NHUNG KE “NGA NGUA” TREN CHIEN TRUONG
SOCIAL MEDIA

Cac mang xa hgi dang lam mo dan ranh gidi giiza cong viéc va cudc song cd nhan, diéu ndy dong nghia voi
viéc nhiéu thirong hiéu c6 thé tu danh béng hinh dnh cia chinh minh. Rat nhiéu chién dich da dueoc tao ra va
dat dwoc hiéu qua trong thoi gian ngan nho sirc manh cua céng dong nhung ciing cé khéng it phai ngdm nguii
V6i €ONg Cu Méi mé nay, trong dé cé ca nhitng thwong hiéu khong 16 dé rat chuyén nghiép trong cac chién
dich marketing trude do.

Han ché binh luan va xa roi gia tri cot 16i

Wal-Mart di c¢6 gang sir dung cac tinh ning ciia mang xa hoi
Facebook dé tao ra hinh anh hoan toan khéc trén thi truong:
mot phuong hiéu “phong cach” ddi 1ap véi hinh anh “thyc
t&” von cd. Chién dich cua Wal-Mart bao gém tao ra mot
chuong trinh tai tro va dat quang ca trén Facebook, trong do
c¢6 duong link din dén trang Facebook cua Wal-Mart. Tuy
nhién, chién dich nay da gip phai thit bai nang né do hai
nguyén nhan chinh:

> Wal-Mart quyét dinh han ché binh luan (comment) va phan hdi trén trang Facebook cia minh bang
cach dé moi ngudi viét “lén tuwong” (wall post) thay vi tao ra mot khung thao luan véi ngudi tiéu ding.
C6 thé hiéu day 1a mot nd luc ¢ ging kiém soat thong diép cua chién dich nhung né lai tao phan wng
nguoc khi gisi blogger chi trich viéc thiéu ddi thoai va som day Ién mot con bao comment chdng lai
Wal-Mart trén chinh birc twong cia hang.

> Bat cwr ai co y dinh sir dung Social Media ciing déu phai du doan s& ¢ nhiéu cudc hoi thoai xay ra, ca
y kién tich cuc ciing nhu tiéu cuc. Nhung thay vi sang tao ra nhitng phuong phap dé giam thiéu chi
trich, Wal-Mart lai khuyén khich cac cudc hoi thoai mot chiéu va han ché viéc di thoai voi khan gia.
Diéu d6 cang lam mét di hinh anh than thién véi nguoi dan lao dong qua chinh sach gia ré ma hang da
cat cong tao ra.

Nghiém trong hon, Wal-Mart da di chéch khoi gié tri cot 16i caa minh. Wal-Mart ndi tiéng vi chién lugc giam
gi4 va ban nhiéu san pham gia ré, nhung tat ca noi dung trén Facebook cua Wal-Mart chi n6i vé phong céach
cling nhu nghiéng vé thiét ké mot trang web tuong tac chir khong phai tao ra mot dién dan dé thao luan. Piéu
nay d& dang bi nhan dién bai cur dan thong minh ciia Facebook, tao ra chién dich phan héi.

Bai hec: Khi str dung Facebook cho chién dich Marketing nén truyén théng cong dong, nhan hang ding ¢
han ché nhitng binh luan va phan hoi cia ngudi tidu ding ciing nhu cac thanh vién ctia mang x& hoi nay bang
viéc chi cho ho viét 1én trong (wall post) ma hdy tao ra mot khung thao luan dé viéc truyén thong hai chiéu tre
nén chua déng va hiéu qua hon.

Khong bao gio di chéch khoi gia tri cét 16i ciia minh hozc ¢6 gang tro thanh thir gi ¢6 khong phai 1a ban. Chan
that, rd rang va gan két voi hinh anh tong thé ciia thwong hiéu Ia cac yéu té quan trong nhat.

Nhiing ké “ngé ngya” trén chién truong Social Media 1



S6 dong khong phai lic nao ciing dwa ra dwoc chan ly

Véi ¥ tuong dua vao cong dong nhirng khach hang yéu thich Starbucks dé
tan dung sy thdng thai ciia dam dong lam cho Starbuck tot hon, thurong hiéu
ca phé ndi tiéng nay di tao ra mot dién dan truc tuyén vai tén goi Idea
Exchange (trao ddi y twong) dé bau chon cho cac y tuéng phat trién
Starbucks. Bén canh d¢, Starbucks ciing c6 ging cung cap cac kién thuc vé
nudGc giai khat trén Twitter, tao ra mét trang cia cong ty trén Facebook, dat
c4c video dinh huéng x& hoi dé mo rong hinh anh thuong hiéu ¢6 nhiéu thir
dang ké hon chi 12 mét nha cung cap ca phe.

Mic du ¥ tuong tan dung sang kién cua cong dong khach hang dé cung dwa
ra sang kién cai tién thwong hiéu la mot y tuong hay nhung ké hoach va chuong trinh tich hop cua Starbuck
khéng dung nhu mong mudn. Theo nghién cttu caa Forrester, trong khi chi co 21% ngudi tham gia cung cap
nhitng séng kién cho Starbuck thi c6 dén 37% chi dua ra nhirng loi phé binh, chi trich. S6 con lai 1a ngudi thy
dong, tham gia chi 1a dé tham gia hoac chi mubn xem chién dich din ra nhu thé nao. Ngay ca trong luong
sang kién it 6i guri vé ciing khong c6 gi dic sic, chi 1a nhitng yéu ciu binh thuong cia ngudi tiéu dung nhu
tang kém mot thirc udng mién phi khi khach hang thanh toan cho héa don gia tri hay hé théng giao hang tan
noi... va cudi cing dién dan chi thu hut dwoc vai chyc ngudi tham gia binh chon. Vi thé, thuc té nhitng y kién
phan hdi nhan duoc tir didn dan rat han ché va khong thé dai dién cho tat ca nguoi tiéu dung trén cong dong
mang nhu du dinh cua nhan hang.

Bai hgc: Nén cin than khi sir dung cac ky thuat Facebook vi khéng phai cong cu hoic tinh ning nao cua
Facebook ciing phu hop véi hinh anh, muc tiéu va tim nhin caa nhan hang.

Néu phi dao dirc, chic chin céng dong sé tay chay

Chién dich ciia Molson yéu cau cac sinh vién dai hoc va cao dang giri nhitng tim anh
tham du cac budi tiéc cua ho véi cha dé “Nhirng budi tiéc hang dau trong trudng hoc
& Canada”. Nguoi tham dy phai giri nhitng tim anh trong cac cin phong ky tac x4 1én
Facebook va mdi phong phai c6 méi lién hé véi mot truong dai hoc hoic cao dang
khéc nhau. Giai thuong 1a mét chuyén du lich mua xuan cho ngudi thang cudc cing
bdn nguoi ban cua ho tri gia khoang 8.000USD.

V6i myc dich nhdm dén nhitng ngudi tir 19 — 24 tudi, d6 tudi bat dau dwoc phép ubng
ruou bia, thwong hiéu rugu bia Molson ciia Canada cho rang tao ra cac hoat dong thu
hit nguoi ding trén mot mang x& hoi pho bién 1a phuong phap hidu qua nhat. Sau thoi gian dai xay dung ké
hoach va dwa ra y dinh trién khai chién dich trén Facebook, nhung cudi ciing cudc thi vin khong dwoc dién ra
do gap phai su phan ddi gay gat tir cac trudong dai hoc va cac co quan chirc nang. Giam ddc toan qudc cua Lién
minh cac Hiép hoi Sinh vién Canada cho rang, chién dich cia Molson 1a mot “rui ro” 16n vi n6 sé& tao ra mot
dinh kién rang nhirng ngudi tré chi thich tiéc tung. Pai dién cua cac truong dai hoc trén toan Canada ciing da
giri don kién nghi yéu cau Molson phai tir bo chién dich vi s& 1am hai dén kha nang tim viéc cia sinh vién néu
cac nha tuyén dung vé tinh nhin thiy cac buc anh tiéc ting cua ho trén Facebook hay chién dich nay khuyén
khich cho viéc sir dung ruou bia cia gidi tré, trong d6 ¢6 ca nhitng nguoi chwa du tudi uéng rugu ciing bi anh
huong... Tham chi con diy Ién mot lan song phin no trong nhitng ngudi ding dau truong hoc va cac phu
huynh vé chién dich dugc cho 1a vé trach nhiém nay caa Molson.

Nhiing ké “ngé ngya” trén chién truong Social Media 2



Bai hgc: Khi néi chuyén véi cong dong, ban phai to ra 1a mot nguoi c6 dao dic vi khong chi co ddi tuong muc
tiéu ma ban nham dén, v6i siec manh truyén miéng, rat nhiéu thanh phan khéc s& nhin vao va phan xét ban. Va
v6i mdi day lién két manh m& cuia mang xa hoi thi suy cho cting, moi ngudi déu c6 lién quan va c6 quyén dua
ra xét doan hoac binh luan.

Bi chi trich vi “hoi 1§” thanh vién mang

10 thanh vién c6 thir hang cao nhét trén mang xa hoi chia sé lién két thong tin noi
tiéng Digg déu nhan dugc mot dé nghi hap din tur trang web c6 tén
bringpopcorn.com véi noi dung néu mdi ngudi dwa duoc trang web nay Ién trang
dau tién cua Digg s& duoc tra 500USD.

Dé nghi “tring tron” nay da gap phai phan tng manh mé khong nhiing tir top céc
thanh vién caa Digg ma con nhiéu ngudi sir dung mang x& hoi khac. Quan diém
cua cac thanh vién nay 1a “Néu ban cho rang noi dung cia minh xtng dang duoc
cong dong quan tam thi c6 thé ty dé cir 1én trang nhit cua mang hoic cho mot
ngudi nao dé dé cir mot cach tu nhién”, va “suy nghi ngudi ta chi nghe theo cac
thanh vién tich cuc nhat” 1a mot 4o tudng di nguoc lai véi 1y tudng cua Digg. Digg
khong phai 1a cudc thi phd bién thong tin ma dia trén co s& nguoi dung chia sé cac lién két thong tin ma ho
cho 1a c6 ich vé6i cong ddng. Cac thanh vién nay con dit ra gia thuyét ngudi dua ra “ga gim” nay chinh 1a
ngudi da bi trang Netscape.com ciAm vi str dung 20 tai khoan gia mao dé quang ba cho trang web caa minh.
Mot sb thanh vién con dwa ra thong bao néu cé ai bi bringpopcorn.com dua ra dé nghi tuong tu thi hdy giri
email dé ho lan truyén rong rai trén cong dong.

Bai hec: Bén canh trung thuc, ban ciing can quang ba mot cach thong minh va cé long tu trong vi khong phai
ai ciing c6 thé dé& dang bi mua chudc. Quan trong hon, ban chat ciia mang xa hoi 1a sy dong gdp cuia ca cong
ddng chtr khdng phai mot s6 c& nhan nao.

Pham wng cham, hau qua lén

General Motors thuc hién chién dich marketing truyén miéng c6 tén “Sang tao ra
quang cdo cua chinh ban” dudi hinh thac mot cudc thi dé quang ba cho dong xe
SUV ¢6 tén Chevy Tahoe. Y tuéng cua cudc thi la thach thirc khén gia tu tao ra
nhitng doan phim quang cdo k¥ thuat sé vé dong xe SUV tai trang web
Chevyapprentice.com. Nguoi du thi phai chon mét s6 doan trong cac video clip va
doan phim gioi thiéu cua hing dé ty viét 15i thoai va tao ra cac mau quang cao cua
chinh minh. Chi trong vong hon mét tuan, hang trim nguoi di dung Internet dé
lan truyén hang ngan video ndi vé trach nhiém cua GM trong viéc gép phan lam
cho trai dat nong 1én, phan déi chién tranh & Iraq hay ha thip chat luong cua
Tahoe. Mot s6 doan phim con mang nhitng ndi dung xau hay an chtra nhirng théng diép mang tinh goi duc.

GM da c6 phan (rng kha cham dé tran an viéc phan déi trén, phai gan mot thang sau, GM méi tuyén b loai bo
nhitng quang cdo c6 mot dung mang tinh “kich dong va xic pham” nhung khong x6a bo nhitng chat liéu c6
giong diéu tiéu cuc chdng lai cong ty. Theo phéat ngdn vién caa GM, chién dich marketing nay da dat duwoc mot
s6 thanh cong nhat dinh, nhat 1a vé ndi dung. Nguoi tiéu dung da dong gop hon 21.000 mau quang c4o va giri
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trén 40.000 email thwong mai. Chevyapprentice.com c6 2,4 triéu page view va thoi gian trung binh caa mdi
luot ghé tham trang web 1a chin phut. Trudc khi tung ra cudc thi, cong ty nay da doan dugc s& c6 mot sé quang
c4o phan cam, nhung theo dai dién cia GM thi c6 dén 80% mau quang co mang ndi dung xay dung cho
Tahoe. Tuy nhién, chi 20% ciing da lam hai dén uy tin cua cong ty. Van dé cia GM 1a da dé ngudi tham du
phd bién noi dung mét cach cong khai ma khéng kiém soat trudc. Mot cong ddng mé cd thé thiy tat ca nhirng
phan tng nay. Pang 18 GM phai c6 nhitng dong thai sang loc tot hon dé dam bao rang noi dung phai hop 16
truéc khi duoc phd bién mot cach rong rai dé khong 1am ton hai dén uy tin caa thwong hiéu.

Bai hgc: Ciing giéng nhu trong marketing truyén thong, néu chién dich gap truc tric vi mac phai sai lam nao
d6, nhan hang phai ludn c6 mot ké hoach “kiém soat khing hoang” va hanh dong kip thoi dé giam thiéu thiét
hai.

Panh lwra gia, thiét hai that

Trong chién dich marketing quang ba cho phién ban video game méi nhit ciia Sony, ngudi ding nhan dugc
nhitng tin nhin khong mong doi giri dén dién thoai di dong cua minh 1a may ho bi nhiém moét loai virus goi la
T-Virus va khuyén ho goi dén cong ty nghe nhin Sophos dé dwoc hd trg. Tin nhin nay dwoc giri di tir mét trang
web duoc thiét ké dé quang ba cho game Resident Evil: Outbreak, vi ndi dung nguoi choi s& tu bao vé minh
khoi nhitng thay ma bang cach dung mét khau sing ngin danh ching. Trang web nay cho phép giri nhirng tin
nhdn dén dién thoai di dong dé canh bao may di bi nhiém virus ma khéng c6 su cho phép cua ngudi nhan. Tin
nhan nay c6 dang “Outbreak: T6i dang 1am may ban bi lay nhiém virus T-virus, ma sé cua tdi 1a *****. Hay
chuyén tiép thong tin nay dén sb 60022 dé nhan ma sé cua ban va c6 co hoi thing giai. Thong tin chi tiét tai t-
virus.co.uk”. That ra, ban than caa nhirng tin nhan nay khéng hé ¢ virus, nhung nhirng ngudi nhin di hoang
so vi nghi minh dd nhan duoc nhiing virus c6 thé 1am hong dién thoai. CE Europe, cong ty thuc hién chién
dich marketing nay di phai phat ra mot thong cdo bao chi dé giai thich rat ca chi la mot chiéu danh lira trong
chién dich quang ba san pham. Cac bd phan cong nghé thong tin va hd tro virus da phai lam viéc hét cong suat
dé giai quyét cac khiéu nai cia khach hang, con hon 1a phai lam viéc voi virus that. Chién dich nay nhanh
chéng bi chim xudng va danh tiéng cia Sony ciing bi anh huéng bai chién thuat marketing truyén miéng cua
CE Europe.

Bai hec: Lubn trung thuc va rd rang. Khoéng minh bach hozc ¢6 tinh hra dbi chi dem lai nghi ngd va that bai,
ngay ca khi ban khong cb y. Bng thoi hdy chinh sira thong diép nhiéu lan dé chac rang ban s it bi tan cong
hodc nhan dugc it phan hoi tiéu cuc nhat tir khén gia caa minh.

Tac gia: Nguyén Anh

Tap chi Marketing Viét Nam sé 60 ngay 1.11.2009

Trang 36, 37, 38.
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