lan,
cho du ban chi can mét lan eing khéng ngai gi.
“Thué me” la vi khdch hang ho ¢6 nhu cau thue
sit va dé cho khdch hang ¢6 thé thd phao nhe nhom.

DIA CHi MANG AUDIBLE WEB

Vié:budn ban ctia Audible Web (W W.W. audible.com)
la bat ddu tir dong co nay, dé€ cho mét s6 nguoi
khéng ¢6 thoi gian doc “Nhat bdo phs Uén” biét
duge trén mat bdo ¢6 tin tuce gi. Phi dat mua bdo
hang thdng la 6,95 déla. T dia chi mang cda cong
ty nay ghi am dugc tat ca nd1 dung t& “Nhat bdo
phé Usn” trong vong 30 phit ban chi can mat thém
199 déla dé mua 1 mdy ghi phdt am mang theo
ngudi. Nhu vay, thi bat ky khi tdm mia, l14i xe, ban
ciing déu c6 thé nghe to bdo nay.

CONG TY DICH VU TIEN TE BMW

Thé tham tra phé chudn trude thei han BMW
cua ¢éng ty dich vu tién té BMW Canada da lam
cho thu tuc thué xe ¢o trd nén gon nhe don gian
hon, khdch hang cam thay thich thu va lién tuc
thué xe cia ho. Hién nay viéc thué xe 44 st dung
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truuge khi dén han 3 thdng, cian c vao tinh trang
thanh todn, khdach hang sé nhan duge mét phiéu
chumg thire & Canada, ho ¢6 thé dén bat ky 1 dai ly
nao cia BMW thué moét chiée xe mdéi hoan toan, khéng
can phdi qua tham tra lai tin dung. Ngoai ra, méi
thang thanh todn mot 1an khong ¢6 han cudi, tat ca
cac xe cia BMW cho tuy ¥y chon.

CONG TY O 7O CAR MAX

Co khi nao ban nghi rang nhung chiéc xe thué
dén han sé duoc tra vé dau. Cé thé nhung chiéc xe
nay sé dugc Car Max, cira hang lién deanh tiéu
thu siéu hang dudi thuong hiéu Circuit city thu
dung. Tén chi kinh doanh xuyén sust ciia Car Max
1a “gian dom”, tat ca cdc xe déu ghi trén phiéu gid
rat thap, déng thai lai ¢6 khd nhiéu loai xe dwa ra
dé lua chon xe d4 s1t dung, ¢6 cdc kiéu khdc nhau,
dé&n hon 1400 chiéc. Ngoai ra, con ¢6 ca xe mdi, trudc
khi di thué xe ban cé thé xem qua cdc loai xe trén
mang. Ngoai ra xe da sit dung cén kém theo “béo
hiém hitu han 30 ngay, mién lo ling va bdo dam
tra lai tién 5 ngay/250 dam!

CONG TY DO CHUI MAHEL

Fisher - price dudi ngon ¢& cua MaHel luén
khuyén khich ngusi tiéu dung yéu thich dé choi.
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Khdch hang khong can phai tu than dén cita hang
dd cho1 nay cing ¢é thé chon duge thuong pham
tot. Pia chi mang cdia ho ¢6 hang muc Personal
Shopper. Chi can nhap vao mét sé diéu kién vi du
nhu tudi tdc, gid ca loai dé choi hoac truong hop
dic biét thi sé tim duge d6 chol ua thich. Sau dé
ban ¢6 thé xem lai nhing cita hang nao dang cé
loai hang dé.
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PHAN 9

HAY MO CANH CUA THANH CONG
Chu dong dén voi khdch hdang

Quyén sach nay dugc viét ra dé€ lam co sd cho
mai sau, bé vi méi mét cong ty déu hi vong khdch
hang luén luén tim dén ho, nhung thé cang khong
ddm bdo rang trén thue t& khdach hang nhat dinh sé
quay tré lai. Cho nén, muén giw duge khach hang,
bién phdp tét nhat c6 thé la trie tiép dén vdi ho. Tai
sao phai lam nhu vay? Cé hai ly do chd yéu:

Trudce hét, khdach hang can phai biét thoi diém
tét nhat dé tro chuyén, trao doi vai ban. Noéi voi
khdch hang rang bat cif lic nao can mua hang ban
cing sdn sang phuc vu. Trén thuc t€, nhung khdch
hang luén ban rén nguee lai sé cho rdng cdach phuc
vu nay rat ddng dugce luu tam. Béi vi chinh ho thue
s¢ chang cé thaoi gian dé y dén nhing tiéu tiét do.
Vi du nhu viéc kiém tra mau hang nao ddé,xem co
can phai thay thé ho#c phai déi lai cdi mdi. “Nhéc
nhd khdch hang” la thi phdp ma gic tri lieu va
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xuét ban tap chi thuong sir dung. Ky thue, chi can
phdt huy site tuéng tugng mt chiit, cde nganh
nghé khdc cang déu cé thé trién khai ¥ tuéng trén
mét cdch cé hiéu qua.

Thit hai 1a, chi can ¢6 co hoi thi sé mang ngay
sdn phdm dén kinh tham khdch hang. Thi nay,
cdc bdc si thay thudc hdu nhu khong dén tham
khdm bénh cho bénh nhan. Nhung xu thé chung
la ¢6 thé dé phuong thitec nay ducc khai phuc lat
mot cach tot dep. Ngay cang ¢é nhiéu ecéng ty hiéu
ra rdng dé phuc vu khdach hang mét cdch cé hiéu
qua nhat, tét dep nhat, titc 14 phai dua san pham
thich hop dén tan noi khi khidch hang yéu cau.

“NHAC NHO” KHACH HANG MO1 NOI, MOI LUC

OTO FORD

Khi chu chiéc xe Explorer mua xe duge tron mat
nam, hang 6t6 Ford gui di mét phong thu ¢6 kém
theo 500 do6la tién mat, tién hoa loi, dung dé mua
ho#: thué Explorer loai mdi nhit. Trong thunhédn
manh loai méi nhat nay ¢6 mét sé tinh nang da
dugc nang cidp. Cing hudng dan thém la cita hang
dai ly xe Ford mai nhat cdch noi & cda khdch hang
mét doan X. Cho du ban dau chiée xe Explorer d6
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khéng phai la mua ¢ &6 cing khong sao! Cuéi cung
chi can kh#ch tin dung la tét réi. Con néu khdch
hang thong qua phuong dn tin dung cda Ford sé
duge mot khodn vay 14i suat thap.

NONG TRUONG COUNTRY CHRISTMAS TREE FARM

Phuong phdp bay té su biét on d61 von khach
hang cia Country Christmas Tree Farm tuong déi
don gian. Ho ludn nhic khdach hang vao thai gian
nay nam sau phai lién tuc dén cita hang chgn mua
cay gidng sinh. Ho gin di buu thiép “Cam on an
khdch”, nhung s¢ ring khdch hang khéng hiéu hé&t
¥ tir sau xg cia ho nén trén buu thiép con in thém
s¢ d6 dudng di dén néng truong.

CONG TY DIEN TiN DIME LINE

Dime Line la m6t cong ty phuc vu dién thoat
dudng dai. Can cu vao s6 lan si dung tinh phi, ho
c6 thé trd hét tai nang dé lam vira long khéch hang,
nhung vin ph&i tim thém khdch. Ho 44 cai tién
cach lam béng cdch gdn thém nam cham hiit trén
cdnh ctta td lanh cdia khdch hang, va dua thém
cho khach mot loat gidy tu ddn di loai to nhd. Khién
nghi khdch hang true tiép ddn trén dién thoai, s8
danh ba dién thoai hoac vd ghi chép. Cho nén,
khach hang khéng can phai ghi lai dién thoai phuc
vu cia ¢ong ty nay. Néu khi nao ¢6 nhu cau la ho
xuft hién ngay lap titc trude mit ban.
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TAP CHi "ESQUIRE”

Mé1 khi dén ki dat bdo, tap chi Esquire lai guii di
mdt ban thuyét minh khéng giéng véi nhiang trang
bdao khde. Thit nhit, bdn thuyét minh nay nham
vao cd nhan. Vi vay, trén do ¢6 mot trang thu ghi
day di tén nguo dat mua té1 thiéu la 8 lan. Thu
hai, ho cam ta long trung thanh cia dgc gia. Thu
ba, khong giéng nhu cdc d6i thu canh tranh hién
nay dang dung kiéu wu d4i bang chiét khau, phong
thu nay dam bdo mot tdng pham ddng kinh ngac,
duge yéu thich, va mién phi!

NAM VUNG 5 NGUYEN TAC GIAO DICH
VO KHACH HANG

1. Phai nhanh chong: khéong ai ¢6 thoi gian c6
the bo phi.

2. Cd nhan héa kénh thong tin: Ban d4 biét tén
cuia ho, ché nén bé di, khéng su dung.

3. True tié€p noi rd trong diém: mdi bat dau da
phai thuyé&t trinh that ré rang: “0 day c6 vat tét gi
tdi co thé dung duoc?”

4. Hidu dugce viéc cam ta: bay td y tu cam kich
duoc cung nhau giao dich va bay té sy quan tam
d81 vai nhitng khdch hang da qua.
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5. Dé ho phdn ung lai: khang dinh la khach hang
c6 thé lién lac véi ban rat dé dang.

CONG TY OPTIVA

Ban cé bao gio nghi dén viéc cita hang nha mady
giai quyét phiéu bdo hanh do nguoi tiéu dung gun
vé nhu thé nao?

Cong ty Optiva chuyén san xuéat ban chdi ddnh
rang dac biét Sonicare d4 lién tuc thay dau ban
chdi ddnh rang kidu mdi dé cho khdch hang lién
tuc quay tré lai. Sau khi ho nhan dugce phiéu bao
ddm cila Sonicare, trong vong 60 ngay gin di 1 ban
chiét gid: “lan sau mua ban chdi ddnh rang, ban
sé dugc chiét tru 5 déla” cho cdc khach hang méi.
Phiéu bdo dam con cé6 mét chire ‘néng khdc nua la:
khdch hang cé thé lua chon ban chai ddnh rang trudce
khi mua, sau d¢ g phiéu bdo ddm vé yéu cau tra
bang tién mat; hosc la lgi dung mién tra phi dién
thoai dat hang, lap tue duge huédng chiét khau.

OTO WILLIAMSBUR

Khong ké ban cé6 mua xe ¢ diy hay khong hoac
chi la dua xe vao xudng dé bao duéng sita chuia.
Oté Williamsbur, cita hang dai ly 6té Ford ciing
tinh toan cho ban s6 dam trinh xe chay, sau d6 can
e vao théi gian bdo dudng cia nha ché tao, vao
thai gian thich hop ho g di 1 phong thu nhéc nhe
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tinh trang xe cdia khdch dé dua vao sia chua.
Tham chi ho con bé tri sdn thai gian gidp ban, ban
c6 thé lua chon hodc 1a theo ho hoic 1a thay dé
thoi gian khdc. Ngoai ra, ban con nhan duge mot
50 ban chiét gid c¢é lién quan.

CONG TY SPEEDEE OIL CHANGE & TUNE UP

Phuong phdap nhée nhd khach hang hop déng
cho lan phuc vu tiép theo cia chuyén gia thay dau
6t6 téc d6 nhanh SpeeDee (1] Change & Tune Up
la triye ti€p ddn théi gian hop déng l1én kinh chan
gi6é cia xe. Puong nhién, ¢6 mot s6 nguoi 16t bo
gidy ddn d6, nhung khong hé chi, SpeeDee con
déng thai giai 1 buru thiép nhidc nhéd khach hang,
kém theo mé6t khodn chiét khau wu dai.

CONG TY BAO HIEM BLUE CROSS & BLUE SHIEL

Cong ty bdo hiém Blue Cross & Blue Shiel bang
MA sdng lap ra “Phuong dn nhdc nhé béing thiép
chic ming” danh cho khdch hang lan dau ducc
lam bd me. Phuong 4n nay quy dinh ring tré mdi
sinh sau 30 ngay can phai nhap tén vao bio hidm
sitc khée cia bé me thi méi hiu hiéu. Vi vay, ho
gi di mot taAm thi€p véi muc dich chinh 1a nhéc
nhd, trong d6, ngoai viéc chic mirng bé me dita tré
ma sinh con kém theo mot phiéu ghi chép tiém
phong, va ciing nhéc nhé bé me: nhat thiét khéng
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duge quén dua bé yéu dén bao hiém. Tam thiép
thir 2 sé g di khi bé yéu tron 1 tuan tuéi, chi dé
bay té sw quan tam.

PHONG KHAM NHA KHOA BRUCE DE GINDER

Bién phdp nim dugce khdch hang cia Bruce
Beginder y khoa rang cuia Williamsbur bang Vir-
ginia tuong 461 don gian ma théng minh. Phuong
én “nhic nhé du phong” nay la: trude khi nguoi
bénh roi khoi phong khdm, béc si can phai hen trude
thoi gian khdm lai 1an sau. Tuy nhién, nita nam 1
lan vé sinh khoang miéng hau nhu da la dinh ky
tiéu chuan hién hanh, ma khodng cdch nay con xa
hon 6 thang nén né d4 lam xong trudc thé gian
hen, lvu trit hé so trong mdy tinh dién td. Che dén
mét tuan trude ngay hen, phong kham con git bi
mat tdm bwu thiép nhdc nhé khach hang, trudce
mét ngay con dién thoai goi khdach hang dé xadc
nhan thém. Cho nén, miac du ¢6 ngudi trong nha
khéng treo lich, bién phdp nday vian ¢6 hiéu qua
nhu thuéng.

CONG TY PHAN MEM INTUIT

Intuit cong ty phan mém quan ly tai chinh cd
nhan lén nhat, trén phiéu chi, sé sdch va cdc tai
khodn ¢6 lién quan khédc cda viée buén bdan, phan
phéi phdn mém tron bé cia Quick Books va
Quicken déu c¢6 l¢i nhuan dang ké. Ho theo sdt tinh
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hinh sit dung cia khdch hang, tinh todn thai gian
tuong déi s4at, gui thu riéng nhac nhé khach hang
bd sung hang. Ngoai ra chiét khau ngoai ngach
20% cuing la mot nguyén nhan dan dén rung dong
long nguoi.

Mudn biét don dat hang cia ban duge xit 1y thé
nao khong? Ho mdi dua ra muc phuc vu “Thong
bdo tinh trang dat mua”. Chi can bdo cho ho biét
hém thu buu kién dién ti hoac ma sé fax cda ban,
mdét khi don dit hang ¢da ban nhap vao hé thang
cua cong ty nay thi lap tuce ban sé nhan duoc thong
bdo, con khi hang hda giti di thi cing vay, da nhap
vao may tinh dién ti, thi van chuyén hang héa
theo diing sd héu.

CONG TY PHAN MEM QUAN LY TAI CHINH BLOCK

Cudc sdng ¢6 hai diéu khong thé tranh: Chét va
nop thué, hién nay lai ¢6 thém mét kiéu nua la:
phan mém hoan thué ban mdi. Cong ty phan mém
quén ly tai chinh Block ra sie lam cho phan mém
Kiplinger Taxcut cia né ndi tréi so véi nhiéu san
pham canh tranh khac, khdch hang phai ngac
nhién. Con cdach mdt khodang thot gian truege khi
bat dau viéc bac thué quy sau. Cdce cong ty con cia
H & R Block cd biét gifi thur rieng cho khach hang,
trong thu kém theo mét bang biéu dat mua hang va
cé4 mot dong tang phdm ngoai ngach, ting phdm cia
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nam 1998 bao gom phdn mém dé d4n trang tri my
thuat va tro choi dién ti trén may tinh mién phi.

CONG TY DO GIA DUNG CLOROX

Bién phdp kich thich khdach hang quay tré lai
cong ty Clorox san xuat bd lam sach nuédce la tan
dung dinh ky tat yéu thay luéi loc méi. Nhing ludi
loc nay can cu vao tinh trang su dung cit 14 dén
60 ngay khong ké cap hang déu phdi thay mai.
Brita lg1 dung “lich thay mai lugi loc Brita hang
nam” nhac nhé khach hang thi han d4 dén. Te
lich nho nay d4dn trén bo loc nudce hodc trén ti lanh,
ngoat ra cong ty con lay 2 dola tién mat bigu la,
dé 161 cudn duge nguai tisu ding 1an dau thay thé
ludi loc man.

SIEU THI WUKELA

Bat ké khach hang nao dang ky danh sdch tai
siéu thi Wukela mébi tuan déu nhian duge mét buu
kién dién tit ngin khodng 1 trang, gici thiéu nhing
sdn pham mdi trong tudn siéu thi cho ra mat, déng
th» cing nhan manh mat 84 hoat ddng vu da1 dang
tién hanh. Trong thu nay con ¢6 muc lién két khd
hdp dan, sau khi 4n phim ban dén voi trang web
cda siéu thi lién doanh nay, trong d6 ¢6 khoan chiét
khau riéng, 1én mang hang tudn ban ¢6 thé tu in
ra va sit dung mot cach rat hai long.
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TAP CHI “NUTRITION- ACTION HEALTH LETTER"

Déi van “Nutrition Action Health letter” (mot té
tap chi vé dinh dudng suc khoe) thi viéc 44t mua
thuéng xuyén cia khach hang la vé cung quan
trong. T nguyét san nay do trung tak khoa hoc
cong ich, 1a mot té chute phi lgi nhuan nhim bao
vé suc khde cho moi ngudi. Chite ndng chi yéu la
gidam sat chat ché thuong hiéu, quang cdo, tu van
théng tin san pham 14 that hay gia, c6 khoa truong
Itra gat nguoi tiéu dung hay khong. Viéc xuat ban
cua té chitc nay hau nhu dua vao sy tai tre cia
hang triéu ngudi dat mua. Vi vay trudgé khi dén ky
han 6 thdng, né da bat dau nhdc nhé Khdch hang,
va lay chiét khau wu d4i 15% khuyén khich khdch
hang som dat hang, ngoai ra céon tang thém 1 ky
mién phi. Déng thoi, né cing sé cho khdch hang
biét mot cdch ré rang rang néu dé 1o thoi co nay,
diéu kién dat hang sau d6 sé khong c6 ddi ngo tot
nhu vay nada.

TRUNG TAM DI TiCH LICH SU WILLIAM SBURG

Trung tam di tich lich s William Sburg (CW)
la nha bdo tang lich sitrrong 173 mau dAt, ban nhat
thiét phdi mua vé mdi dugc vao cita tham quan.
Bdo tang da thiét ké ra loai vé: “Gidy vao eita cho
nhing ngudi yéu nude”, ¢6 thol han trong 1 nim
cho nhing khdch hang c¢é nhu cidu tham quan
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thudng xuyén va lién tuc. Méi khi vé nam sdp dén
thoi han, chd mua vé sé nhan duoc thu riéng, dong
thot nhdc nhd han sdp té, méi ho thong qua dién
thoai hoic théng qua buu dién tiép tyuc mua. Diéu
d6 161 cudn khach hang ngoai dia phuong dac biét
¢6 hiéu qua, bdi vi 56 lugng nay déi véi CW duoc
coli la khdch hang quan trong, trudge day luén phai
truce ti€p di moi chao. Cuét cung, dé€ cho mot s6
nguat c6 vé nam nay co thé cé duge cdac thong bdo
dinh ky dé quyét dinh cadn tham gia nhing hoat
dong ndo. Phan mé& dau tap san mua xudn nam
1999 duge viét nhur thé nay: “Ban ¢6 thé khong biét
mua xuan ching téi sé té chitc nhing hoat dong
gl... nhung ky thue bag da du dinh viéc mua vé”.

SO THUAC ECKERD

Sé thudc Eckerd khéi nghiép tai thanh phé Largo
bang Florida, bat ky hic nao edng khong quén thu
riéng, nhic nhé khach hang nén mua thuéc bé sung.
Hang mue phuc vu nay cling mé réng cho dén nhitng
duge pham mang tinh thai tiét. Vi du nhu khi maa
xuan dang dén gan, Eckerd sé nhdc nhd ngudi tiéu
dung. Co can phai suy nghi bat dau chudn bi mét
80 thufic qua man cdm mang theo minh.

CUA HANG CHAM SOC VAT NUOI TRONG NHA FETSMART

Khéng ¢6 gi 1am cho con vat duge cung chiéu phat
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dién 1én bang con bo chét mia xuan, etsmart rat biét
ré diém nay. Ho 14y hoat déng “Thu 5 diét bo chét”
dé cho khdch hang nh¢ dén viée chuan bi trit sau
bo cho vat nuoi trong nha. Di dén bé phan Vetsmart
clia ca hang nay dé con vat than yéu cia ban tigp
nhan mét cudc kiém tra mién phi. Ho sé “kiém tra
xem con ciin cda ban ¢ mang theo bo chét khong,
trén da c¢6 vét cao cdn khéng va cuing kién nghi
mét san pham phéng chang bo chét rat thich hop
v&i ng”, '

CUA HANG CHUYEN BAN TRANG PHUC BERNINI'S

Chiing t6i biét mot ngudi ban 1a khach hang
thudng xuyén cua cira hang trang phuc Bernini’s
déng bac bang NinZhexi. Bernini's, mét cita hang
chuyén ban trang phuc dep. O day cdc nhan vién
nghiép vu déu hét long hét sitc phuc vu khdach
hang, méi mét khdch hang yéu thich déu duge chu
y rat ré rang. Chi can ho biét truge khi hang moi
vira dén la ho da lap tue dién thoai moi khach hang
dén xem, réi mua.

CONG TY BACH HOA DILADE

O day c¢6 didu luu ¥ gian don: Sao khong dé nguai
khdch nay tu di nhic nhé nguéi khdach khde mua
cac loai hang nay? Céng ty bdch hoa Dilade da
chuan bi sdn trudc mé: may thu tién mét dong thé
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“Am thi nho nhé”, trén mat thé in so dé vi tri va
tén hiéu cia cira hang nay. Khdch hang lua chon
nhing 1é vat ma minh muén ¢6 tir trong eita hang,
ghi vao mit trong cia tam thé. Sau d6, nhu Dilade
da kién nghi: dem dat né dud géi, bén canh ban
chdi ddnh rang, hoac trong déi gidy dang di, dé
cho ban bé than di hoan toan thiay duge tam
nguyén cia ban. Vi vdy néu ban nhan duoc tim
thé nay thi ban sé lén duong dén d6 ma hoan thanh
cdl udc mo nay cia do1 phuong?

KHACH HANG CUA BAN LA A?

Bat ké ban lam viéc & bd phan nao trong cong
ty, mdi ngudi déu c6 khdch hang cdia rieng minh.
Tat ca cdi gol la khdch bén ngoai - chinh la ngugi
mua sdn pham cda cong ty ban; con tat cd cdi goi
la khach néi bé - cting chinh la trong céng ty, nhing
ngudi ¢an cé st hop déng héd trg cia ban dé hoan
thanh cong viéc cia ho. Néu nhu ban khéng co
cdch gi lam cho 2 leail khdch nay tré lai thi rat
nhanh ban sé roi mat b4t an!

BIEU DIEN NGHE THUAT VIRGINA

Biéu dién nghé thuat dan gian William Shurg
do hoc vién William va Marry trinh dién. Téng héi
quan ly doan doi evia cude biéu dién nghé thuat
Virgimia Craft Festivals lai dira ra mét sd wu dai
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ngoai ngach, dé 16i cuén nhitng khach hang ca tré
lai tham du. Khoang trudc moét thdng ho gui di
nhing buu thié€p dén cdac quan khdch ciia nam
trudc thong bdo thei gian biéu dién nam nay va
kém theo mot to chiét gid 1 dola, dé dé cao ¥ nguyén
tham gia cia khdch hang. Nhung nhang tu lieu
vé khdch hang'lay tit dau? T4t nhién la tu tdm
thé rit thim c6 thudng ma khdach hang da ghi vao
td nam trude.

CUA HANG IN RUA ANH SPEETOR1 800 BIRTHDAY

Phuong phdp buén bdn cia 1 800 BIRTHDAY
thanh phd Norwal bang Kanguaidike rat don gian:
thai gian d4 dén, nhdc nhad khidch hang chon mua
qua tang. Khdach hang théng qua “dich vu sinh
nhat” dua ra tén ho va ngay sinh cia ban bé than
thich, d8i dén moét khodng thoi gian thich hop,
trude ngay 31 ho sé nhan duoc 11 nhéc nhd, ¢é the
la qua thu dién tir, cing cé 16 la mot to buu thiép
ho#c mot cd dién thoai. Con qua tang khdch hang
¢6 thé dat truc tiép ti bdn mdu mua qua buu dién
cia c¢dng ty ndy hoac c¢6 thé lua chon trén trang
web (w.w.w. 1.800birthday. com).

CUA HANG IN RUA ANH SPECTOR

Hang tuan cong ty tu vdn quan ly doanh nghiép
Peppers and Rogers mién phi buu kién dién tit In-
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side 1tol lam cho moi ngudi luru ¥ dén cita hang in
rita anh Spector ciia Bi. Cira hang in nta anh nay
dd sit dung cdach ghi lai va lap thanh danh sdch
khdch hang thueong xuyén mua bdn qua lai giao
dich vdi minh. Théng qua nhang thong tin d6 tiang
cuong diéu tra s¢ bd nhitng khdch hang dén giao
dich lan dau. Céng nhan vién cia Spector khong
nhing chi cé thé bi&t ngay nhing viée ho can, nhu
viéc thay pin cho mdy chay.

BAO TANG NGHE THUAT VERNE

Bdo tang nghé thuat Verne ¢ Kelifland bang
Ohio ciing da van dung nhitng ky xéo tuong tu dé
gir virng mdéi quan hé vdi khdch hang nudc ngoai
nhi bdo tang tdc pham nghé thuat Nhat Ban. Khu
vire mién trung Atlanta la mét vi du: Ong chu Michael
Verne da tham gia nhiét tinh trién lam phyc ch& quéc
t€ Washington hang nam. Ong ta da viét nhinig bitc
thu nhim ¢6 dong cdc khdach hang thuong xuyén dén
véi minh va dé ho hiéu duoc 1a tén tudi cia ho van
thueng duoc xuat hién trén danh sach quy khach cia
cita hang, néi cdch khdc la nhitng khach hang nay
¢6 thé bot duoge 6 dola vé vao cua. -

CUA HANG THUGONG NGHIEP MANG GAP

Cita hang thuong nghiép mang Gap cing da
chuédn bi cho khdch hang mét hop thu qua ting
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dién ti cd nhan, ¢6 nhiéu tinh nang. M6t trong
nhitng tinh nang dé la luu tri duge 10 tén he, dia
chi ban than va cung van 50 ngay quan trong co
lién quan tdi ho. Sau khi nhap vao, trude moi ngay
quan trong khoang 2 tuan lé khdch hang sé nhan
duoc mot buu kién dién tir nhde nhé.

CONG TY DO DUNG BUA AN BEPLACEMENTS

Ngui tigu dung thueng goi dién thoai dén Replace-
ments bang Bic Kaluolaina, dé hai vé mét sé 46 su,
thily tinh, 46 lam bing bac khong san xuat. Nhung
vi khdch hang khaong biét 1a trong tay ho dang co
nhitng ssn phdam quy gia gi, hodc hién nay, trén thi
trueng ¢6 nhung san pham mdinao gay tén that cho
cong ty, c6 thé khé ma dy dodn. Hién nay, vdn dé
nay da duogce gidi quyét. Cong ty co thé théng qua
buu kién dién i, mét cach thae thong bdo cho khdch
hang vé cang kinh té. Chi can dwa lén mang nhing
kiéu dang, phong cach ma ban cdm thay hing thu
nhat. Replacements sé dinh ky cho ban biét hié~ nay
ho ¢6 loai hang gi thich hop nhit véi ban.

CHO KHACH HANG NHIN THAY SAN PHAM

OTO THONG DUNG
Néu khach hang duogc biét day da la thei diédm
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thich hgp dé mua hang, dung ¢6 tri hodn. Ban hay
truc ti€p dua san pham dén vai khdach hang. Doi
vl 0td cao cap thé hé Cadillac, phuong dn nay dugce
goi la “moi lic, moi noi”. Hién nay, méi la bit dau
giai doan thuc thi. Cac dai ly cia Cadillac sé dua
xe moi1 dén bat ky dia diém nao ma khach hang
yéu cau. Ho vui vé cung khdch hang hita hen &
mét dia diém khdc, ky mot hop déng thué xe hoac
mua xe mdi1, hoac udng cafe, trao d6i véi nhau vé
diéu kién déi xe c¢ii mua xe mai. Néu nhu khdch
hang chua xde dinh duge su lyga chon Cadillac la
ly tudng hay chua, hang dai ly con gon ¥ dua xe
dén nha hai ngay d€ khdch hang thix xe thodi mai.
Khi da théa thuan xong, dia diém va thoi gian giao
xe la theo sur Iva chon cua khdch hang.

KHACH SAN LITTLE NELL

Khach san Little & Asean, bang Keluoladuo cung
cdp nhiéu dich vu cho khdch. Ho khéng bao gio doi
khdch dén dat phong mai bdt dau cong viéc. Ho
biét trirgec phdi dién thoai toi ting khach hang -
dat phong, gigi thiéu ti mi vé dic tinh cda khéch
san nay va nhitng diém thidng cdnh noi day, du
kién b tri trude bita 4n t61 va thu tuc chuyén mdy
bay & san bay, va ciing tu van khdch hang trong
th&i gian nhan r6i nén gidi tri ¢ dau.
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CUA HANG CUNG CAP 80O DUNG NGOAI TROIFINGERHUT

Néu ban dat hang qua buwu dién ban sé khéng
¢6 cdach nao biét hién tai cude giao dich nay da duoe
ti€n hanh d&€n mye d6 nao, thi nguge lai, Fingerhut
la mot ngoai &, ho khong chi dem nhitng sdn pham
ban cin dén tan nha ma khi ho nhan dugc don dat
hang cia ban, ho lién goi dién thoai dén trudc dé
cung ban xdc nhan néi dung. Hon na, con cho ban
biét thoi gian ndo sé nhan dugc hang.

CONG TY CHUYEN GIAO NHANH LIEN BANG

Dich vu chuyén giao nhanh lién bang dudi
thuong hiéu cia cong ty chuyén giao nhanh lién
bang sé cho khdch hdng cia ban biét: géi hang
dang trén dudng tdi. Ban sit dung phan mém trén
mang cia cong ty nay dé nhap hom thu dién tu,
khdch hang ciia ho vao chuyén phdt nhanh, lién
bang sé phat di buu kién dién tud bdo cho ban biét
thai gian géi hang cia khdch dén noi yéu cau.

CUA HANG BAN LE CALE & COMPANY

Hay hoc tAp cita hang bdn 1é Cale & Company &
William Sburg, ho thuémg xuyén dem nhing théng
tin hitu dung dén vdi khdch hang va kin ddo dat
vao trong tay khdch hang. Vi du nhu: Khi gan dén
ngay diéu chinh thai gian (nude My co thue hién
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thoi gian gidm bdt dnh sdng mat troi, méi nam ta
thding 4 dén thdng 10 gat nhanh dong hé 1én 1 gio)
ho sé giti 1 tAm buru thiép nhic nhd moi ngusi: “Chi
xin ngail ding quén thd gian gidm bdt dnh sdng
mit trai 5-4-1998 bt ddu day!” Vira khéo, ngay
trudc mat khdch hang xuat hién tén hiéu cong ty,
khéng mang theo su thic giuc tiéu thu, cé thé néi
la moét thd phdp rat dep.

CONG TY MAY TiNH BIEN TU CMC

Coéng ty mdy tinh dién td CMC dua vao thong
tan cda cong ty “Tri thate khoa hoc k¥ thuat” ludén
luén nhéc nhé tat cd khdch hang riang ho dang tén
tal, trong d6 ngodi viée gigi thidu nhang tin tite
san nghiép va nhing van bai c¢é tinh chat quan
niém, con bao gém hoat dong mua ban. Nhing
hang muc phuc vy, nhinmg khodn chiét gid tho gian
gan day, ké ca gidi thiéu so luge vé cong ty gan
day nhat ¢6 mét thong tin rat hay. Néu khdch hang
xin buu dién, dién ti ty dong théng bdo dich vu
thi c6 thé cé duge cac théng tin vé thanh ly kho
tang va bdn thuong pham.

CUA HANG IN RUA PHIM ANH SCATTLE FILMWORKS

Cé6 rat nhiéu céng ty st dung mang d€ tiép xuic
khdach hang Scattle Filmwords bang Washington
cing khéng ngoai lé. Bat ky ban & mét géc nao trén
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thé gidi nay, gin mét cudén phim am ban cho cong ty
in rua phim anh, mét doanh nghiép ¢6 muc doanh
thu trén 1 triéu doéla, thi ho sé dem phim d6 dua vao
dia tir hodc théng qua mang tra lai cho ban. Ho cing
¢6 thé tir phim am ban c¢h€ tao man hinh cd nhan bao
vé thiét bi cho ban. Ciing nhu vay, ¢ong ty nay ban
dau cung dung thu phap kinh ting mién phi am ban
d¢ hoa nhap thi truong.

CUA HANG LIEN DOANH VAN PHONG PHAM, DUNG CU
VAN PHONG OFFICE MAX

Cita hang lién deanh tiéu thu lgn that 3 chuyén
van phong pham, dung cu vian phong & bang Ohio
1a Office Max, dd 1am cho khdch hang gidm bdt than
gian va tién mat. Néu ban dat mua hang & mot
c¢tta hang dia phuong véi mot s6 lugng nhat dinh
nao dé thi chi mot ngay sau ban sé nhan duge hang
da dat, mién phi van chuyén!

CUA HANG HOA NGHE THUAT 1.800 - FLOWERS

Nam 1994, 1.800 - Flowers dda dugc chinh don
toan b 2.500 cira hang bdn hoa ciia Bloom Net da
lién minh lai, sdng lap dich vu “dua dén trong
ngay” bat ké ban mudn dua hoa dén dau. Nam 1995
¢tta hang ban hoa 16n nhat toan cAu nay 4 thanh
lap riéng trang web cia minh, khong nhung giai
quyét sy bat tién cuaa lién lac dién thoai, ma cén co
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thé dé cho khdch hang thay ré hinh dang bo hoa
minh dat mua.

CONG TY CHUNG KHOAN GIA TIiN

Dé cho khdch hang c6 thé thong qua bdt ky con
duong nac tré lai tim ban dd dan dan tré thanh
nguyén tdc quan trong trong viéc nang cao long
trung thanh cia khdch hang. Céng ty chung
khodn Gia Tin 83 mé réng cung cap cho khach hang
mudn mua cd phiéu cdc cich mua bdn. Ban c6 thé
truc tiép dén cong ty clia ho, c6 thé sit dung hé
théng ngd am tur doéng, dung dién thoai truc tiép
trao déi véi nhan vién nghiép vu hodc lap don trén
mang hé théng mady tinh dién tuyén, toan bo ding
phuong thuc giao dich nao ma ban thich.

NHA MAY OTO VOLVO SVENSKA BIL

Xudng 6t6 Thuy Dién Velvo Svenska Bil da daun
quan vao nhim muc dich tié€p can khdch hang.
Trudc mat la vdi nhitng khdch hang @ gan. Chuyén
gia phuc vu khdach hang Karl Albrecht trong
chuyén muc “Trich doan pham chat” cia 6ng da
né1 ré rédng “khi khdch hang mua xe buée ra khéi
cira hang, hoa vao trong bién ngudi ménh mong,
cong ty chi c6 thé cho doi ho xuat hién trd lai.
Nhung néu théng qua mét loai sdn pham c¢6 tinh
duy tri lién tuc nhu bdo hiém chang han thi ho
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thuong xuyén trd lai véi ban. Cdi dé gitp cho viée
tao lap su quyén luyén cia khdch hang va cing
dé cing ¢4 mdi quan hé mua bdn song phuong.

CONG TY PHUC VU XE HOl GREATVE ENTERPRISE

Scott Overman, méi phdt hién ra mot diéu ké,
khi&n cho khdch hang du ¢6 ban biu dén dau cung
biét duéng tim dén cong ty chuyén phuc vu xe hoi
Greatve Enterprise cua éng ta.

Phuong phdp dé la, ho khéng di duoce thi minh
dén, chi can bé ra tir 20 dén 100 d6la tuy theo yéu
cau phuc vy hodc khg xe 16n nhd. Khdch hang chi
can goi dién dén, chi ra noi d6 xe clia minh, thé la
xong. Sau d6 éng ta sé dem theo tit cd cdc loal dé
nghé can thiét, ddc biét bao gom cd 300 ca long
nudc sach, may hit bui, mdy phun nudc dap lyc lén,
chay bdng mdy phsdt dién generetor dén tan noi
dé phuc vu.

CONG TY CHAM SOC XE HOI WIZ

Dé t6 ra khdc biet véi d6i thid canh tranh, ciing
nhu dé thu it khdach hang theo cdch riéng cia
minh, céng ty chim séec don, sita xe hoi Wiz hoéc
sé dén tan nha, hodc cong s¢ cia ban dé nhan xe
dem vé cham séc, bao duéng, xong xudi dau vao
ddy réi mdi lai danh xe d€n giao lai cho ban.
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TRAM PHUC VU LIEN HOAN MAIL BOXES ETC

Co thé trude day Mail Boxes Ete, khong thé tim
dén trude cira nha ban, nhung gié day, sau khi hop
tdc vdi USA technologies dé thanh lap mot cong ty
chuyén phdt hang nhanh MBE. Ho thiét lap cac
tram phuc vu tu déng lién hoan nhiam dem lai moi
sir tién ich cho khdch hang clia minh va c6 thé trong
thiy cdc tram phue vu tu dong dé ¢ khép moi noi.
Trong cdc khdch san, cdc siéu thi tu chon, cdc hai
che va ¢ trong nhung trung tadm hoi nghi v.v... cde
tram déu phuc vy 24/24 tiéng va ban ¢6 thé mua
bang thé tin dung hodc dung mdy tinh cd4 nhan dé
lén mang giao dich. Ngoai ra & d6 con ¢é6 mdy in
don gid laze, may Fax, mdy in anh va tham chi ca
bit ky dién tit dé ban sit dung.

CUA HANG QUAN TAI CATS KILL CASKET

Tinh huéng ¢ day lai hoan toan trdi nguge. Khi
c6 nhing doanh nghiép ma khdach hang khong bao
gi¢ muén qua lai vét ho, lai cang khong bae gid hy
vong ho sé xuat hién trudc cita nha minh {th& mai
khé). Vi vay chii eita hang quan tai Cats kill cas-
ket thudc thanh phé phia dong New York da cho
cdi cdch lai toan bo may cing nhu dudong 161 kinh
deoanh, 12y kinh doanh tiéu thu lam trong tam. Ho
ap dung phuong thite bdan hang trzc tiép cho khach.
Tuy gid thanh ciing khong ré 1a may so vai truege
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day, nhung bu lai tranh duoc phién ha. Chi can
mot cu dién thoai, lap tuc ngay hom sau, nguoi cia
cong ty sé mang quan tai ban dat chuyén dén nghia
duong d4 dinh.

CONG TY INTEL

Lanh dao mdy xu 1y mi-co-rong dién tid tap doan
dang d6i mat truc ti€p véi nguoi tiéu dung trong
giai doan cudi. Bdi vi tap doan nay da dua ra cdc
hoat dong nham khuyéch chuong thue hién va sach
luge dé da thanh céng trong viéc lam néi bat tén
thuong hiéu cia minh & trong cdc mady tinh cd
nhan cia khdch hang. Mdi day, khdch hang han
nhu khong ¢6 mét chiit khadi niém nao vé nhitng
linh kién duge ldp trong, ngoai mdy tinh cia he.

Piéu ddng phai ban é day la, trong qua trinh
san xudt Intel inside dd cing hgp tac vdi mot
thuong hiéu nho cdy thém thuong hiéu cia minh
vao dia mém va cung vdi doanh nghiép kia phan
phdt quang cdo dura ra thi truong tiéu tha.

KHACH SAN HOTEL DOES.

Kham va chira bénh, tit lau d4 tré thanh truyén
thong & day. Khdch san Hotel Does & San Diego sé
phuc vu viéc kham chia bénh tir A dén Z cho
nhitng khdach hang nao “chang may” bi 1am bénh
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trong khach san cia ho bang cdch tu van cho ho
moét dich vu khdm bénh cé tén: Pén tan noi. Hang
muc phuc vy nay vén da tré thanh phé bién réng
khdp 250 thanh phé lén nhd trén toan nudge My va
¢é sut tham gia cla cdc y bdc si, nha sy nhan vién
mat xa va tham chi la cd bde si than kinh, néu co
nhu cau ban chi viéc bAm 56 800- Hotel.DR.

CUA HANG SACH TREN MANG INTERNET CUA HAMAT

Ping cé quén internet! Nha cdch mang tién
pheng trén internet. Bdi vi éng ta muéon dem sdch
cua minh bay ra trude mét tat cA moi ngudi va tén
tudi clia éng ta da duge moi ngudi biét dén. Dé cling
la ¢ong ty dau tién bao tay ddm dua cd mot cira
hang sdch lén mang va nhing thanh qua do né
dem lai, 1a khéng thé ké xiét. Xin thua! qud diing
la nhu vay, tri khi ban &i dé€n hiéu sdch chiang
qua mudn tién thé uéng ly ca phé. Cén néu khong,
ban chéng can phédi nhoc cong nhu vay.

HIEU THUOC TREN INTERNET DRUGSTORE.COM

Trén thi truong thudc y duge, Drugstore.com
cing d4p dung thd phdp tuong tu nhu vay. Khdch
hang bay gid chi can ng6i trong nha ma van mua
thuéc hay nhitng sdn phdm théng thuing khdc ¢
ngay trén ban lam viée ciia minh. Loai thuée y duoe
ma ban dat mua s drac chuyén dén tan nha. Ngoai
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ra, cdng ty nay cing da thiét lap ra ca mot mang
luét phuc vu, dich vu hoan hao, trong giégi kinh
doanh thuée y duge tham chi néu ban can mot béce
si, cong ty nay sé san sang tu van, goi dién tim
giip ban. Hon nita néu ban gédp phai bat cd van
dé gi hay goi dién hodc giri thur dién tir dén cho bac
si chuyén trach cia ho, dé dugce gnip do. Vi sach lugc
kinh doanh trén gat hdi duge khd nhiéu thanh qua
nén cong ty nay da dan dan bj HaMat mua lai.

CONG TY BAN DO GIA DUNG BUU DIEN

C6 phai ban dang do du trong viéc quyét dinh
¢6 nén dat mua nhitng mon qua dd gia dung céng
kénh bang phuong thie mua hang théng qua buu
dien hay khong? Hay nhin cho ky nhing sdn pham
trén danh muc tén thuong hiéu cia Horehow Home
Collecion, ¢6 in biéu tuong HH. Néu ban chon mua
nhitng dé gia dung nay thi ké cd van chuyén va
lip dat déu mién phi, tham chi ho con gidp ban
lau chui ¢o ria sach sé va mang bao bi déng hom
dem di huy cho ban.

CHUYEN GIAO NHANH UPS

Trong cdc hang muc phuc vy cia UPS, bao gom
luru trinh tiéu chuén ¢é dinh hang ngay la tham
héi 1é phép cdc khdch 1ay hang. Khong may ban co
bao hang gii may bay qua ¢d cin phai chuyén giao
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nhanh, cing c¢6 thé théng qua dich vu “dién thoai
lady hang khong van” khdach hang xin lay hang,
hang ngay cé thé duge mién phi dién thoai hosc
léen mang yéu cau dich vu lay hang qud ¢@ khéng
thu phi.

THANH PHO LIQIMENG

Thanh phé Ligimeng bang Virginia ra siuc ¢é vua
cho “Ngud can dueng”. Pé xiic tién nganh tham
quan, chinh quyén thanh pho phdi dén trung tam
thanh phé mot d6i ngd nhan vién gidp duy tri bo
mit thanh phé ngan nap, sach sé, an toan va bat
ky lic nao gidip d@ du khdch. Cung c&p thong tin
ia diém cuc ky quan trong, con mat ho nhin bén
phuong, dai lai ho nghe tdam hudng, nhan vién
phuc vu chi déng khong roi. Khdach san mac do
déi mu tuong 461 néi bat.

Ho mang theo ban d4 chi dan phuong hudng,
khuyén nghi du khdch du lich dung bua, dao phé,
dia diém tham quan. Mot khi xdy ra sy bat ngo
hoac tinh huéng phi phdp, ho cing c6 thé théng
qua mady thu phat am dem theo lap tirc lién lac vai
canh sdat. Thanh phé Ligimeng hiéu khdch, nhiét
tinh khong nhitng chi tu thé chao m& d6i véi du
khdch ma ho chi déng qua lai va an ¢an vdi du
khach.
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BASU

Ban khéng ¢6 thai gian di Spa phéai khéng? Basu
¢6 thé mang diéu dé dén cho ban “Cau lac bo Spa
trong thdng” méi thang déu gii di mot san pham
mdi tron bé. Thang dau tién rat qui, chi cin 30
dola bao gém 3 loai thuong phdm trang tri trong
nha gidng hét Spa, thém vao ngon nén ét xing,
thém vao mui thom hoa cé siy kho tang thém phan
thd vi. Sau dé méi thdng déu ¢6 edc loai dich vu
Spa tron goi nhu bao dudng bé mat nham thach néng
chay dit tién va mang phi mat bang vita nui lita,
gid cd binh quan dai khai 9 déla.

PHONG CONG TAC AM THANH JEFFREY ALLEN

Ban ¢ New York nhung rat muén nghe gidng
bai cda Jeffreg Allen ¢ Sherman Oaks bang Jia xa
x61 u? khéng ¢é van dé gi, phong céng tac Am thanh
cia Jeffrey Allen da cé san trang bi truyén tin dé
ban du ¢ bat ky noi nao hic nao ¢6 thé nghe gidng
bai.

TRANG WEB BAGERISCHE MOTOREN WERKE AG

Con nha 1a ban da dén cia hang dai ly 6 t6 do,
mat bao nhiéu thai gian eong sue xem xét ky lueng
mot dong cac bién phdap mua xe phai khéng? Rai
dé no bién mat “tin” trong dau.
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Hdy xem trang web cia Bageriche Mitoren
Werke AG. Giac mo BMW cia ban ¢6 thé duge thue
hién ngay tai day. Ban khéng chi c¢6 thé chi ra mét
cach chinh xdc kiéu loai chiéc xe ban mong mudn,
ma ngay giao nhan xe va viéc tra tié¢n déu cé thé
hoan thanh tai day.

TRANG WEB DIAL A MATTRESS

Ban con nhd la can phdi dén cira hang do gia
dung mua mét cdi dém giuong khong? Hiy dé ;
tudng dé bién khéi ddu ban di. Dén vdi trang web
Dial A Mattress thanh phé truang dao New York
dao choi mét hai thi dai s gi ciing song hét chi tru
phi khdng cé cdch gi tu minh thd chiit long kién
nhan. Ban ¢6 thé chon ra tit trong d6 kiéu cdach ma
ban umg y nhat hodc la nhé cong ty nay “tién ci”
vay! Roi sau khi d4 quyét dinh, trong vong 24 tiéng
dong hé cdi dém giuong d6 sé dugc dua dén tan
nha ban.

TRUNG TAM DI TICH LICH SU WILLIAMSBURG

Hang chuc nam nay, dén tham quan di tich lich
sit William Sburg van 14 bat budc cia hoc sinh cdc
truong trong khu vue mién trung Atlanta. Hién
nay, nha bdo tang nay da m¢ rong pham vi, tim
cdach cho nhing ngud khong c¢é diéu kién than
hanh dén day cung c6 thé dugce trong thay. Thong

355



qua cdc bién phdp truyén hinh vdi trang bi hoan
hao va rhadt trén vé tinh.

Qui nay d4 dua ra kiéu du lich dién ti ré tién,
c6 rat nhiéu trudng hoc trén toan nudéc My sdi néi
lao vao dau tu cho mon dir todan nay. Chinh vi hoe
sinh co bdan khéng can phai ra khoi phong hoc cang
c6 thé true tiép tham quan hiéu biét lich sit nudc
My¥ hoi thé ky 18.

CONG TY THAM MEM WRO

Cong ty Wholesale Rug.Outlet (Wro) & Lan
caster bang Pensylvania ¢é thé mang thdm phuong
Déng va thdm dan téc dui cdc kiéu loai dén nha
ban, cho ban thoai m4di lua chon bat ky loai néo.
Chi can ban goi dién cho Wro mé ta kiéu cdch ban
ua thich thi Wro sé rat vui long 1ay mdy anh ky
thuat 86 chup cdc kiéu ban ua thich dé buu kién
dién tir dira dén dédt trén ban ban. Ban xem da via
y chua? Ban hay dung dién thoai hodc buu dién
dién tirlap don hang, ho sé lap titc chuyén dén va
giao cho ban.

CONG TY THAM NEN ORIENTAL JEXTILE ARTS

Oriental Jextile Arts ban tham nén ¢ Willian
sburg cing khong ham hé. Ho tich cyc chd déng
tiép xiic vét khdach hang. Ho 1ay viée dén tian nha
khdch hang tham héi lam vinh di. Ho mang kiéu

356



dang tham nén thich hop cho ban réi lai dem sdn
pham ma ho gidi thiéu dén tan nha ban dé ban
thitr dung trude mot thai gian rdi hay quyét dinh
can hay khong can. Vi vay ho khong thu thém mét
chut phi nao.

CONG TY TU VAN QUAN LY Xi NGHIEP ERNST & YOUNG

Ban muén nghe mjt vai y kién ciia ¢6 van chang?
Héay go1 dién d&n Eruie dit Eruie la cd van trén
mang cda cong ty tu van qudn ly xi nghiép Erust
& young, dich vu tu van chuyén nghiép cho cdc
cong ty néi chung. Chi phi can cir vao s6 ngudi cong
ty st dung ma quyét dinh. Sau khi nop phi ban ¢6
thé bat ky luc nao lén mang vao cong ty tu van mé
tai thanh phd, sit dung kho tur liéu dé tu van
thuong th4o. Bat ky van dé gi ho sé dung buu kién
dién tit dé tra loi ddp ung yéu ciu cia ban.

CONG TY TRANG PHUC JEMJONES

Tém Jones ¢ thanh phé Ligimeng bang Virginia
¢6 thira nd luc tranh thd budn bdn, doéng thei cing
rat coi trong thoi gian qui bdu cda khdch hang.
Ho dem trang phuc dd4 hoan thanh va dat cong ty
lam, bao gom: Somi, Vetton, Caravat tham chi ca
giay. Do nhuing tu liéu co bdn cdia khdch hang thu
duoc trude khi lam, vi vay khdach khong can thiét
phai lang phi théi gian chon loc, gid cd, kiéu ddng
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va nhan mac yéu thich.
Kich thuéde thue té thuong pham bay ban tai cita
hang duge khdch hang luva chon mét héi la xong.

CONG TY SUA CHUA TAU THUYEN VA OTO PENNZAIL-
QUAKER STATE

Bo phan dich vu tau thuyén caa cong ty PennZail-
Quakerstate la mot bé phan mai duge thanh 1ap. Trén
thi truong tau thuyén cd nhan né mé ra mét khu vue
riéng biét. Q - lube cho ra do mét b tidu chuin dich
vu bdo dudng tau thuyén, thu phi phai chiang. Nai
dung bao géom: thay dau mady, bé loc, bom dau, rixa
sach, ki€m tra linh kién. Cdi hay cia né 1a ban khéng
can phdi dén d6, Q - lube 88 dén tan tiu thuyén cua
ban, ho mang theo mdy méc dung cu, nhan vién
chuyén mén va cdn bo ky thuat dén tau thuyén,
bén cdng tham chi dén tan nha ban.

CUA HANG CUNG UNG HAI SAN TUJI SONG FISH MASTER

Fish Maste ¢ Fort Myers bang Florida, méi
chuyén thuyén ddnh cd ngoai bién nhiéu nhat la
14 ngay. Cuéi cing ho dem t&t ¢4 tdm c4 “tuoi séng”
bat duge chia ra, phan lon dua dén thi truéng dia
phuong. Nguti tiéu ding cé6 thé qua dién thoai hosc
buu dién dién ti¥, dat hang cdc loai cd canh, cd d6m,
tran chau, tdm bién v.v... Fish Master méi tuan ra
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bién hai lan, mat khi ¢6 loai ca ban yéu cau, chi ngay
thit hai ho sé mang ngay dén tan nha cho ban.

HANG CHE TAO HOP GIO JOHN CRANE BELLFAB.

John Crane Bellfab ¢ Daytona Beach la hang
ché tao lam vé han néi, han kin va hép gié. Tuy ho
khong thé dua cong nhan vién dén cong xuéng cia
khdch hang lam viéc duge nhung ho lai ¢é bién phdp
lam cho khdch hang cdm thdy he van dén. Ho qui
hoach ra khu vuc hoat déng cho cde khdch hang quan
trong va theo mau sic cia khach hiang nhu tuong
son, mau biéu trung. Céng nhén vién ctia BelJab hiéu
rat ro khu vue nao thudc khach hang nao, ¢6 lic con
lay tén hiéu khach hang tra 1o dién thoai.

TRAM BOM DAU CUEFOLAN

Ngui tiéu dung van phai dua xe dén tram bom
dau méi duge bom dau. Nhung tai Antoch bang Jia
€6 hai tram bom dau cua Cuefolan hét long vi khidch
hang, dé giam bét phién todi cho khdch hang. Khi
khach hang téi day bom dau, he chi can thao tac cung
mot phim bAm man huynh quang thi déng thoi cting
lya chon ede dich vu khdc, nhu nia xe, goi d6 udng
va thitc 4n, tham chi con mua thé dién thoai duimg
dai. Cudi cung, chi can ldy thé tin dung ra xoa la
xong; nhan vién thu tién cda tram bom dau lap
titc phuc vu theo yéu ciu cia ban.
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PHAN 10

POC NHAT VO NHI, CHi MiNhk
BAN MOI1 CO

Hdy thoa mdn nhu c@u ciiu khdch hdang

Thé dai ma Fort cung cap cho khdch hang Model
T cdc loai da qua lau réi, cdc cong ty nay néu mudn
gianh d@ugc khdch hang trung thue thi phai “dao
sau” vao ¥ thich cua khach hang dé tim cdch lam
ho hai long va thod man yéu ciu cda khdch hang.
Cé6 3 nguyén téc:

1- Ling nghe nguyén vong cia ho: Trong moi
truing rong lon, viéc ldng nghe tiéng long cia
khdch hang thudng bi lang quén. Ding vay,
phuong phdp ldng nghe bat ké qui mé 16n bé cé tré
ngai gi khong? Diéu quan trong la van dung thoa
ddng cac thong tin tir liéu co duoe, coi d6 14 tai san
quy bdu cia céng ty va cin ci vao d6 ma nhao
nan thanh van héa ¢ét 161 cua céng ty.

2 - Sdng tao nhung san pham ma ho muén cé:
Néu sau khi ldng nghe ma khong hanh déng gi thi
nhu vay la d4 lam lang phi thai gian eda chinh
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minh va cia khdch hang. Mot khi da xdc dinh duoe
tam nguyén cua khdch hang thi cing phai lap tue
hanh dong, 1ay thoi gian cu thé ma cu thé hoa no.

3 - Can cif theo yéu cau ciia méi khdch hanglam
ra nhitng sdn phidm cd biét. Hién nay, hau nhu
méi mau db vat déu san xuit cho phan déng khach
hang, tir dia CD dén quéan bé déu khong 1a ngoai
1é. Khdi niém san xudt theo nhu cdu cia méi khédch
hang bédt nguén tit mot nhan thite: Cing khong
phai tat cd khdch hang déu mét hinh mét dang.
Cho nén, cong ty quan tam dén nhung yéu cau dac
biét cia mdéi méot khach hang dé lam ra thuong
pham va dinh gid hop 1y cho thoa ddng vi van dung
dén luong lon san xuat ky thuat. Vi vay ching ta
phai hoc tap viéc do ngudi dat lam, déng thai phai
d61 mat vdi s6 lugng lén khdch hang. Cing phai
xem xét nhitng yéu cidu khéng gidng nhau.

HAY LANG NGHE TIENG NOI CUA KHACH HANG

CONG TY MAY TiNH DIEN TU IBM

Céong ty may tinh dién t& hang dau IBM da tung
mat uy tin nhiéu nam, nhung d4 nhanh chéng khai
phuc tré& lai dia vi cia minh. S& di né lam dugc nhu
vay la baol biét ling nghe va hanh dong dua vao
tiéng noi cda khdch hang. Hién tai, ¢6 20 khédch hang
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lip thanh mét nhém “uy vién tu van khach hang”
thuong xuyén cung véi IBM hoi hop, ma y kién cia
ho déi véi san pham hién nay cia IBM chinh la lap
ké hoach cho ngay mai déu ¢6 mét y nghia sau xa.
Hang mady tinh dién tit nay da phong van dé tim hiéu
sau hon nhiung yéu cau cia khach hang tuyén san
xuat ngan han: Dung dién thoai trong thoi gian ba
thdang dé1 vdi ngudi mua theo hop déng gan nhat.
Khéng chi dé héi khzdch hang xem sdn pham vira mdi
mua c6 van dé gi khong va c6 gi lam ho khoéng hai
long. Tém lai diéu quan trong la cé lam cho khdch
hang hai long khéng, ¢é théa man khong?

CONG TY MAY TINH BIEN TU APPLE

Cong ty mdy tinh dién t\ Apple nghiéng vé cach
l4ng nghe ti€ng ndi cia khdach hang bang bién
phdp “phdn héi” tw khdch hang. Céng ty mang
nhitng sdn pham thi nghiém dén cho mét s6 ngudi
tiéu dung trén mang dé nhanh chéng hinh thanh
phan mém, nhitng khdch hang nay sé viét ra y kién
cda minh va phdn héi lai cho cong ty.

CUA HANG LIEN DOANH VE SINH NOI THAT MERRY MAIDS

Merry Maids la mét cong ty vé sinh cé phuong
phdp lang nghe déi héi chuyén mén cao. Mgt khi
ban tré thanh héi vién thi cita hang trudng hoac
giam doc sé danh tho gian tim hiéu xem ban yéu
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cAu kiéu vé sinh va phuong thic vé sinh nao.

Sau dé két qua diéu tra duge luvu vao mdy tinh
dién tit va lap thanh bdo cdo dé giao cho nhém lam
¢ong tdc vé sinh. Ho sé lap ké hoach cu thé dé ddp
tng t6t nhat nhu cau ciia khdch hang.

CONG TY PHAN MEM NHAN DAN

Céng ty phan mém nhan dan & Pleasanton bang
Jia cho ra d¢ trang web tro choi lam cho khach
hiang thé hién tinh hiéu ky, trang web nay dua ra
tro choi goi 1a “tién gidy” va cing liét ké nhing
tinh ndng mdi cda phan mém quan ly xi nghiép
ma céng ty nay cé khd nang cho ra doi dé khdch
hang tim mua nhing tinh nang dugc yéu thich.

CONG TY DU LICH ROSENBLUTH

Rosenbluth s¢ di tré thanh cong ty du lich lon
thit 3 trén toan nudc My la nho phuong phdp lang
nghe va lap ra “vat siéu gid tri” dé khdch hang
tinh todn chi ly ky ludng, tim chi phi du lich tron
g6i vu dai nhat. Khdch hang déng, vu thé thuong
lugng gid cd lén, ngay ca mot tuyén hang khong
hap dan cing c6 kha nang canh tranh gid ea duge
tuong doéi wu dai.

Rosenbluth cung khdch hang tién hanh dam
thoai lién hop tri tinh ké hoach, can cu vao dé dinh
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ra cdc k€& hoach dai han tao cho khach hang loi ich
tot da. “Qua nhimg cudc dam thoai d6 chuing toi biét
ré xu hudng cda khach hang. Vi vay cong ty cé su
chuan bi trude, ngay khi khdch hang yéu cau thi lap
tic cung cdp nhung tu liéu quy bdau”, CEQ Hal -
Rosenbluth d4 néinhu vay trong “Good company”.

HANG OTO THONG DUNG

Maéi khi ban bye minh odn trach vi lang phi suc
lyc thi hé théng quan ly dong luc va Delphi Energy
cua Hang 6té thong dung sé mang dén mét tia sang.
Héng nay & thanh phé Grand Rapids bang Misigen
da duy tri thong ké trude mot nam gém 5 hang muc
khdch hang phdn ung nhiéu nhat. Day 1a myc tiéu
nhat thiét phdi ra sic loai trit trong nam nay.

Hang ché tao may do huu trinh khong ché quéan
ly ABB loa: bo sy cuing dién trude day vé sy hai
long mdn y cia khdach hang thay vao dé la ra sic
nghién ciru yéu cau cia khdch hang. Cdch gidi quyét
thdc mdc cia khdch hang la khich lé, déng vién ho
noi ra diéu chua hai long. T d6 tim ra nguyén nhan,
ap dung nhung hanh dong thuc té€ dé khac phuc
nhimng nhan té d6. '

PHONG KHAM FALLON

Phong khdm Fallon & Worcester bang MA sau
khi tién hanh nghién ciu nhing thic mdéc cia
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khach hang da phdt hién hon mét nita khdach hang
khéng hai long vé cdc bac si ¢ phong kham d6. Ngay
lap titc phong khdm tién hanh mét khéa huan
luyén cai tién ky xdo, déng thoi gap go trao dai vai
nhing bénh nhéin trugc. Sau d6é nhing phdn dng
da gidm di gan 2/3.

CONG TY CUNG CAP DICH VU MANG EREL’S

Céng ty cung cap dich vu mang la Erol’s da két
hop khoa hoc ky thuat va chuyén vién phuc vu dé
thu thap nhing y kién cua cde khdch hang khéng
vira y. D€ ching minh cho khdch hang vao mét
dip khdc Orhan Onaran, CEO ciia ¢cong ty d4 phat
biéu véi “tudn san mang”. Néu néi rdng van dé ky
thuat gay khé khan cho sdn xuat, ching téi sé c6
cdc nhan vién hé trg ky thuat luon luén bén canh
dé “hiep déng tdc chién” cho nén khach hang khong
vi nhing van dé vé mat nay ma “bé chay”. Sau khi
khic phuc duge cdc tinh trang trén, céng ty co ban
la d4 d4y Iui duge nhiing khdch hang “gé trong
lam tro”, ty xudat tré lai cao dén 8%.

X0 SO BANG DE

Trude day can cd vao nhitng tin xau ma muc
tién thudng gidm xudng, x6 s6 bang DE tré thanh
mot trong sé it cde doanh nghiép khéng nhung
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khong cd st ting trudng ma con khéng ngung bi
trugt dée. Trong khodng thén gian tir 1996 dén nam
1997 hau nhu méi tuan bi tén that dén 10 triéu do
la. Dé curu van tinh thé khé khan nay ho da nghien
citu phuong thite van dung tién thudng cho ngum
thdng cudc. Phan thudng la mot xe tdi nhé ma
toanh, loai xe duge san xudt vai s6 lugng han ché.

TRUNG TAM BAO VE SUC KHOE PACIFIE CARE

Phan tich cdc s6 liéu néi bé cua Pacifie Care ¢
Cypress bang Jia phdt hién ra rdng: Gid thanh dau
tu can thiét cho mot khdach hang mai gap 3 14n cho
khdch hang cti cda trung tam. Vi vay ho tich cuc
tiép xuc vol mot s& khach hang da ra di dé tim
nguyén nhan. Vi du nhan vién dua ra don thude
thié€u phin xoa bop c6t séng. Chinh don thudc diéu
tri nay d4 han ché viéc quay tré lai cda khdch hang.

CONG TY HANG KHONG ANH QUOC

bDai vai cong ty hang khong Anh Quéc British
Airways, néu khéng gidl quyét ngay nhung thac
mic ciia khdch hang thi két qua viéc mua ban sé
tut xuéng 6 phan. Vi vay ho d4 sang lap ra hé thong
phén tich khach hang va sy quay tré lai ciia khdch
hang. Hé thong nay &1 qua 13 budc chuyén gidr
quyét nhing thidc mac eda khdch hang, nhung
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trong dé chi c6 muc thu 10 thue su 161 kéo dugc
khdch hang. “Tuan San San Nghiép” dd chi ra: Néu
moi thac méac lién tuc duge dua 1én bdo mudn hai
tuan va moi viéc da dugce giai quyét triét dé. 80%
khdch hang biéu 16 y nguyén sé quay lai sit dung
dich vu cda eéng ty hang khéng nay.

CONG TY KE TOAN THUE VU EGGLESTON SMITHP. C

Cong ty ké toan thué vu Eggleston Smith P.C.
do héi y kién khach hang theo cach “c6 mui lai ¢é
vi” khién cho khdch hang c6 an tugng sau sac. Sau
khi ban bac dua ra ¥ kién khach hang déu nhan
duoc thiép cdm on cia cong ty guiti dén. Cam on vé
sy lya chon cua he, ngoai ra e6n “nhan manh” tén
chi ¢cia minh: “100% khdch hang hai long”, cho nén
yvéu cau khdch hang ghi vao bdng diéu tra y kién,
con kém theo trong d6 mét bang giay “Banh bich
quy van may”, trén bang giay viét tay do c¢6 thé co
cau dai loal nhu: “cé duoce ngai la van may cia
chung té™.

CONG TY BO DUNG THE THAQ WILSON

Cong ty dé dung thé thao Wilson Chicago chiém
khodng 50% thi truong ludi bong ré toan nude My,
lam thé nao dat dugc thanh tich nhu vay? Tim
Baugh, giam déc cong ty cho biét: Chu yé&u la quan
sdt k¥ luong khdch dén cta hang va lang nghe
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nhing nhu cdu cia ho. Ong con néi trong “Tuan
san san nghiép” rang: Néu ban chi ngoi trong van
phong sudt tit sang dén téi xem xét s liéu, doc bdo
cdo ban sé khong cdm nhan duge suy nghi tinh cam
sau hanh vi mua bdn, ddy chinh la nguén dong
Iiye khién ho quyét dinh mua hay khong, déong thot
nghi dén sén pham cia ban.

HANG CHE TAO MAY MOC TU LIEU CAP CUU PHYSIO
- CONTROL

Physio - Cantrol, hdng ché tao mdy mdc tu liéun
cap citu & thanh phd Redmond bang Washington
thong qua toa dam véi ngudi tiéu dung vd cde loail
héi nghi, thu nhap nhing yéu cau, kién nghi, cdm
tuong sw dung cia khdch hang; hon thé nira, dem
nhitng théng tin nay 4p dung vao qua trinh thiét
ké ché tao sdn pham thai ky dau. Cong ty nay cén
nhing ké hoach c&i tién khac nita nhu cung cap
cho khadch hang kién thitc théng qua gido duc huan
luyén mién phi, ciing nhu ho dd cung cap nhiéu
hé li, y vu vién, nhan vién ho li cAp ciu khdc.

HANG CHE TAO VAI SOI TONG HOP SEAMAN

Hing ché tao vai sgi tong hop Seaman 6 Wooster
bang Ohio d4 lam cho sw chii ¥ cia khach hang
tang lén gap bdi, khién cho nhing thanh qua thu
duge ngay cang nang cao. Cong ty nay d4 dung
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mdy bay riéng dua khach hang tg1 xudong cuia
minh, tién hanh hoc tap gidi trinh suét mét ngay
vdi muc dich la két hgp chat ché nang lue cia cong
ty véi yéu cau cia khdch hang. “Chuing téi da mai
40 dén 50 vi khdch toi day”, Richard Seaman CEO
(gidm doc kinh doanh) noi nhu vay, “trude kia, mot
nam trd lai day khdch tham quan chi ¢6 4 dén 5
ngudi”. K&t qua la sy tang trudgng cda doanh nghiép
lén 50%.

NGAN HANG BANCO BRADESCO

Banco Bradesco 191 dung khdch hang tung bude
dé sdn sinh ra nhitng san pham mai. Mét xi nghiép
¢ nhé mong muén ¢6 céng cu hé tro xax li luvu lugng
tién mat, ¢dng ty dd phdt trién cho ra mét bo phan
phan mém, ma hién nay khach hang sit dung né
¢6 dén hang ngan ngudi. Mot cau hoi tham do khdc
cdia khdch hang d4 goi cho ho san xuat ra thé tu
dong rit tién chuyén cung cap cho cong nhan vién
chite dung dé linh luong.

CONG TY KINH DOANH TIEU THU TRUC TIEP WINTER SILKS

Winter Silks hang tiéu thu truc tiép thuong
phém chu yéu la trang phuc bing to lua d4 thanh
lap chuyén tuyén mién tra phi, dé khach hang tuy
¥ biéu dat ¥ thich cia minh déi vdi viec danh gid
phuc vu sdn pham cia céng ty. Vi du nhu : Khdch
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hang kéu ca vé phi van chuyén chiém ty lé trong
tong ngach ¢é dinh mua ban tinh todn khong hop
1y, cong ty lién dé& dang phuc thién nghe theo 161
phai cdi tién tinh gid lay trong lugng lam co sé.
Ngoai ra, nhitng loh mdch bao cia khach hang cing
d4a khién ho ghi trén bao bi sin pham cang ti mi
hen, kich thudge cang chinh té hon.

KHACH SAN HOA VIEN VA CAU LAC BO DONG QUE

Khi khach hang gianh théi gian quy bdu trao
d6i vé cdch suy nghi cia ho thi ban phai nhé cam
on ho. Bé 1a cau chuyén vé khach san Hoa Vién va
cau lac bd déng qué néi tiéng ¢ thanh phs Asheville
bang Bdc Kalnolaina. Trén “phiéu y kién” ¢6 yéu
cau khdach hang khen ché edng nhan vién chic con
kém theo mét thu cdm on cia phé téng gidm déc
diéu hanh ky tén. Trong thu cho khdch hang biét
do sy tién cit cia ho cong ty sé phat phan thudng
cho cong nhan vién chite déng thai cing chan thanh
mong mudn khdch hang nhanh chdéng tré lai.

CONG TY DISNEY

Cdng lam nhw vay, céng ty Disney théong qua
phiéu tham do du tinh tim hiéu muce dé phue vu
cia khdch san Lac Vién cia Disney trong con mat
khdch hang cudl cing ra sao. Thid phdp khuyén
khich khdch hang gianh thi gian ghi vao phiégu
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thiam do cua ho la trong thu cdm on, kem theo mét
phiéu du thuong, trong vong 2 tuan gin phiéu tham
do va phiéu du thudng vé ban sé duge tham gia
“rut tham co thuéng”. Ngueil duge thudng sé gianh
dugce bén sudt nghi hai dém kéem theo bita sdny, tai
khach san Lac Vién Disney, déng thoi cang duge
mién phi vao Lac Vién Disney. Con cong ty vu nay
sé thu dugc tin tirc thim do quan trong.

O 7O GENEREL MOTOS

Thiét bi OnStar cda O té Generel Motos da lai
dung hé théng thong tan dién thoai tu dong va ky
thuat dinh vi qua vé tinh toan cau dé duy tri lién
lac vdi chi xe & bat ky dau va bat ky luc nao. Lay
mot vi du: khi tudi khi an toan trén xe via bat md,
cong ty lién lap titc goi dién héi ngud 141 xe ¢o bi
thuong khong, néu ¢é ho lap tue phdi ngusi dén
cdu vién. Phuong phdp sit dung rat don gian, chd
xe chi can sau khi khéi dong xe got dién thoai théng
bdo cho thong tan mé ¢ Oustar c6 ldp dai phuc vu
chuyén nghiép, c6 thé dat vé hodc hen trude voi
khach hang va mét 56 hoat dong khédc nida.

CONG TY TIBU THU TRUC TIEP LOA PAI BOSE

Bose phat trién nhan mdc san pham loa dai toan
cau cia minh béng hai con dudng: tim hiéu khdch
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hang bang phong van diéu tra rieng biét va quan
sat true t1€p. Trude dé cong ty khong hy vong lam
duge van dé phong van diéu tra mot cach nghiém
ngat can than. Sau d6 Bose can than quan sdt ty
mi qua trinh lap dat loa dai eda khach hang, tham
chi con ¢é them Camera nho vay ma khéng ngung
cai tién hoan thién san pham.

LIEN THONG MY QUAC

Khi lién thong My Quée muén mé réng cita hang
dat thé lién thong. Két qua trung cau ¥ kién khdch
hang cho thdy: cit ba thdang téng két tung khodn cia
nguoi cidn thé kém theo mét to biéu mau dé ghi tén
ho va hy vong ho ¢6 thé sit dung cira hang thé lién
thong nay. Dem 10 hoi dap g vé cong ty, lién thong
My Qudc 1ay do lam can cit mé ra cira hang riéng
mdi, théa man su mong doi cia khdch hang.

DE CHO KHACH HANG NOI LONG OAN TRACH

Stephen Tax va Stephen Brow néu trong to
“Binh luan quan ly Slaon” 4 diém tuyét diéu dé
lam cho khach hang khong odn trach:

1 - Thué chuyén vién huan luyén, xtt i bé khuyét
nhung thiéu sot ké hé trong phuc vu.

2 - Dat muec tiéu phuc vu cong bang va lam cho
khach hang hai long.

3 - Tao diéu kién thuan lgi dé khdch hang co thé
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trinh bay nhing kién nghi cda minh.
4 - Ghi lai nhitng diéu than phién nay va gidi
quyet on théa, tot dep.

HANG CHE TAO PHAN CUNG LIEN KET MANG CABLETROU

Mot doanh nghiép ¢é su chuyén bién hang ngay
Cabletrou & Luocheqite bang Xinhanpuxia lgi
dung trang web, khong ngung trung cau y kién vé
¥ tudng cAu thanh san pham mdi. Kim ngach hang
nay dén 13 triéu déla, ia cong ty ché tao phan cuing
lien k&t mang, nghién cdu phan tich kha thi cda
tirng ¥ tudng cau thanh. Sau d6 dp dung bién phap
trung cdu ¥ kién va ddnh gid cdia khach hang.

MOTOROLA

Phuong phdp tim hiéu tinh hinh s dung cda
khdch hang cia Motorola la: Cung voi khdch hang
thao tdc. Vi du: Nam 1998 muc doanh thu cda céng
ty 1a 290 triéu do la, céng nhan vién chite bd phéan
san phdm théng tin khan ¢ap da cang lam viée sudt
ca ngay voi canh sdt Chicago. S0 cong nhan vién
chite nay khéng nhing vi thé ma tim hidu duge
san phdm do minh sén xuéat ra dugc khach hang
sit dung nhu thé nas ma con hoc duge mét bai hoc
qui bau khong thé nao quén “Tinh tin cay cia san
pham anh hudng dén sy séng, cdi chét”.
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CONG TY BO DUNG VE SINH CONG NGHIEP NEW PIG

New pig Corporation & Tipton loi dung qua trinh
khach hang lap don hang khai thde thém nhiing
nhu cau vé chiéu sau cua ho. Xi nghiép ché tao dé
dung vé sinh eong nghiép nay da dem maéi don dat
hang doi chiéu véi kho tir liéu goi 1a pit, méi khi
khdch hang c¢6 ¥ ki€n véi san phdm hodc cé mong
mudn nao khac ho lién true ti€p dua vao pit. Bét
vay khi ¢ong ty yéu cdu mét y tudng cau thanh
mai1 ho ludn ludn ¢6 linh cdm sé khai thdc tir trong
de.

“Khi khdch hang goi dién téi, chuyén vién phuc
vu cia chuing t61 khéng chi ndm dugc don hang la
xong”. Téng giam s4t phdt trién, 6ng Dong Laplante
nhan manh “cdi ma ho dang that surlam 1a tim ra
vin dé cda khdch hang con chua duge giai quyét,
d6 chinh la diém mAau chot tryc ti€p lam cho san
Xudt ra san pham mei”.

CO CAU DICH VU TIEN TE USA

USAA (United Servicer Automobile Association)
la co cau dich vu tién té dugc thiét lap cho quan
nhan tal ngu va vé huu. N6 van dung hé thang
ECHO dé thu thap y kién khdch hang. Khi khdch
hang goi dién dén, dai dién nghiép vu dién thoai
chi can &n xuéng mét phim, titc thi chay ra mot te
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biéu mau ECHO (Every Contact Has Opportunity-
mbi tudn ndi may thong thoai khéng han ché), tu
lidu ¢o ban déu dugce in ra hoan hao, chi luu lai cot
muc ¥ kién khdach hang. Nhan vién nghiép vu chi
phai ddnh m4y lai binh cda khdch réi chuyén dén
cho nhém hanh d6ng chuyén mén. Thong qua hé
théng nay méi tudn nhan duge khodng 1500 y kién
hen udge cia khdch hang.

CONG TY DIEN GIA DUNG MAYTAG

Cong ty Maytag cit nhan vién nghién cdu dén &
trong nha mot sé khdach hang, ghi chép phuong
thue sinh hoat cda khdch hang. Nhang nhéan vién
nghién ciu nay sau khi tim ra mé hinh mé&i phu
hgp. Maytag sé can cit vao d6 dé€ ché tao nhing
tinh nang va séan pham dién gia dinh kiéu mdi. Vi
du nhu td lanh dit trén xe hodc bén canh ghé sofa.

XU HUGNG CHU YEU CUA GIA TRl VS
LAP TRUONG KHACH HANG

T4t cd cdc xi nghiép déu tu cdc loai gid tri phu
gia hol tu ma thanh, ¢é van va la tdc gia James
Martin goi né la xu hudng chu yéu cia gid tri. “Dé
la mot chudi cdc hoat dong co lién quan méat thiét
vdi nhau, diém cudi cang la sdng tao lgi ich cho
khdch hang”. Martin gidi thich “Muc tiéu cia xu
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hudng chui yéu cia gid tri rat ro rang, dé la dé cho
khdch hang dugc thoda man. Cang li tuéng cang
lam cho ho cam thay khodi tra “tim ra xu hudéng
chu yéu cia gid tri va cda ban, déng thai thi ding
trén lap truéng cia khdch hang thi sé thay “da tot
coHn muédn tét hon”.

QUAN CAFE UNION SQUARE

Tap khi “Khdch New York” dua tin dau tién vé
quan Cafe Union Square & thanh phé New York
rdng, ho da st dung nhing théng tin tu hiéu cia
khdch hang, hoan toan khong gidong cdc noi khdec.
M4i 1an ¢6 nhu cdu thué cong nhan vién méi lam
viéc tai hién truéng, quan nay déu trumg cdu y kién
cia khdch hang. Nhe tién cit va bang con duéng
nay ho dd nhan dugc gan 200 thu tién cif va cung
tu d6 ho da thué duge 25 nhan vién. Diém quan
trong la: Néi dén phuc vu ban cho réng vy kién cia
ai la rat quan trong?

CUA HANG CHUYEN MON DUNG CU BAO DUGNG BATH
& BODY WORKS

Cuda hang hién doanh tiéu thu ban 1é Bath &
Body works hdp dan khdach hang khang ngung s
dung dung cu bdo duéng cé nhan thuan tiy thién
nhién cia né bdng thi phdp sau day: Nhat dinh
phai dé cho khdch hang trudc khi bé tién ra mua
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mot thit sdn pham naoe d6 ¢6 duge co hji dung thu.
Ctta hang nay da di theo con duéng “gdn dan
ching, xa mdy méc” dong vién econg nhan vién
chute tich cue di dao phd, trén cde thi truong mua
bdn, khéng nén sudt ngay trén sau may thu tién.

Armen Kabodian trong tdc phim ndéi ti€ng
“Khdch hang luén luén dung (The Customer is al-
ways right) chi ra rdng” trong 10 hang muc, thanh
cOng cia ¥ tudng cdu thanh sdn phim mdi thi 8
muc dén tit phia khdch hang”.

CONG TY HANG KHONG TAY NAM

Coéng tv nav rat coi trong van dé ti€p xudc gan
gdi vor k» . hang. Dua theo y kién phan héi cda
khdch hang ma chuong trinh “khdch hang thuimg
xuyén cua hang duogc didu chinh lién tue. Chéng han,
khach hang yéu cau va nhan duge cdc phan thudng
cua “Khach hang thudng xuyén” cho tré em la mot
vé mdy bay mién phi sau 8 lan bay, chu khéng phai
10 1an bay nhw truge day. Trong ttap chi danh riéng
cho hanh khdch xem trén mdy bay, phdn 1dm néi dung
noi vé chuong trinh “khédch hang thusng xuyén” va
cdc thanh vién cia chuong trinh. Cédc bai phong van
va cdc ciu chuyén vé thanh vién gay cdm himg cho
ngud doc. Ngoai ra, tit ca cdc hoi vién trong nhimg
ngay lé tét dac biét déu nhan duoc thiép chuic ming
ké ca sinh nhat va ngay nghi.
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BAO HANG NGAY

B4o hang ngay cia Virginia biét ro can phéi gia
vitng mai lién lac mat thiét véi ban doc thi mdi ¢é
thé lién tuc phat trién quan hé nghiép vu cia ca
hai bén. Vi vay to bdo nay md ra riat nhiéu hoat
dong doi ngoai, vi du nhu héi nghi vién chite mot
ngay 2 lan, h¢i nghi chd bién mot tuan mét lan,
hoi nghi b6 phéan tin mdi méi tuan mot 1an. Khong
thé nhu trude day, khi can thiét, ho sé cit mét vién
chuc dén giap mat ban.

THOA MAN NHU CAU KHACH HANG

NHA XUAT BAN SIMON & SCHUSTER

M6t khi biét duge khdch hang can gi, muén gi
thi hdy dem dén cho ho. Trudc day mot khi gap
duoc sdch “tuyét ban” khdch hang lvu lai 4n tugng
madi khéng théi, hién nay vin dé khéng tdi hién
m?a. Rat nhiéu nha xuat ban biét l¢i dung tién bé
khoa hoc ky thuat dé loai trit moi phién nhiéu tao
thanh nhing thuén tién cho khdch hang, Simon
& Schuster la mét trong s6 d6. Ong da thiét lap
“Trung tdm san xuat yéu cau” ddp ng bit ky
khdch hang nao ¢6 nhu cau. Trung tam an lodt téc
d6 cao nay méi nam in ra ching 150 van cuén thu
tich sé lugng toi thiédu tham chi chi ¢6 mot cudn.
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CHUOQI CUA HANG TIEU THU BANH PIZZA

Bao bi mdi cda cia hang lien doanh tiéu thu
bdanh pizza sit dung loai vat liéu “xuyén tho dai”
gia thanh cao ngat, ude gid tri 90 déla, khi dé Iuu
kho nhing bao bi mdi nay ¢on phai cai tao lai trang
thiét bj cia cita hang, chi phi méi cira hang 1én ta
4 000 déla. Lam nhizng gi ma tdn phi kinh khiing
thé&? Dé 1a vi muc dich 1am cho khi dua banh pizza
dén tay khdch hang van con néng héi héi nhu khi
vita mai ra 1lo. Trén thue t€ loai bao bi mdi nay ¢6
thé git duge pizza néng dén 170°. Cho nén trudce
dé ban phdi dé cho noé ngudi di mot chiit thi mdi
khéi1 bi bong tay.

CONG TY DO DUNG BUA AN PFALTZGRAFF

Cong ty Pfaltzgraff san xuit cdc loai dia tinh
xdo, gid cd hoply va bdn ra ddng bo. Nhung khéng
may ngudi tiéu ding khong cidn than lam v mot
hai ¢4i thi lam thé nao day?

Khach hang khéng phdi thu nhat cho dd sé eda
ban an bay ra ciung khong can phai mua moét bé
méi. Chi cAn mét cu dién thoai mién phi dich vy
800 dén v cong ty nay, tie thi ¢ thé truc ti€p
mua duge nhing thuong phim don chiée ma ban
can tim.
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HIEW AN INTER CONTINENTAL

Thuéng ¢é6 nhitng khdach hang da odn trach voi
thai gian nghi ngoi khi uéng cafe. Thé la hiéu an
Inter Continental ¢ia Foluolida Yuami lién nham
vao nhitng khdch hang tham gia hoi nghi, cung
cAp moi 51t luya chon, ¢6 thé sap xé&p thoi gian “duing
day vuon vai” “giai téa d4p luc” trong va trude héi
nghi kém theo c6 cdc loai diém tam nhu hoa qua
trdl cay yéu thich.

BAC S| HANSEN

Bdc si Hansen ¢ Fullerbon bang Jia bing tha
phdp ¢6 cau tix dde biét cal thién nhitng am thanh
ddng s¢ do dung cu khoan duc rang mang lai. Nguai
bénh cé thé deo tai nghe va deo kinh nhin canh
thuc & d6 ma thudng thic dién anh hoac giéng nhuw
biéu dién dnh sang lade, ¢6 am nhac di dé ho quén
di viéc khoan duc rang ma chinh minh dang phdi
chiu dung.

OTO FORT

Travel Note cuia 6t6 Fort lam cho 1y tuong cda
nhitng tay ldi mong muén chuyén tam ldi xe thanh
su thue. Trang bi ngoai ngach nay do Johnson
Controls sdang ché va phat trién, hién nay c6 thé
ldp trén cdc xe Explores Mercury, Villagers va
Mountaineers. D6 la mét may ghi am ky thuat sé
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lap dat bén canh ghé ngdi ldi. Co thé ghi nhing
théng tin dai dén 3 phut. Nhu vay, khi nguoi 14i
dang ngoi ldi xe, sé khéng can ban rén liéu linh di
tim gidy but. Trang bi nay déi véi nhiéu xe, nhiéu
ngudl thay phién nhau ldi thi lai cang tién loi, ban
¢6 thé luu lai 181 né1 giao cho nguoi ldi thay ban
sau d6, dan anh ta tién thé mua géi my dia phuong
mang vé nha.

OTO SAAB

Ot6 Saab ciia Thuy Dién cing nhu vay, 1ay nhu
cau cia khach hang lam co s0, t6 hgp chat sinh ra
tinh nang mai. Gan day, no phat sinh ra mét hé
thong dau c6 dinh dé bdo vé cho nguai 141 khi trén
dudng néu bi chan dong bat nga. Vi vay khi ngudi
lai xe ma bi va dap manh, dap vao ghé ngéi thi
phan dau phia sau gdy trang bi ¢4 dinh sé tu dong
vuon vé phia trucc va phia trén do lay phan dau
cia ngudi ldi, phong chéng chan thuong phan cé.
Con lam thé nao dé gt duge d6 uéng mat lanh?
Phia trudc ghé ngéi bén tay phai dat mot thiét bi
gitd lanh kiéu nhu cdi hom nhé; diéu d6 néi 1én rang
Saab da tinh todn ky luéng cho khach hang khong
chi ¢6 su an toan ma thoi.

OTO MITSHUBITSHI NHAT
Oté Mitshubitshi cia Nhat Ban dé nguai tiéu
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dung coi trong nhung tién bo ky thuat ma tu
nguyén lua chon dac tinh cda no, hé théng khéng
ché€ dinh tdc 49 diéu chinh ty déng bén trong xe.
Khi ban khéng ¢6 cdch gi dé virot xe mot cdch an
toan thi né sé tu dong gidm téc do bang rada.

OTO BMW

Héy nhin xung quanh xem cdc hang xe toan cau.
BMW cia Duce hién nay da cé thiét bi dién tix én
dinh (Electronic Stability Program - ESP). Thiét
bi nay st dung bd cdm ng dao dong da chiéu dé
bdo cho ngudi ldi néu vao “cua” vuet toc do lap tie
may tinh dién tif trén bang déng hé sé thong qua
van tiét lba va hé théng khdn cdp tu dong lam
nhing thao tdc diéu chinh can thiét.

CONG TY CHO THUE XE HECI

Tién bé khoa hoc ky thuat cia Heci, cong ty cho
thué xe 6t6 hang ddu thé gidi dd lam cho d6i thu
cang nhin thay bui sau xe trude ma ham hue. Tién
mua méi ngay khodng 6 déla khdch hang c6 thé
thué xe c¢é trang bi “khéng lac duémg” (Never Lost)
(hé théng dinh vi qua vé tinh toan cdu do Magellan
san xudt lay mdc Path Master). Thiét bi Never Lost
c6 thé lam cho xe hd trg nguoi 14i xe di dén dich.
Cudi cing, ngoai ra hé théng dan duong ciia 24 vé
tinh trén quy dao dia cdu cé thé bat dugce vi tri tuc
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thoi xe dang chay dé cho ngudi ldi qua man huynh
quang trén bang dong hé chi liéc qua cing da thay
ro.

CONG TY HANG KHONG MY QUOC

Moi nguét déu mudn xem nhing tiét muc dién
anh truyén hinh yéu thich nhat. Vi vay trong sé
cdc tiét muc ma hang hang khéong My Quéc lya
chon lai tang thém mét cdi “CBS Eye on Ameri-
can”, hang muc phue vu nay cung cap uhing bang
hinh tiét muc truyén hinh trén mdy bay gém cé:
“60 phiit” cia CBS.

HIEU SACH INGRAM

Duong nhién 1a hiéu sdch nao cing hy vong 16i
kéo duge khdch hang, nhung thudéng thuong khéng
¢6 cdch gi ganh vde cdi gid thanh cao ngat cia
nhing ban tém tat tuyén truyén hoa my. Hiéu ssdch
Ingram hiéu biét rat sau sdc vé diéu nay. Né d4
lra chon mt sé sdch cia may linh vue nhu thuong
nghiép, ton gido, theo mua, theo nam dé phan chia
ché€ tdc ra ban mue luc hoa my. Nhitng muc lue
nay ghi gig thap nhat va ¢é thé cin cu vao tuy tui
tién cia khdch hang. D6i vdi mét cong ty budn bédn
chiu dnh hudng bdi cdi hau bao cda khdch hang
thi day dich thuc la mot ¥ tudng cdu thanh rat
hoan my.
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CUA HANG LIEN DOANH NUOI CHIM HOANG DAWILD BIRDS

Cuta hang chuyén bdan hang dac biét Wild Birds
da gidi quyét cho khdch hang cdi khé khan 1a khong
¢6 cho d€ mot lugng Idn thic an cho chim. Cika hang
d4 dung bién phéap rat don gidn. Néu d4 d&n thaol
ky phdi mua thic an cho chim, ban dén ché ban
dac biét nay mua bao khoang 20 - 50 bang, cdng ty
nay sé bdo qudn cho ban ngay tai cita hang, va
mién phi theo déi tinh hinh sit dung cua ban. Diéu
d6 lam cho khach hang khoan khai théa man va
lién tuc dén cia hang,

HANG CHE TAO BAT LUA QIBO

Chung t6i da tirng dac biét thoi phdng su ddm
bao kiét xudt cia hang ché tac bat Iia Qibo.

Hay xem hién nay ngué hiit thuée dang giam
dan, lai nda, tha bat lida ding xong viit & ngay
cang duge hoan nghénh, céng ty nay khong chi
dung sung sung, tham chi con ¢6 kha nang kiém
nhiéu tién. Cé phai ban ¢Am thay kho hiéu? C4di
chinh la vi hang da quan sat rat ty my ngual tiéu
dung, tim hiéu nguot suru tam dé ¢6 déi vai chiée
bat Iita ma hdng da san xuat moét cdch hung thu.
Céng ty nay lién lap titc déc toan lue tranh thu
nhing nguet suu tam d6 ¢6, san xuat bat hia loa:
han ché s6 lugng ¢6 gid tri lam ky niém. Gan day
c6 mot chiée bat hira cda loat Thién hy sdn xuat
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bang vat liéu rat ky diéu, chi sdn xuat ¢6 10 van
chiéc. Cho dén nay ngudi mua bat lira Qibo ¢ dén
trén 3 phan la nhing ngudi suru tam dé cé.

KHACH SAN CHARLES

Dai véi nhung vi khach tuyét vei, khdch san
Charles & Boshidun bang MA khéng chi dua ra
phuong dn khuyén mai qua tang khdch hang dé
khich 1&¢ ma con do hdr xem ho muén c6 thu qua
tang nhu thé€ nao, thang qua dgt tham do nay hai
vién DGP khéng con phdi xép hang dang ky phong
nghi. Trong phong d&t cia nhuang khach hang nay,
khdch san con chuan bi sdn do0 choang tdm riéng
co théu tén cda ho dong thai nha an cia khdch
san cting dat sin ché ngd1 ma ho wa thich. Tat ca
nhirng viéc lam trén nham muc dich Iam cho khdch
hang cam thay hai long vi nhing mong mudn cia
ho da dugce thuc hién.

HANG CHE TAO PO GO WONDERWOOD

Can phai xu ly nhu thé naoc voi nhirng khién
trach cia khdch hang. Hang ché tao d6 gé
Wonderwood ¢ Deland bang Florida da quyét dinh
héi lai khach hang ngay tai cida hang xem ho can
gi va lam théa man ngay nhing yéu céu cua ho.
Ong giam déc tai chinh cong ty Ed Hurston néi véi
tap chi “Xi nghiép” cdi chinh sach di thing vao dé
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nay d4 lam cho tdng chi phi dén bu thiét hai cho
khdch hang mét nam cda cong ty tir 5 van dola tut
xudng con 2 000 déla.

CONG TY BACH HOA DILADE

Néu ban khong tim duge hé théng siéu thi &
Dilade, thi xin mai ban dén gap Midd dé thit hang
muén mua. Midd 14 téng gidm sdt bd phan thong
tin tu van thuong pham cia Dilade. Ty ¥ ban cuit
héi bat cif mét nhan vién nha hang nao, ho sé chi
cho ban. Midd ¢6 thé chon loc trong tat ca cde
thuong pham & hon 340 nha hang budn ban cia
Dilade dé tim dugc mat hang ban yéu cau, sau d6
ho sé gii cho ban. Néu téng gid tri san pham vugt
qud 25 dola, Midd sé mién phi van chuyén.

HIEU AN XIERDUN

Siue khée d6i véi ban ¢6 quan trong khéng? Cita
hang an udéng Xierdun khéi nghiép tai Folishan
bang Jia dang ldng nghe phan danh ciia ban. Truge
mit ho dang cho thit nghiém mét s phong khdch
dac biét. Trong phong ¢6 sdn mét bo dung cu tap
thé thao nhu bang chuyén thé thao, xe dap cham,
bing ghi hinh thé thao, diém tam sitec khoé, ké ca
mot to tap chi “Khée dep”. Ban khéng can phai tra
thém tién. Thé ban cho ridng mét méi truong khong
ap lue la nhu thé nae? Xierdun ciing dang cho thiy

386



nghiém mét phong nhu vay. Trong phong, ho cho
thiét ké tiéng nuéce chay rée rdach, ghé& ngdi masage,
hép khi thom, m6t tam dém dac biét, bang hinh
Yujia, man che anh ndng mat tré, tat ca nhing
thu d6 khéng thu thém phi ngoai ngach.

CONG TY THUC PHAM CANTEEN

Cong ty budén ban thye pham va d6 uong lén
nhat toan nudc My, sau khi tién hanh tham do y
kién nhung ngudi ¢6 &n tugng khong tdt véi thuong
phim ma ho buén ban, da bat dau, bat tay hop tde
voi mot s6 hang thye phdm an nhanh néi tiéng nhu
Sanmingzhi ciia Blimpie, thit ché eiia Nothan. Ho
cing du tinh md thém cita hang thyc pham mdi do
cuda hang lién doanh néi tiéng toan nude My chiu
trach nhiém cung cap thyc pham néng, ngudi, tuoi
mai.

LIEN THONG MY QuOC

Lién thong My Quéc da biét duge nguyén nhan
ho bé 1& mat thi truong bé phan la do ho yéu cau
khdach hang can thé hang thang phai nop lai dé
thanh todn tién.

Cho nén ho da cho phép kéo dai tha han lya chon
tra tién. Nguoi cdn thé cé bat ky mot khodn nao vt
qud kim ngach 100 dé 1a, déu c6 thé chuyén thanh sé
ng Optima lién thong My Qudc, sau d6 lya chon dinh
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ky tra lgi. Dong thin ho ciing thiét 1ap “sé mua hang
dic biét”. Bat ky mdt khoan giao dich don 1é trén 350
d6 la déu ¢6 thé kéo dai thoi han trd no.

CONG TY MOI GIQI NHA DAT HAMPTONGLEN

Ty 1é tiép tuc hgp dong thué nha cda cong ty
HamptonGlen & Henrico bang Virginia rat cao, béi
vi ho hoan toan dap ung cdc nhu cau cia khdch hang
dé cho moi ngudi cam thay duace don ti€p rat muc chu
ddao. Gan day, ho duge nhap mét ching thue, ngum
ching thue nhan duge “Khu viee nay khong ¢6 toi
pham” hang dau toan bang. Muc dich cia ching thue
nay la “duéi sach cdc hoat déng phi phdp ra ngeai
khu nha dat cho thué? Néi dung chimg thue bao gdém
huéan luyén don vi tham tra viéc thi hanh phdp luat
trong khu vize, nang cao bién phdp an toan nhu tang
cudng khoa va tru cira phong trom, den cira 1ém chiéu
sang an toan, “con mat” phong trom.

BAC SY BURDEN

Néu mudn git duge khdch hang thi khong nén lam
cho ho bi tén thuong! Bac Sy Burder ¢ Williamsburg
bang Virginia da dé ra ton chi nay, ong tim ra bién
phdp chita bénh rang sau bang hé théng an mon
bang khong khi Micro Prep ky thuat khoa hoc cao,
khong can phai dang khoan dién ho#c kim dai. Ude
tinh trén toan nudc My <6 dén 1 triéu nguoi méc
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ching bénh rat so nay, bac si nha khoa muén chuaa
dugc bénh cho ho cé thé 14 mét viée lam biét nhin
Xa trong rong.

KHU NGHI NGO| FORD'S COLONY

Nhitng nguai choi Goll déu rat thich théi phéng
qua béng ciia minh dé ddnh di xa hoi, nhung c6 ai
biét thire té né bay dugc bao nhiéu mét? Hién nay
dén khu nghi ciia Ford’s Clony bang Virginia ¢6
rdt nhiéu san choi goll da cho phép xe béng goll do
van tde béng bay cho ban! Toan nude My ¢6 khoang
200 xe bam sdt béng dé do van téc cdc san goll trén
céd thiét bi dién ti, Ford’s colony la mét trong sé
dé. Hé thang thiét bi nay dinh vi nhe vé tinh toan
cau. Su dung hé théng nay lam thiét bi dung cho
théng tin khan cap con ¢6 thé nghe dugc 1on nhdn
tham chi sdp x&p mot biza 4n cung chang cé van
de gi?

CONG TY HANG KHONG UAL

Hé théng Noisebuster cia cong ty hang khéong
lien hgp UAL d4 cho ra déi hé théng ¢6 thé khéc
phuc dugc van dé tao am trong khoang. B6 hé théng
nay hién nay duoc dung & khoang dau va khoang
thuong vu. Hoat dong cia hé thong nay 1a lgi dung
may nghe triét tiéu tap am dé loai trir tiéng déng co,
lam cho khdch hang 6 thé yén tam, thodi m4i huéng
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thu am nhac, thuong thue dién anh.

CONG TY HANG KHONG MY QUOC

Heé théng séng Am 777 cua hang khong My Quéc
la phdt minh médi danh cho khoang hang nhat. Ghé
ngéi cia hanh khach trong khoang nay c6 thé nam
ngang, c6 binh phong ngan cdch riéng, givta 2 ghé
ngoi ké nhau ¢6 mot tdm man che, ngoai ra cdc thiét
bi théng thuimg cing ¢6 dd nhu dién thoai vé tinh,
thiét bi giai tri am thanh dd lung kiéu diéu chinh
phia sau, ¢6 dau cdm dién riéng cho ting ngudn.

CONG TY HANG KHONG PAT MY

Cong ty hang khong Dat My d4 hét suwe vi khach
hang nén d4 cung cdp mot khong gian ngdi thodng
dang “Khong gian dudi chan so vdi hang khéng
Anh Quéc da tang dén 52%, 46 nghiéng so vdi hang
khong My Quoc eiing 1dn hon 28°, “Ngoai 16i di hai
bén, chd ngdi méi bén chi c6 2 ghé ngdi. Cho nén
hanh khdch ngéi gitta khéng dén ndi bi vudng vap
phia trudc hodc, lung tung khé xi, eia minh khéong
duge, thém nita, con ¢6 5 mén an tinh té€ duoe trinh
bay ti mi dep mét, cang véi My titu da duge thuing
l¢n trén thé gid.

Ban d4 tung cam thdy kho hiéu, khéng biét tai
sao nhing tré choi tan khée Ay vinh vién khéng
duge chuyén dén khoang kinh té? 37% kim ngach
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doanh nghiép cia céng ty hang khéng dén tir cac i
khach thuong vu ¢6 s6 dam trinh cao, s ngudi nay
chi chiém 6% trong toan bd s6 1it khdach ma thoi.

CONG TY HANG KHONG ITALYA

Trong tat cd cdc cong ty hang khéng, ching té
lai yéu thich nhat la hang hang khong Italya, mai
cho ra don khoang Maginfica class, trong khoang
¢é boc da gh& nim cé thé didu chinh do nghiéng,
con ¢6 ngudi ldi chuyén thujc phu trach chuyén
giao. Nhung cing cé thé chi la tén goi thé théi,
hay dé chiing t6i ngudng méo trong long.

CONG TY HANG KHONG VIRGIN ATLANTIC AIRWAYS

Cé 1& c6 mot sé tro choi nao dé, that su da xuat
hién & khoang kinh té. Méi mét hanh khach trén
chuyén bay tuyén hang khong ngang qua Da1 Tay
Duong cia Virgin Atlantic Airways déu c6 mot man
huynh quang riéng, 14p ngay trudc mat vi khdch
ngdi ghé hang sau, con kém theo mot by diéu khién
tu xa, thao tdc rat don gian. Ban c¢6 thé chon xem
truyén hinh, dién danh, tham chi con tré choi dién,
tir trén vo tuyén.

CONG TY DICH VU CHUNG NHAN OMNI GUARD

Omni cia New York da giai quyét duge néi lo
lén nhét cda tat ¢a cac nha swu tAim nghé thuat
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xdc dinh tinh thuc gia cia tde pham. Omni Guard
cung cap tu liéu dé xac nhan tdc pham, ké ca kh
hoan thanh mét tac pham nghé thuat méi, kém theo
tiéu chi cia phién hiéu chung nhan. Tt d6 té nay
khéng chi nguéi mua yén tam ma dong thoi con loai
trit dugec nhiang co hai sao chép lam gia tde pham.

HANG CHE TAO XE DAP ZAP

Cé rat nhiéu nguél muén thyce hién hanh trinh
cung xe dap, nhung khéng di sitc dé hoan thanh
16 trinh quay tré vé. Thé la ZAP ¢ Sabastopol bang
Jia (Zeo Air Polution viét tiat la ZAP nghia la 6
nhiém khi tréi) d4 nghi ra xe dap chay dién. Ngoai
viéc san xuat xe dap chay dién, ZAP ciing da chuan
bi cho xe dap thong thuong mét hop dc quy co thé
thay thé. Hinh ddng loai tha hai nay khong cv gi

"khdc xe dap thong thuong chi trir vi tri sdt banh
trude 1p mét hop dc quy nho nhé. Hién nay y thate
vé sitc khoe cia c6ng nhan ngay cang duge nang
cao, cudc séng cua con ngudi dan dan bi ldao héa.
ZAP cho phép ngudi di xe dap ¢6 quyén lua chon:
phai thyc hién 14 trinh hoan toan bang suc luye ciia
minh hay dé chiéc xe dap chay dién vai tée do 14
dam/gio giup da.

CUA HANG TRANG PHUC NAM GIGI BROOKS BROTHERS.
Ngay ca cita hang trang phuc nam gidi Brooks
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Brothers than trong ciing da bat dau quan tam dén
nhing phan dnh cia khdch hang d€ cai tién san
pham cida minh. Trude day cita hang ciing da ndi
tiéng vé 4u phuc, quan tay, so mi, ngay ca au phuc
nghi ngoi ciing cit bang thu vai thanh cao nha
nhan, lich sy, thiét ké can than dé khong béi nho
danh tiéng. Nhung hién nay ho dd manh dan dung
méu sdc sac sd, tham chi ca & trong mét s6 cita hang
0 dai 16 Maidixun thanh phé New York, that khé
¢6 thé tin duge.

TAP DOAN TANG LE LIEN DOANH NEWCOMER

Cé ldic khdch hang rit mudn gid cd ré, tap doan
tang 1& lién doanh Newcomer Family Funeral
homes & Topeka bang Kansasi la tap doan dau tién
dua ra chiét khau giam gia va ddy nhanh téc d6
kinh deanh. Nam 1996, binh quan chi phi cho 1
ddm tang khodng 4.782 déla thi Newcomer chi lay
2 585 d6la, ho con ding quang cdo truyén hinh dé
phdt di nhing théng tin nay. Day 1a mét diéu tw
trude dén nay chua tung cé.

-HANG HANG KHONG PRO-AIR-

Pro-Air khéi nghiép tai Siyatu cing dy dinh
tham gia tran chién gid ¢d cuing vaéi cde cong ty
hang khéng hang ngng dang mudn tranh gianh
thi truong nay. Qua mot cude diéu tra ho nhan ra
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rang muc gia tinh todn vé may bay cia Ditela la
mét trong may khu vuc cao nhat nuge My. O day
mo man mot cude lya chon ty nguyén, can cu vao
tin tue cia tap chi “Xi nghiép”, indt chuyén bay ha
cdanh, gid vé mdy bay cuia ho so véi cdc @61 tha tré
hon 582 déla. Cing vi vay ho da thanh céng trong
viéc gianh lai thi truéng.

NGAN HANG TELEBANK

Neéu ban ¢é y da lay gid cd lam thd doan canh
tranh, thi khdi diém tuyét voi c6 thé & chinh trong
khdch hang. Ngan hang Telebank cua bang Vir-
ginia d4 khong thanh lap chi nhdanh & cde noi,
khéng c6 mdy rit tién ti dong, cdi gi ciing khéng
¢6. Cdi duy nhat ma ho ¢6 la vian phong lanh dao.
Ho d4p dung hinh thiutc tric ti€p gdp mat khdch
hang. K&t qua la gid thanh cia ho so véi cde ngan
hang thong thudng khde ré hon qua nita. Thé 1a
gia thanh da giam, 1o tuce tich ldy twong déi cao,
tha tuc phi tuong d6i thap, va ho thudng mua qua
ting khdch hang cia minh.

CONG TY TIEU THU TRUC TIEP LAND’S END

Land’s End d&a thanh lap “Cau lac by mat ging
tay” cho cdc khdch hang tré tudi.

Dung thé! Nhu ban da tudng tugng, tang lap
khach nay rat dé dé m4dt gang tay. Néu con cdl nha
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ban mua va lam mét di mét chiéc gang tay cua
Land's End, cong ty nay c6 thé bdan cho anh mét
chiée d6 theo nua gid cia mot déi, dong thai con
mién phi van chuyén cho ban.

PO NGUGI BAT LAM CHO KHACH HANG TRANG PHUC LEVI

Keo thdach d6 nay tuwong dé6i cé gia tri: DE cho
méi khdch hang diéu cam nhan dugce rédng san
phdm cia ban la thiét ké chuyén dé cho ho. Trang
phuc Levi d4 lam duge diéu nay day. Khdch hang
c6 thé tur minh thiét ké. Chiéc quan bo Levi cho
chinh minh nh& vao may tinh dién ti trong cita
hang chi c¢an chon trude kiéu dang ma minh ua
thich réi dua kich thude than thé vao hé thdng may
tinh dién tit. Cong ty nay sé céin cut vao nhitng tu
lieu dé cit may. Sau d6 gini cho khdch hang chiéc
quan vira s6 do cia khach.

CONG TY MUA BAN TRANG PHUC NUF QUA BUU DIEN
BOSTON PROPER

Trong day con c6 vai vi du tuong ddi dé thuc hién.
Boston Proper la c6ng ty mua bdn trang phuc ni gig
qua buu dién dé cho khach tu l1ay sd do cia minh.
Cong ty con giup ho tim duge trang phuc thich hop
nhat. Trude hét khdach hang tu 1y cde kich thuge,
roi goi dién thoai dén Boston Proper. Can cit vao
kich ¢& thue té cua khdch hang, nhan vién chuyén
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phuc vu khdch hang sé giip bo chon kiéu ddng
vira, hep nhat véi khach.

CONG TY MUA BAN QUA BUU DIEN NORM THOMPSON.

Cong ty mua ban qua buu dién Norm Thompson
cung dd 1am viéc cd nhan héa thuong phim & mét
muce d0 nao d6. Khach mua quan c¢é thé yéu cau
sita lai dé1 chiit, khong phai tra thém phi. Chi can
bdo vé1 ho sira chita dai ngdn bao nhiéu, khi bude
ra khéi cita hang ban d4 ¢6 thé cAm theo mot chiée
quan dai hoan toan hop véi than hinh.

BO DU LICH LIEN THONG MY QuUOC

Ban ¢6 du dinh bé tri mét cudc du lich bang tau
biru dién khéng? Ban chdng can phai mat thai gian
l1at gi¢ mét déng so tay gidi thieu. Hay lén mang
nhin mua “tau buu dién trg thu nho” cia bd du
lich lién théng Mg Quéc. Chi can ghi day du théng
tin vao mét t¢ cau héi nhing sd thich cia ban, ho
sé tim cho ban con tau buu dién hoac ky nghi ly
tuong nhat. Ngay ca vo cdc phiéu thu chi, lién
thong My Qudc ciing dd ¢ nhitng hoat dong xuc
tién tiéu thu va wu dai véi tung ngudi. Heat dong
nay goi 1la Custom Extras, nhin vao nhitng ghi chép
xoa thé vira qua dé cung cap cdc hang muc vu dai
nhir chiét khau nang cdp, ting pham... tham chi
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ngay ca tang pham khich lé mién phi, lién thong
My Quéc cing da cd nhan héa. Ban chi cdn déang
ky gia nhap dich vu trén tuyén lién theong My Quéc
thi ban than ban da la mdt hang muc dich vy mién
phi va ban ¢é thé nhan tang mién phi mgt nam
tap chi, ¢6 tat ea hon 300 loai, tuy ¥ ban lya chon.

NGAN HANG DAI THONG

Sao khéng héi khdach hang xem, ho muén thai
gian nao nhan duoc phiéu thu chi? Ngan hang dai
thong lién dua ra cho nguai can thé Cashbuilder
Gold visa “quyén lua chon nép phi cda phiéu thu
chi” khdach hang cé thé tu minh quyét dinh thoi
han nop khodn, xem ra ddau thdng, gitta thdang la
tuong dai phu heop vdi tinh hinh luu lugng tién mat
cda ho day!

MY PHAM ELIZABETH ARDEN

Khdch hang cia cong ty bdch héa dang trong
ky hoat déng xic tién tiéu thu my pham cia Eliza-
beth Arden cing duge thia huong nhang wu dai
nhu vay. Chi can mua du kim ngach 18,5 déla thi
¢6 thé duge chon 5 trong 8 loai san pham bao gém:
son moi, nudc hoa, kem béi 16ng mi, guong soi... va
tang kém theo mot tui héa trang tinh xao dep dé.
Tang qua khach hang qua la mét ¥ tuéng tuong
dsi “biét nhin xa tréng rong”.
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OTO PONTIAC

Oto Pontiac dudi ngon cé cia 6t6 théng dung da
dung ta tap chi lam gua tdng mién phi va gia duge
quan hé vé khdch hang. Su lua chon tap chi can
cit vao hinh thdi sinh hoat cia khdch hang, nién
dai xe, nhan mac xe, dia diém cu tri ma quyét dinh;
cdc bo phan cung tuy tung dai ly cdc dia phuong
ma c6 sai khde d61 chut, cdc eita hang dai ly tay
theo tap chi hang tuan sé kém theo mét phong thu
va khodn chiét gid theo quy hoach ctia minh.

NORTHWESTERN MEDICAL FACULTY FOUNDATION

Northwestern Medical Faculty Foundation &
Chicago cliing c6 sdch luge tuong tu nhu vay, né
da cd nhan héa thong tin khdch hang. Ho gii “but
ky siuic khoe” cia minh, ndi1 dung lay bénh 4n cia
ngudi bénh va nhing tu liéu vé bai ednh cia ho
lam co s& dé thiét ké cd biét va giw phidu thu chi
hang thdang kém theo.

SIEU THI LIEN DOANH DCROTHYLANE

Siéu thi lién doanh Dorothylane bang Ohio
nghién ciru sé ghi chép mua bédn cia khéach hang &
Club DLM va lay d6 lam chuian muec giri phdt théng
bao xuce tién tiéu thu. Nguai tiéu ding sé nhan duge
khodn chiét gia véi néi dung khéng giéng nhau va
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murc uu dai tuong quan theo ghi chép mua ban vira
qua.

NGAN HANG NATWEST

Mady nit tién tu dong con ¢6 diém han ché nao?
Ngan hang Natwes Anh Qudc d4 dé cho khach
hang tir thiét ké. Khdch hang sé ti phdc thdo theo
¥ muén cia minh hodc cho vi du nhu han ngach
riit tién thong thuong, nhing tu liéu nay can nhap
vao mot 1an 1a duge. Tir d6 néu khdch hang mudn
st dung mdy rut tién tu dong cda ngéan hang nay,
chi cAn nhap vao mit hira chon ¢d nhan ¢ mat trén,
viéc con lai déu do mdy mac xir 1y tat ca.

CONG TY DICH VU CAPTITAL CON CIERGE

Capital Con Cierge lay phuong thie phuc vu cia
quay phuc vu khéch san ca nhan héa dé dung cho
cdc xi nghiép thong thuong. Ho et cac nhan vién cda
minh dén cdc van phong xi nghiép khdch hang dé ho
niam vimg tin tic théng qua 1 nam hé théng phan
mém. Cdc chuyén vién nay cung cap dich vu bao
gdm: dat hang cia nha &n, vao cita phong thi dau
thé thao hose di xem biéu dién dit vé san goll, bai do6
xe cia khach, té chirc yén tiéc, diém tam... Ho cing
nhéc nhé khach hang nhing ngay 1& quan trong nhu
1a sinh nhat ai d6. Ngay ki niém tron 1 nam, thudng
thay khsch lya chon tang pham té chitc hop mat.
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BAC 51 BRANDT

bPay la mot vi du thoat nghe ma dung toc gdy.
Bdc si khoa da liéu, Fredrie Brandt, thanh phé
Coral Gables bang Florida muén dé€ cho khdch
hang sau khi lam phiu thuat tham mi van tiép
tuc tim dén minh. Thu phdp cia éng 1a sau khi
phau thuat tham mi cia khdch hang nao de, ong
thudng gir lai cac bé phan cat thua dé dua vao
ngan hang sinh vat (Bio bank), dé la méat “noi bao
hiém sinh vat” & Beverly bang MA. Nhing té chuc
nay sé xi li thanh keo abunisn nguyén chat, dé ¢
mot ngay can dung cho vi khach d6 tién hanh “cay
ghép tu than” ma chi cé thé sit dung cho ban than
ngudi da cdt bd, vi nguat bénh biét rat ré nguén
gbc cia san phdm nay va than thé ho ciing dé tiép
nhan va hoa déng.

DAI TRUYEN HINH CNN

Ban tin 24 tiéng dong ho cia CNN lam ddo lon
cde ban tin truyén hinh truyén théng hién nay,
ho vira chuyén bién tap tin tic theo phueng thuc
cd nhan hoa vita mé rong pham vi phyc vy tuyén
trén cdia dai. Trén mang Interactive cia CNN
khdch hang cé thé lay tin tuc trong 300 hang muc
ién véi hon 2 000 chu dé ty minh bién tap ban tin
cia riéng minh dé xem. Néi dung trang Web ciia
CNN cuit 15 phait lai 361 mdi chuyén ké, tin tue méi
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tuan dwa lén trén 2 van bai.

HANG BAN LE DIA HAT CDUCTIVE

Ky nguyén ky thuat s6 lam cho am nhac cing
¢6 the “do nguoi dat lam” CDuctive 14 mét hdng
ban lé dia hdt trén mang. Tai day khdch hang cé
thé ché tao dia CD ciia riéng minh CDuctive nhan
dugc hon 50 cong ty am nhac déc¢ lap trao quyén. Ban
c6 thé lya chon ti trong do bat ky ca khiic nao, nghe
tha 45 giay, néu thich tiép tuc nhan phim hoan
thanh chuyén tap CD, chi riéng minh thaéi.

TRANG WEB THE MUSIC CONNECTION

Y tudng sdng tao dic séc van luon la ngoi né
canh tranh, cho nén chung téi cdng da dén The
Music Connection xem CD cd nhan trén mang. 0
day, tham chi ngay ca mat tién CD déu c6 thé tir
minh ché tdc, ngoal ra edn c6 chie nang “cé van
am nhac” sé can cu vao ki€n nghi cia ban vé phong
cdch ca khude ban 3 mua trude day hoac dem nhitng
tuyén chon cia khdch hiang ¢é hing thu hop véi
ban cung cap cho ban lam tham khdo.

HIEU SACH TREN MANG AMAZON

Hiéu sdch trén mang Amazon.Com cing nhu
vay, nghia la dwra vaoe cidn cud kién nghi ¢d nhan
don gidan dé lap trang web. Chuc ning Book
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Matcher cda trang web nay ¢6 thé cian cif theo
pham vi hitng thu va nhing ght chép mua bdn cia
khach hang dé gisi thidu cdc loai sdch khdc, tdc
dung cia Mood Matcher gidng nhu vay, chi la “can
cit tiéu chudn vi khdch hang”, nhu 14 lia chon tham
khdo cac doc gid khdc. Dya vao hé théng dat mua
“mét chiit xong ngay”, tirc 1a nhd duge tinh trang
mua trudc day cia ban, ban sé tim thay mét danh
sdch cdc ddu muc tac pham cho nguoi ta khé ma
tir chéi. Phuce vu cda ho khéng chi han ché & thu
tich? tuy theo trén tuyén cia né ma dua ra viéc ha
gia phuc vu. Khi ban tim dugc 1 quyén sdch, thi
man huynh quang bén canh cing dong thoi xuat
hién mét cot. Trong d6 co cdc téc pham tuong tut
hién dang ha gid bdn vi du: suiru tam nhing sdch
nghé thuat cé tdc pham Peter Max, co thé phadt
hién nhing tdc phdm nay nam trong sé cde thuong
pham hién dang ha gid ban.

SIEU THI LIEN DOANH FARM FRESH

Vao lan sinh nhat sdp téi ¢cia ban. Ban dung
ding bdanh ga t6 ¢6 sdn & ctta hang. Ma hdy mang
theo 4nh cd4 nhan cia ban, d€n may siéu thi cia
Farm Fresh dat lam banh ga té6 ¢6 vé mét cdnh
tugng nao dé, ho sé bai tri lép trén banh ga to thanh
nhing hinh anh ma ban yéu cau, con gid cd cing
chdng hon kém bao nhiéu so véi banh ga to thong
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thuong. Bi quyét cia thanh cong nay la ¢ ché loi
dung bom phun két hgp hinh anh ky thuat sé phun
lén mat banh ga to, chang qua la dung phadm mau
thirc phdm thay cho muc nudc ma thoi.

SALONG LAM DAU ACCLAIMED APPERANCE

Tiém lye cda hinh anh ky thuat s6 duong nhién
khong chi c6 thé ma thoéi. Salong lam dau Ac-
claimed Appearance l¢i dung mdy anh ky thuat sé
va man hinh m4dy tinh dién ti dé cho khdch hang
c6 thé “thi” trude kidu ddu mai réi sau méi quyét
dinh tiép nhan hay la thay ddi kiéu ddng dé. Khdch
hang lua chon kiéu ma minh cam thay hung thu
trong s6 may tram loai hinh dau téc, tiép theo la ¢6
thé théng qua man hinh, nghién cin, ty minh thay
ddi cdc loai kidu dau mdi, ¢é6 phai khéng?

TRUNG TAM THIET KE NGHE THUAT VUGN COOKE'S

Trung tam thiét k& nghé thuat vuon Cooke’s
dugc dan ban dia rat thich thu khong chi 1a mét
vuon héong tuyét dep, trude khi déng thé ho cén cho
ban ngadm nhin trudge vuon hoa d6. Ho trinh bay canh
tri trong vuon nha ban xem nhu thé nao. Ong chu
Jeff Schelf ding mdy anh chup hién truéng, théng
qua may tinh dién tir dem cdi san pham dac biét duoe
vé ra nay “tréng” trong cai vuim tudng tugng cia ban,
lai con t6 thém mau sdc nia chu?!
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SIEU TH| WUKELA

Tré con déu rat ghét mui vi cia thude, trude day
ching ciing da nhu vay réi. Nhung & siéu thi
Wukela dugc sy bao ché sé& can cui vao yéu cau cia
bé me ma xem xét lai khiu vi eda thuée ehing loai,
bao gom keo thom mdm, keo sita, anh dao, socola,
bac ha, thdo mai dira ho#c la nhiang khau vi khdc
ma tré con rat thich.

DOANH NGHIEP VITAMIN TREN MANG ACUMIN

Ching ta hay xem vi du cda “héa hoc lam dep
thém cugc sdng” cia doanh nghiép Vitamin trén
mang Acumin, ddc biét can cu vae tinh trang cd
nhian ma bao ché ra vitamin sit dung hang ngay.
Trudce hét khdach hang ghi dd mét ban cau héi bao
goém tudi tdc, tinh trang dp luc nhiang cam ky trong
an udng va muce dé van déng, Acumin sé lap tirc
diéu chinh don thuéc phu hgp vdéi yéu cau cda ban.

CONG TY BACH HOA PLOOMINGDER

Phuong an At his service cia Ploomingder da
cung cap nhiéu hang muc phuc vy, trong d6 bao
gom ngudi mua hang tu nhan mién phi. Bién phédp
nay dac biét thiét ké danh cho mua hang khong
theo tap doan. Khach hang chi can théng qua buu
kién dién ti¥ néi ro 46 vat ma minh can mua. Khach
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hang nhan At his service sé bat dau & rat nhiéu
dia diém van phong nha & cua khdch hang gan dé
nhan dugc théng bdo, con théi gian mang hang dén
do khdch hang quyét dinh. Sau khi chon dugc hang
héa At his service con phy trdach dong géi, qua tang,
van chuyén sita 461 phuc vu mién phi.

CONG TY QUA TANG SHARPER IMAGE

Cde b6 phan Sharper Image ¢ Shanfransco
chuyén thiét k€ phuong dn tang qua cho cong nhan
vién cho cdc doanh nghiép khdch hang chuyén gia
khen thudng. Doanh nghiép cia céng ty e6 2 triéu
déla kim ngach. Doanh nghiép nay mot tay lam
moi viéce, tir thiét k& k& hoach dén thue thi. Ngoai
ra ho cing dua ra mét sé lya chon nhu qua tiang
xem ngudi ma dat 1am, c6 thé déi 14y ban mau mua
qua buu dién cua cdng ty nay hosic mét thuong
pham bat k¥ trén mang cia ho. D81 véi nhiing
khdch hang mua s6 lugng idn thi ¢é khodn chiét
khau dac biét.

SOCOLA GODIVA

Socola Godiva v6 cung sung sudng dugc lam
thay quy cong ty toan bo hoat dong 1& pham qua
ting. Ho c¢on phu trdch van chuyén di cdc noi
trén toan nudc My, va mdi loai 1é vat déu c¢6 danh
thi€p cda cdng ty ban kém theo mét ddi lua vai-
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ln nhén ca nhan ¢é in thuong hiéu. Chiu kho hét
long hét suc nhu vay lai con dé ra chiét khau nita
chd! Doanh nghiép dat hang dén 500 do6la hudng
uwu dai 5%, tu 3 000 d6la trd lén duge hudng cao
dén 20%.

CONG TY MAY TiNH BIEN TUf DAIER

Thanh céng cda cong ty may tinh dién ta tiéu
thu tryc tiép Daier & ché cho ra doi ¢cdi mdy tinh
dién tur “theo s& nguyén cdia khach hang”. Khdch
hang goi dién thoai dén cho chuyén vién phue vu
hodc vao trang web vo cung hiap din cua he, lua
chon thiét bi kém theo. Yéu cau sé dugc thuc hién
chi khoang 5 ngay sau. Chiéc m4dy tinh dién tu nay
da thuc su cd nhan héa, duge dat ngay trude cia
nha ban, rat dé nhan ra ring, véi phuong thic phuc
vu tién lon nay, cong thém gid ca tuong d61 mém
déo, Daier da trd thanh mgt xi nghiép duge khdch
hang yéu thich nhat. Tham chi né con ¢6 sdn pham
“do nguoi dat lam” 1dp dat cho cdce xi nghiép ¢6 quy
mo tuong déi lén. Pang thoi ciing chi vién cho trang
web ¢@ nho.

Con phuong dn “premer pages” dé cho khdch
hang cé thé biét duge chon bo san pham; dat hang,
gid ca trude khi nhan dugce sy dong y trén mang.
Chuyén vién khdch hang dgi chi vién ciing ludn
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luén bam sdt tién trinh thuc hién don hang, tinh
hinh xép dat hang héa thay cho khdch hang.
Phuong dn chon mua mdy dién tu nay lam cho
ranh gidgi cia hai bén mua bdan duge ré rang, diéu
chua hé co tir trude dén nay.

HANG CHE TAO BO DUNG GIA DINH VA VAN PHONG SMED

Hang ché tao d6 dung gia dinh va phong Smed
& Calgary tinh Alberta Canada hoan toan khéng
¢6 co gidgi héa nhu cdc cong xudng thong thudng.
Coéng ty nay tham chi dd sdang lap mot day chuyén
tham quan cong xudmg dan hoi héa, khdach hang
c6 thé t minh quyét dinh c4n xem & bé phan nao.
Toan bé gian nha xudng hinh thanh mét vong, d
theo day chuyén san xuat hodc la don thuan can
xem ban, ghé dua, tii quay, t6 hgp khong gian van
phong v.v... Dong thoi véi viée tham quan khdch
hang cé thé o1 dung triét dé gian phuc vu sat cdng.
Mogas Smed CEO cia cong ty nay 44 néi trong
tap chi Doanh nghiép réng: “thdi gian cia khdch
hang c¢é ga tri khoang 10 1an gid thanh cua chiing

2 =7

to1”,

CONG TY HANG KHONG MIDWEST EXPRESS AIRLINE

Midwest Express Airline dé ra phuc vu trén
tuyén kiéu cda nhan héa cho khdch hang. Ho da
git lai cac tu liéu cia hot vién bao gém néi dung
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lan dau tién hai bén tiép xuc vdi nhau, sé liéu the
tin dung, chd ngoi yéu thich, yéu cau dac biét cho
bita an, san bay xuAt phdt va diém cudi. Khi hgi
vién théng qua mang d4t vé mdy bay sé khéng can
thiét lai duwa vao nhing théng tin tu liéu nay. Mid-
west sé tu dong lay ra nhing tu liéu co lién quan
va ngay sau d6 dua dén san bay su dung. Ngoai
ra, hoi vién cing cé thé 14y dé tim gid, kiém tra s6
dém trinh tich ldy va dé theo déi tini hinh chuyén
bay.

HANG CHE TAO DUNG CU MAY MOC NONG NGHIEP
DEERE & COMPANY

Trudc méat khdach hang la sur suy thodi téc do
nhanh, Deer & Company hdng ché tao dung cu
mdy méc néng nghiép lgn hang dau thé gidi cé du
dinh théng qua thi phdp'do nguo dat lam tap thé’
nhitng phu kién cho khdch hang nhidm kich thich
thanh tich nghiép vu. Khi khdch hang hy vong mdy
méc cong cu Deere trong tay minh phdt huy nhing
tdc dung madi thi cong xudng lién cit ngay mét
nhém nhd téi lam cho khach hang nhitng phu kién
kém theo rat déc ddo dé dat duge muc dich do. Gid
ca dich vu nhu thé giam duge mdt nida gid thanh
so vdl mua cdi mdi cho khdach hang va nhu vay viéc
buén bdn cia Deere nhu nudc ngudn chay mai.
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HANG CHE TAO PO DUNG GIA BiNH VA VAN PHONG
HAWORTH

Haworth & Holland bang Misigan 14y phuong
phdp “theo yéu cau cia quy ngai” dp dung trong
linh vire kinh doanh ché tao d6 ding gia dinh va
van phéng cia minh. Chuyén vién nghiép vu rat
thich thu lam viéc vér khach hang da nghién ciu
lam thé nao dé thay dai duge thiét ké hién tai hoic
bd tri toan bo. Théng qua mét bé phan mém cua
cong ty, khdch hang ban dau ¢6 thé xem trén mdy
tinh dién tir két qua cia quy hoach ¢dng dong. Néu
mudn thay ddi sira chira mét loal phong cdch nao d6,
diéu chinh mau sdc, hoac to nho, lap tuc thao tac mét
héi 12 ¢6 ngay. Néu két qua nhan duge sy dong ¥ cia
khdch hang, mdy tinh dién ti lién dua ra luu trinh
thuc thi va Haworth mdi biat dau ra tay.
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PHAN 11

TOI DUQC MENH DANH LA SO MOT

La ngudi s6 mot trong viée
phuc vy Rhdeh hang

Néi cho cung nhitng ¥ tudng to lon nhu khuyén
mai, cham séc khdch hang, bdam sat dén cung, kha
nang thue thi... déu xuit phdt ta muc dich thu hiit
khdch hang. Ma &ay lai 1a nhiém vu cia cdc nhan
vién ban hang. Vi thé c6 thé gitt duge khach hang
hay khéng con phai xét dé€n thdi do cu x1t ciia cdce
nhan vién phuc vu.

Néu muén thanh eéng, cong ty nhat thiét phai
dat khach hang la tiéu diém chinh, tuan theo mot
trinh ti tu trén xudng dudi, tu ngoai vao trong.
Mai khi nhan vién tiép xuc véi khdch hang thi dé
chinh la thoi diém dé cong ty khdo nghiém “Nguyén
tac lay khdch hang lam tiéu diém” déng thai cung
14 co hoi dé tao dung long tin cda khdch hang dsi
vl cdng ty.

Gidm déc cong ty phai la hat nhan trong viéc
thire hién “Nguyén tac lay khdch hang lam tiéu
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diém”. Lanh dao cong ty 1a tdm guong c6 anh hudng
rat lén d81 vdi toan bd cong nhan vién. Vi du nhu
néu mai quan tam cua giam déc chi la thanh tich
hang thang thi d6 ciing la muc tiéu theo dudi cia
cdc nhan vién. Nguge lai néu khdch hang la muc
tidu dé lanh dao quan tAm nhat thi cong ty d6 sé
tr& thanh céng ty phuc vu khach hang tét nhat.

Vi diém xuat phdt nhu vay, dé phdt trién them
cong ty phai c¢6 mot co ché hé trg cho nguyén tic
nay. Viéc huan luyén, hé théng, b6 sung déu phai
duge chuin bi ky cang chat ché va nhip nhang.
Nhan vien khong dugc dé 16 nhitng tin tic chéng
dé6i 1an nhau. Néu nhu nhan vién tryc dién thoai
ldy hué héng ciia minh dva trén sé lan goi dién
thoal cho khdch hang thi ré rang la anh ta sé gay
cam giac khdach hang bi ép buje.

Cuéi cing, cong ty nhat thiét phdi khong nging
khuyén khich “nguyén tdc 1ay khdach hang lam tiéu
diém”, nhatdinh phai té chic cdc hoat dong moi
chao khdch hang, khuyén khich kém theo cdc hinh
thue khuyén mai cho khdch hang. D6 chinh 14 ni
dung chinh cda chuong nay nhim cung cap cho
cdc ban nhitng ki€n thitc va vi du bé ich dé cé thé
khéng ngung thu hut duge khdach hang.
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TREN DUGSI DANG LONG THU HOT KHACH HANG

TAP DOAN HANG KHONG ALLIED SIGNAL

Mot trong s6 rat nhiéu nhung bién phdp tét lam
hai long khdch hang chinh la viéc gidi quyét thiu
ddo nhuing 161 phan nan cda khach hang. Allied
Signal hiéu ro diéu d6. D61 véi nganh hang khong
mudn ngay lan dau dd lam khdch hang vita y qua
la khéng dé, nhung mét khi khdch hang ¢6 &1 phan
nan ¢6 thé lap tic dén Larry Bossidy CEQ, co quan
nay sé goi dién thoai hodc ¢ nguai dich than dén
gap vi khdch hang d6. Bossidy muén ndm dugc
thye chat cda van dé dé c6 thé gidi quyét nhanh
chéng. Co quan CEO nay cing dé&c biét nhan
manh: tit ca cdc nhan vién déu phai théng tin dé
khdch hang ndm dugce thoi gian giao hang chinh
xdc, tién do san pham... cho du d6 1a thong tin xau
thi ciing khong thé vi pham nguyén tdc nay duge.

SANG TAQ 3 BUGC DI BE THU HUT KHACH HANG

Trong tac pham “Nhing khdch hang dién
cudng”, hai tdc gid Sheldon Bowles va Ken
Blanchard d4 dua ra cdc budc nhu sau:

1. Xdc dinh cho cong ty mot muc tiéu hoan héo.
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2. Tham dé nhu ciu cda khdch hang, dua vao
muc t1éu.

3. Ddp ung nguyén vong cia khach hang, khong
ngung hoan thién muc tiéu.

CONG TY HANG KHONG TAY NAM

Herb Kelleher, ngudi sang 1ap hang hang khéng
Tay Nam va CEO da lam guong khuyén khich
nhan vién ctia minh phuc vu khach hang tét hon.
Ching han nhu: Herb Kelleher nghe néi & Dalasi
c6 mot 16p hoc ma toan b hoc sinh chura tung duge
di mdy bay, 6ng ta bén ting cho méi hoc sinh 1
tdm vé mdy bay kht héi di Austin, tham chi con
din chiing di tham quan mién phi thanh phé thu
phi cia bang Texas.

Ngoai ra, hang nam dé&n ngay Lé Ta on, Herb
Kelleher xuat hién ¢ san bay Dalasi cung véi nhan
vién can vu mat d4t lao déng trong mét ngay. Hoan
toan khéng pha&i 14 chi lam qua loa ma phai hoan
thanh nhiém vu cAn vu cho mdy bay cia hang-
trong khodng th&i gian 20 phiit it i, bao gébm: bom
dau, dé hang, xép hang héa méi, s&p xép trong
khoang ngoi, bé sung tat c4 cac trang bi phéi kién...
D& véi cde hang hang khong khédc phai can géap
do1 thoi gian trén méi ¢6 thé hoan tat nhing cong
viéc do.
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CONG TY VAN CHUYEN CHAT LONG CONTINENTAL

Phuong phdp tim hiéu khach hang cda cong ty
nay chinh la tim moi cach dé ¢6 thé tiép can ho.
Chi can khach hang cia céng ty phat hanh mét cé
phiéu mai trén thi trueng, vi Téng gidm doc cia cong
ty nay la Kenneth Hazen da mua ngay mét t¢ va
théng qua bdo cdo cia tai vu va thong tin vé khach
hang hang nim cua cong ty dé ndm ré sach luge cia
khach hang. Méi té ¢6 phiéu duge dat trong khung,
bay & tién sanh cia cong ty. Hazen ndi rang: diéu dé
khéng chi gay 4n tuong sau sac cho khdch hang ma
déng thai con dé cho nhitng nhan vién chua biét vé
khach hang ciia cong ty ¢6 co hoi tim hiéu khach
hang chan chinh cta c¢ong ty nhi thé nao?

DAIHOC TEXAS MO CHUYEN NGANH PHUC VU KHACH
HANG

Hién nay, phuc vu khach hang d4a tré thanh mat
chuyén nganh ciia hé dao tao MBA. Thac si quan ly
phan hiéu Ousiding cia Pai hoc Texas da mé chuyén
nganh nay. Néu la nhimg hoc sinh ¢4 hoc qua gido trinh
“Tim hiéu ban chat khach hang” déu da dugc dao
tao cdch phuc vu khdch hang tai wu.

TRANG WEB TREN MANG NUGC MY

Lam ngud phuc vu khdch hang tét nhat trén
mang la chuyén gia hang dau trén mang nudc My
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la Bob Pittman da tich cuc tim edch thu hit khach
hang khdp noi. Vi thé, ong d4 tir chéi gido trinh
huan luyén tang cudng san pham do néi bd cong
ty soan ra ma cu ngdi trude may vi tinh, thi ding
& dia vi cdia cdc khdach hang trén mang ma sdng
tao ra nhitng san pham mdéi. Pittman hiéu ré riang
néu chi minh éng ta lam thi khong thé hoan tat
duge cong viée nay va két qua la cdac khdch hang
trén mang cia nude My sé phdi gdnh chiu hau qua.

CONG TY MAY TiNH DIEN TU DELL

Michael Dell, nguai sdng lap ra cong ty mdy tinh
dién tit Dell kiém CEO ciing la nguai rat hiéu khach
hang, méi ndm hai ldn 6ng chd tri héi nghi Héi
dong Bach kim (Platinum Council Meeting), dia
diém t6 chatc héi nghi duge phan bé khdp noi trén
toan cau. Trong nhung héi nghi nay, lanh dao cap
cao cia cong ty gip gé vii khdch hang, truc tiép
tim hiéu nhu cdu, van &2 va cdch nhin nhan déi
vdi tuong lai eda khdch hang. Tat ca nhing thong
tin thu duge trong cdc hoi nghi ndy déu duge tiép
thu dé lam cho Dell cé thé phat trién theo hudng
ngay cang phuc vu khdch hang tat hon.

Cong ty nay cing dau tu mot phén thich ddng
cho “Nguyén téc lay khdach hang lam tiéu diém”,
bat ké 1a phan chia lot nhuan cho céng nhan vién
hay khen thudng déu cé lién quan mat thiét voi nhing
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¥ kién pham binh hodc su vira y cia khdch hang.

CONG TY KHOA HOC KY THUAT HE THONG UNISYS

James Unruh la CEO cua céng ty khoa hoc ky
thuat hé théng Unisys ¢6 mdt quyén sach nai tiéng
vé van dé lien quan phuc vu khdch hang. Cuén
sdach ¢é tén la “Khdch hang 14 cong viéc kinh doanh”
(Customers mean Bussiness, NXB Addison Wesley,
1996). Noi dung chinh cia quyén sdch nay la nhic
nhé moi ngudi mudn phuc vu khach hang cho tét,
trudge tién phai biét 1dng nghe. Unruh néi mét nia
thai gian cia éng ta duge danh cho viée ra ngoai
di dao, truc tiép tro chuyén véi khdch hang. Vi the
chuing ta ¢6 thé it ra hai nhan xét: mét la, ban
than cdc CEO ngay cang tiép can gan hon vdi
khach hang, hién tugng nay ching minh ring hién
nay cdc cong ty nay dd thaa nhan tam quan trong
cda khach hang; hai la, nhang théng tin thu thap
dugc ¢6 thé quyét dinh sach luge hudng dén tuong
lal cia edng ty.

CONG TY LIEN DOANH VAN TAI SUBWAY

Nguc sdng lap ra cita hang lién doanh nay la
ong Fred Deluca thuéng xuyén di ra ngoai dé tu
cdch nhin cia khach hang tim hiéu ban chat that
su cda hon 13 000 cita hang trye thude. Sau khi
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ong ta lya chon mét cita hang nao d6 lién dén do
kiém tra trong khoang 1-2 tuan 1é ma khéong thang
bdo trudc, cing khong dé 16 than phan cia minh.
“Nhu vay toi cé thé tim hiéu chinh xac tinh hinh
thue té”, 6ng ta da gidi thich nhu vay trong quyén
“Marketing kiéu cudp doat” (Predatory Marketing).
“Tér mang theo may gh1 am trong ngum; gh las
nhitng cam tudng cia khdch hang, dén khi quay
vé, trong bang ghi am da c6 day nhang théng tin
dudi cdi nhin cia khdch hang diéu dé c6 thé giup
chiing téi lam mét cudc cai tién”.

CUA HANG LIEN DOANH PO DUNG GIA DINH HOME
DEPOT

Cua hang nay la mot vi du dién hinh vé viéc coi
trong khdach hang. Phuc vu khach hang da tré
thanh mét su dong gop to lon vao qua trinh mé
rong cita hang. Dé tap hop duge toan bé ngudn luc
clia céng ty, ban lanh dao d4 sdng tao ra mét téng
dai phuc vu khach hang tudng tugng, cé tén la Ben
Hill. Trén méi cita hang cia ho déu dan mot ap
phich mai khach hang khi gép bat cir van de gi ¢6
thé 1ap tuc goi 8 800, téng dai Ben, dién thoai hoan
toan mién phi.

Trong quyén “Tir tay trang dén thanh cong”,
nguo sang lap cong ty Makesi dd mé ia nhu sau:
“S¢ dién thoai dé duge né1 true tiép véi mdy chinh
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cia van phang, méi khi dién thoai goi dén yéu cau
tim ngud giup, tong dai sé héi “Xin hdi ¢6 chuyén
gi?”, néu nghe dén chir “Ben Hill” nit d6 se duoge
bat lén, tite la “can xir 1y ngay”, réi sé duge chuyén
ngay dén toi hodc 1a ngudi 6 chite vu cao nhat hién
dang ¢6 mat tai cong ty. Ngay ca khi chung t6i dang
¢6 mot hop déng tri gid hang triéu déla cing khong
ngoai l&, chung t6i nhat dinh sé tam dung, xa ly
van dé trude. Chung tdi hy vong khdch hang sé
tim dugc ding nguoi cé thé gitip ho gidi quyét van
dé ho dang can”.

Diéu cang tuyét vor hon nira 1a tat ca nhan vién
trong cita hang déu nam duoge gia tri that sy cia
Ben Hill, do vay nhang lo1 phan nan cia khach
hang da giam dang ké.

LAY KHACH HANG LAM POI TUONG CHINH TRONG
CONG TAC NGHIEP VU

CONG TY GANG THEP TIMKEN

Néu khong tiép can khdch hang thi vé co ban sé
khong thé hiéu duge cach nghi cia ho. Céng ty gang
thép Timken & Bucyrus bang Ohieo, hang thang déu
t6 chite mot ngay don tiép khach hang, moi ho tham
gia cac tiét muc nhu hgb bao, tham quan sdan xuat
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ké ¢d thao luan bia dn trua. Cdc lanh dao cao cap
cia cong ty déu tham du nhém tao diéu kién cho
khdch hang c6 co hot truc t1€p nhan xét cdc mat
hang cia cong ty va ngudi phu trach san xuat cia
céng ty.

CONG TY HANG KHONG TAY NAM

Cong ty hang khéng Tay Nam do khéng nging
dao tao nhén vién da nhan duge sy ung ho lau bén
cia khdch hang. Cong ty nay dd khong ngung té
chie cdc lop hoe “Quan tam dén khdch hang” va
cdc hoi thdo nghién curu cing vé chd dé nay. Ho
con diing nhing vi du thic tién 1am tai liéu, bé vi
cong ty nay tin tudng rang: ban than nhan vién
hudng duge sir ddi ngd nao thi ho sé phan dnh ra
qua thda1 d9 phuc vu khach hang cia ho thé ay.
TAat nhién la khdch hang sé nhan ra diéu dé va sé
khong nging ting hd céng ty. Vi vay, xét tur cdc
tiéu chi diing gio, ddm bdo hanh ly... céng ty hang
khong Tay Nam lién tuc gianh dugc danh higu
“Coéng ty hang khong co thdi d¢ phuc vu khdch
hang t6t nhat”.

CONG TY DU LICH ROSENBLUTCH

Céng ty du lich Rosenbluth trau déi ky xao phue
vu khdach hang cho nhan vién dudi dang mét khoa
huan luyén goi 1la “Su phadt trién vl viéc thu hiit
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khach hang tré lai”. Méi ndm c6 khoang 250 nhan
vién cong ty tham gia cudc hoi thdo nghién citu vé
cdc van dé: 1am thé nao dé xay dung méi quan he,
ky xdo thu thap théng tin, tam trang khdch hang,
tinh chu dong trong viéc x\ ly cde van dé...

CONG TY BAN HANG QUA DIEN THOAI COLD WATER CREEK

Cold Water Creek la ¢cong ty ban hang qua dién
thoai & thanh phé Coeur d'Alene quang cdo véi
nguoi tieu dang: “Chiing toi sdn sang vat v va ¢d
gang dé€ lam cho khdch hang cdm thay thodi mdi, dé
chiu”. Khi cé mot cuge dién thoai d4t hang trung binh
trong 5 giay sé dugc ddp lai. Day khong phai la hé
thong tra 1 cal sdn ma chinh l& cac nhan vién da
duge huédn luyén cia cong ty. Dé dam bao nhanh
chéng gidi quyét yéu cdu ciia khdch hang, trung tam
dién thoai lie nao cing ¢6 sdn cdc ban mau chit
khéng can chuyén qua tiung cap. Cde nhan vién céng
ty mac dong phue, deo phu hiéu chinh té, ¢6 kinh
nghiém, dang di lai hda nha vui vé cang lam tang
thién cdm ddi véi khach hang. Vay bi quyét cia ho ¢
dau? Rat don gian, d6 chinh 1a 1 nhém nhan vién
truc dién thoai “tu nhién, than thiét, nhiét tinh”.

SIEU THI WUKELA

Siéu thi Wukela hy vong khach hang néu ¢6 ché
nao khéng hai long thi ot thdng thdn gop y. Céng
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ty nay luén duy tri hé thong khdch hang khong
phai tra phi. Tat ca nhing nguot tiéu dung du mua
hang & quay nao déu co guyén lgi dé.

Diéu dic biét la ext mébi mot thang, Wukela lai
chii déng lién hé va mon vi khach cé 161 phan nan
do dén cong ty dé chitng minh nhing loi phan nan
cuia ho da duoe gidi quyét. Vira hay chuing téi duge
biét mot trudng hop khdch hang khong vira y.
Trong vu nay, Wukela da boi thuong 20 déla, lai
khan thiét nai ni “mong ngai bé qua cho” dé ¢6 lam
lu m¢ van dé do nhan vién thu tién 44 tinh nham
thém 2 déla.

KHACH SAN HOANG GIA RIHGA

That la sang trong, tir trong ra ngodi, chd nao
cing trdang lé, d6 chinh la khdch san hoang gia
Rihga & thanh phé New York. Pay la khdch san
hang sang, khach dén chu yéu la giéi doanh nhan,
dac biét la nhing tén tudi 1én trong gidi phdt thanh
va truyén hinh. Chinh vi thé, thdi 46 phuc vu cda
khach san cung phai vugt tréi hon nhang khéach
san khac, nhat la chi tiéu lugng khdch dén méi
ngay phdi dat. Toan bo khach san ¢6 54 tang, 25
tang phia trén danh cho khdch thuong luu goi la
“cdac phong lux”. Bén trong cdc phong nay khéng
thi€u mét trang bi nao: tir dién thoai cd nhan dén
may fax, hé thong nhén tin, tham chi con cé ndi
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that va 6to6 dung tay dréu khién...

Tuy nhién nguyén nhan chinh khién cdc vi tai
to mat lon day quyén lue thuong xuyén lui toi
khdch san chinh 1a ¢ to danh thié€p. Khdch dén
khach san déu duge nhan mét chiée cidp da, bén
trong ¢6 mot to danh thiép in tén ho va sé dién
thoai cia Righa. Nhiang t& danh thiép nay hién
lén 8 higu cia khdach san Righa va cuing biéu thi
su ton quy cuda vi khdch dang & trong khach san
nay, tham chi trong danh thiép con c6 cd ngay gid
khach du dinh di.

KHACH SAN BAN DAO BEVERY HILLS

Cac vi khdch quy d€n ¢ nhitng biét thu riéng
cia khdach san Bdan ddo Bevery Hills, khdch san
hang dau & bang California déu duge hudng s
phuc vu chidng kém gi ¢ khdch san Righa. Cé lé
chi ¢6 nhitng ngué thudc hang vua chida mdéi co
thé chiu néi mic gid cd & day, nhung nhan vién &
ddy dd4 phuc vu khdch hang khong mot chiit so
sudt, thué phong hay ra di déu khéng can phai ding
ky. Ngoai ra khdch san nay cén dac biét chd y dén
nhing d4c diém cda khach: thoi gian ¢ lai va ra di
khéng han ché€, nhing sd thich ¢4 nhan, théi quen
riéng cda tiung khdach hang déu duge ghi vao héd
s0. Néu lan sau khdch dén khdch san nay sé phat
hién khéng it nhing diéu ngac nhisr thich thed o
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du c6 40 tdm théu tén ho minh, gidy viét thu ¢é in
san tén khdch. Tham chi khach san con thay déi
mét s6 do néi that trong phong cho phu hop vai
cach sinh hoat cdia khdch. Nhan vién & mot s6 bo
phéan nhu nhan vién phuc vu, phong ban, dai sénh,
nhan vién quan ly truc 24/24, san sang ddp ung
yéu cau va giai quyét van dé ciia khéch va tat nhién
¢on ¢6 nhitng hoat déng gidi tri muén hinh muén
vé,

* Hoe vién k& hoach chién luge phdt hién riang:
nhitng cong ty dac biét chu trong khau phuc vu
khdach hang cé thanh tich nghiép vu gap 12 lan
nhing cong ty khong chu trong khau nay.

CUA HANG BACH HOA NORDSTROM

Cé rat nhidu cdce vi du vé thdi d6 phuce vu khdch
hang & cita hang bach héa Nordstrom, nhung mét
trong nhitng vi du ma ching téi thich nhét, vira
don gidn lai mang tinh dién hinh cao la vi du san
day. Mot ngudi ban cia chiing t6i mot 1an dén New
Jersey mua hang, lic 46 dd muén 1dm réi. Anh ta
thit buge vao mét citra hang bdch héa, nhung luc
an xong thi cdc cita hang déu d4 déng cia. Sau dé
anh ta dén cita hang Nordstrom, nhan vién phuc
vu dd mai chao anh ta nhu thé nay “O! Chung téi
sdp nau nuéng day. Xin mai vao”.

Ngudi nay hién nay d4 trd thanh khédch quen
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cia ciya hang, diém lam anh ta thich nhat chinh
1a kiéu phuc vu “khdch hang tu chon”. Chi can anh
ta goi dién thoai, néi thd hang ma anh ta cap va
hen thoi gian dén, khi anh ta dén, quan do da duoe
bay sén trén gia do trong phong thit 46 va anh ta
chi viée vao thu.

Tuy nhién, thdi d6 phuc vu chua phai la vu diém
duy nhat cia Nordstrom. Ty 1&é nhan vién ban hang
so voi khdch cda Nordstrom hau nhu gap hon 3
lan mue binh quan cia cdc doanh nghiép khac, ho
cing danh nhiéu théi gian dé dao tao nhan vién,
dat su dy thdc cia khdch hang vao trong tay ho.
Con quy dinh cia cong ty thi sao? Qua la mét cong
ty ky la, diéu lé cia céng ty chi ¢ mot hang nhu
thé nay: “Cho du phai d6i mat véi bat ky tinh hudng
nao, hay van dung su phdn dodn t6t nhat cia cidc
anh/chi ma xir 1y”.

SO PIEN LUC 2 YTEC:

S¢ dién luc nay nim & thanh pho Redwood bang
Manachuset da phuc vu khdach hang rat tan tinh,
ong chd Baldrige tao diéu kién cho nhan vién ¢o
day dd nhing cong cu can thiét dé thu hut khach
hang. Tat ¢a nhan vién déu d4 dugc hoc qua gido
trinh “Phuc vu nudc My” (Service America). Méi
nhéan vién d4 qua dao tao sé duge cap 1 000 dala
dé c6 thé gidi quyét cdc van dé cda khach hang.
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QUAN RUGU LE TR

O qudn rugu Lé Tri viéc trao quyén cho nhan
vién chinh la viée cap cho méi nhan vién ¢6 quyén
sit dung 2000 dola dé gidi quyét nhing loi phan
nan cia khdch hang. Trén thiuce té phan lon cac
tinh huéng déu khong can dung dén khoan tién
nay, diéu quan trong la khi nhan vién ti€p xic tim
hiéu khach hang phai biét “tuy co \ng bién”.

CONG TY CHUNG KHOAN GIA TiN

Bat cit khi ndo nhan duge l¢i phan nan cda
khach hang, cong ty ching khodn Gia Tin khong
chi xem xét nguyén nhan cda su bat man dé ma
dé ndm duoc cach xu ly do cé hiéu qua nhu thé
nao, cong ty sé dua ra du doan ti mi: trong vong
nira nam sau khi ¢6 181 phan nan, méi quan hé giao
dich gita vi khdach hang ndy vdi cong ty sé ra sao?

HANG CHE TAO PHAN MEM SIEBEL SYSTEMS

Cung tuong tu nhu vay, ban bo cong sitc ra bao
nhiéu thi sé nhan duge thanh qua bdy nhiéu. Dé
lam cho nhan vién hiéu ré tdm quan trong cda
khach hang, hang ché tao phan mém tu déng héa
tiéu thu Siebel Systems dd quy dinh ldy sy vua
long cia khach hang lam co s& dé chia hué héng
cho nhan vién. Chi tiéu nay sé do mét nhéan vién
s0 sach khéng thujce cong ty dén binh xét.
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5 CACH LAM CHO NHAN VIEN NHIET TINH
$OI NOIt VOI KHACH HANG

Trong quyén sdach “Té chic nhiét tinh” nha quan
1y kinh doanh James Luca d4 dua ra mt loat kién
nghi kha thi gidip cho nhan vién dugc khach hang
thia nhan bao gom:

1. Thu thap nhing cau chuyén vé khdch hang
ma c6 thé hé tro muc tiéu phuc vu khdch hang va
doc lai cho nhan vién cong ty cung nghe.

2. Suru tap tai liéu an pham cia cong ty ban
hang va truyén ba trong céng nhan vién.

3. Nhat thiét phai tao diéu kién cho tat ca nhan
vién coéng ty c¢6 co héi tiép xuc truc tiép véi khach
hang.

4. Nhat dinh phai cho tirng nhan vién biét khach
hang cua ho la ai.

5. Anh muén nhan vién d6i xit voi khdch hang
nhu thé nao thi anh phai d6i d4i vor nhan vién
nhu vay.

HANG MAY BUU PHI PITNEY BQWES

Héng nay khong lay thanh tich lam tiéu chi duy
nhat dé chia hoa lgi ma ean cit vdo sir hai long cia
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khdach hang sau khi da ban dugc sdn pham, céc tiéu
chi binh xét bao gém: mitc d6 duwge huan luyén sir
dung cia khdch hang, mdy méc d4a lap d4at hoan hao
chua, muc d6 phai hé tro cho khach hang sau kil
mua...

KHEN THUONG D01 VGI CONG TY PHUC VU
KHACH HANG TOT NHAT

CONG TY WINTER SILKS

Céng ty Winter Silks & thanh phd Middleton,
bang Wisconsin nam 1996 da gianh duge gidi
thudng “Cong ty phuc vu khdch hang tét nhat” cia
Hiép hé1 marketing trie tiép. Lam thé nao ma cong
ty nay cé dugc vinh du d6? Chinh la vi cong ty da
xdc dinh ré cde muc tidu thare hién cia minh nhu ;
nhan dién thoai trong vong 16 giay, khiéu nai cia
khdch hang gidl quyét trong ngay, xdc sudt hang
héa mua bdn ké cd van chuyén phédi dat 99,5%,
thém nua, toan bd lugng hang dat qua buu dien
trong mot ngay t6i thi€u phai chuyén duoace 80%.

HIEP HOI PHUC VU KHACH QUOC TE

Hiép hdi phuc vu khdch quéc t& cé tru sé tai
Chicago da tai trg cho viéc thanh lap “Quy khen
thudng cho su phuc vu & mic khong thé tin ndi”.
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Du an ching nhan chuyén gia phuc vu khach hang
nay con té chite rat nhiéu cdc hoi nghi, phdt hanh
an pham, cac hoat dong & dia phuong...

NHA HANG MARRIOTT

Nha hang Marriott dung hoat d6ng khen thuéng
hang nim dé khen ngoi thanh tich phue'vu khdch
hang xuit sic cia nhan vién. Nam 1989 lai lap ra
giai thudng Tiefel danh cho “Ngudi phuc vu xuat
séc cho khdch hang va déng su cia anh ta”. Ngoai
ra, lién hiép nha hang niay con cé mét giai thudng
danh cho nhi?ng nhan vién cong tdc lau nam va dé
cao gid tri cia cong ty la gial thudng Marriott
(J.Willard Marriott)

PRADA

Cong ty Victoria Gallegos ban nhdng hang héa
danh tiéng tri gia 2 triéu déla. Nam 1998 cong ty
tuyén mét nhan vién nghiép vu rat gidéi tén la
Prada. Ba lam thé nao dé dat dugc diéu d6? Ba da
tiét 16 bi quyét dé cho T& bdo “Ngudi New York”
nhu sau:

+ Gat muc tiéu tai vu sang mot bén, tap trung
toan tam todn y thiét 1ap quan hé véi khdch hang.

+ Quan tam cham soc khach hang: vi du nhu
gui thiép ming, dat banh gaté, mung sinh nhat,
tham héi & bénh vién...
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+ Kip thei chao don khach hang dén tham hodce
mua hang. Vui vé tré chuyén, ngidm nghia so sanh
voi san pham ho mdi mua gan day & mot cita hang
ndi tiéng khdc.

+ Danh thot gian dén td sdach Prada chon mua tai
liéu hoc tap ¢é lien quan dén kién thuc chuyén moén.

+ Tu minh mang mét s6 d6 udng (céng ty chiéu
dai) dén lam quen véi khaeh hang.

+ Méi vu giao dich thanh céng déu tang cho
khdch hang mot tam thiép do tu tay minh viét.

+ Néu can thi goi dién thoai cho Prada, ma
khdch hang dén nha, ding dién thoai cia eong ty
va ghi lai s6 dién thoai goi dén.

CUA HANG KINH MAT DR.CARTER L. MURPHY

Voi sy niém né va long nhiét tinh cda minh,
nhéan vién ban hang sé c6 thé phuc vu khach hang
mot cach chu ddo. Mot khdch hang néi véi chung
toi: Mac du anh ta khéng mua kinh & eira hang kinh
mét Dr.Carter L Murphy, va trude dé anh ta eiing
chua ting dat chan dén cita hang nay, nhung nhan
vién cia cda hang Dr.Carter L.Murphy nay van
tan tinh chia kinh cho anh ta, tham chi ¢én thay
mot sé linh kién ma khong hé c¢6 bat eit doi hoi nao.
Ho da thuc su biét cdch dé chi€ém dugc cam tinh
cua khdch hang.
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NHA HANG KHAI DUYET

Néu ban thuc sy muén hoc héi thém vé ky niang
phuc vu thi cdc nha hang chinh la mai truong rat
t6t dé ban thuc hién y dinh do. Mé&i day, t& Buu
dién Oa sinh fon c6 néu 3 tAm guong vé tinh than
phuc vu déi vdi khdch hang, trong dé ¢6 nhan vién
Susan Drosdzal ciia nha hang Khai Duyét: Khi mot
vi khdch ni? s¢ y ddnh mat hanh 1y, c6 Susan
Drosdzal d4a chi dong chuan bi cho ba ta mot sé
trang phuc. Viéc lam cta ¢6 Susan Drosdzal thuc
su rdt ddng dé ching ta noi theo.

KHACH SAN KY TRi

John Winke la té trudng té bdo vé cuia khach
san Ky Tri, thdi do phue vu cia anh ta déi vdi khach
hang luén luén nhiét tinh va chu ddo. Anh ta da
nhanh chéng tim thay cap kinh ma me cia mét co
dau da ddnh maét va trd lai ba ta. Khong chi cé
vay, anh ta con mang cd xich du ciia nha dén cho
cac em bé choi.

KHACH SAN BON MUA

Thdi 49 phuc vu cia cdc nhan vién khdch san
Bon mua rat nhiét tinh, chu ddo. M6t lan, trong
hic moi nguoi dang tap trung tai héi truong dé cho
Téng théng dén tham, nhan vien phuc vu Hans
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Willimann da phdt hién ¢é mét vi khdch an mac
khong diing nghi 1é va anh ta nhanh chéng lay 1é
phue cho vi khdch do6 thay. Vi khach d6 von la khach
hang thuong xuyén cua mét cong ty tue van va hién
nay van la khdach quen cia khach san Bén mua.

CONG TY BAO HIEM NHAN THO TAY BAC

Trong bo phim Lai 4, ¢céng ty Bao hiém nhan tho
Tay Biac mot myc bién ho, thanh minh cho cong ty
minh. Nhung cau chuyén dudi day thilai né1lén mot
su that khac: Trong khi tap lai, may bay da biro, va
ngudt hoc vién da bi tir vong (tai thot diém dé, bao
hiém ctia anh ta chua c6 hiéu lye). Gia dinh nan nhan
khéng hy vong sé nhan duge bat ky su boi thuong
nao, nhung trong nhat ky c¢da hanh trinh bay, cong
ty bao hiém nhan tho Tay Bac da phat hién ra, téng
thoi gian nguy hiém ma nan nhan da trai qualén tot
100 gio déng ho va két qua cudi cung la gia dinh nan
nhan dugc béi thudng toan bo.

THEM MOT KIEU QUANG CAO MGI cUA CONG TY
LAND'S END

Thudng xuyén nang cao, tham chi théi phéng
uy tin cia céng ty minh la mit viéc nén lam, nhung
cong ty kinh doanh quin do va dé trang siuc Land’s
End thi da dung thir ~4m on ctia khdch hang dé dumg
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hang loat cac chuong trinh quang c4o nhadm khing
dinh uy tin va sy nhiét tinh cia cong ty. Trong do cé6
viéc gin tra mot mon dé choi ma khach hang bé quén
hay viec duoc tang ludn ca mot chiée ca vat mau va
sach hudng dan thit ca vat, khi khdach hang yéu cau
nhéan vién cia cong ty hudng dan cach that ca vat,
edng ty con ddi ludén cho khach hang mét chiée cap
mdi khi chiée cap cd cia ho chi yéu cau sia khoa.

CONG TY PHAN MEM BMC VA TUAN LE DANH CHO
NGUGH TIEU DUNG CA NUGC

Ching ta hdy cung hudéng ung “Tuan lé danh
cho ngudi tiéu dung ca nuwoc”. Nam 1988, Hiép hoi
ngudi tieu dung quée té da dua ra ¥ dinh nay. Dén
nam 1992, Quéc hoi My chinh thuc cho phép td chite
hoat dong nay. Day la co héi rit tét dé cdc deanh
nghiép chu trong hon naa doi vai céng tac phuc vu,
va cuing la dip dé biéu duong nhimg nguéi da lam tét
cong tac phuc vy, va cung la dip dé cam on su yéu
mén va ung ho cua khach hang ddi voi cong ty.

Cong ty phan mém BMC khong bo qua co hoi
nay. Ho d4 té chite cdce cude gap mat va trao déi
ngay tai eong ty cuia ho. Mét trong nhung hoat
dong ma ho té chuc la cdc buéi toa dam ban vé
cong tac phuc vu déi vai khach hang. Cac doanh
nghiép va mol nguoi déu cé thé tham du.
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Phdn 1. Hay nang c8c chic mimng cho sif hap tac thanh cong
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Phén 3. Hiy danh vao diém chung d¢
la lgi ich cua nhing ngudi cling sa thich
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Phdn 8. Tai khdng ngdc, nhung t6i mudn
dé dang va thuan tién
Phan 9. Hiy mg canh cla thanh cdng
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