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Quan trj thwong hiéu

CHUONG 1
KHAI NIEM THUONG HIEU

1.1.Thwong hi¢u la gi?
1.1.1. Lich st ra doi thwong hiéu

Tir thwong hiéu (Brand) c6 ngudn gde tir chit Brandr, theo tiéng Aixolen
o nghia 1a dong dau, xuat phat tir thoi xa xua, khi nhitng chu trai chan nudi
muén phan biét dan ctru cia minh véi nhitng dan ctru khac, ho da dung mot
con ddu bang sat nung do dong 1én lung timg con mot, thong qua d6 khang
dinh gi4 tri hang hoéa va quyén sé hiru cia minh. Nhu thé, thuong hiéu xuat
hién tir nhu céu tao su khac biét cho san ph'?lm ctia nha san xut.

Khoa hoc Quéan tri thuong hi¢u dugc dua ra dau tién bai Neil H.
McElroy thudc tap doan Procter & Gamble. Quan tri thuong hiéu duoc hiéu 1a
viéc tmg dung cac k¥ nang marketing cho mot san pham, mot dong san pham
hodc mot thuong hiéu chuyén biét, nham gia tdng gid tri cdm nhan vé san
pham cuia nguoi tiéu dung va tir d6 gia ting tai san thuong hiéu, kha ning
chuyén nhuong thuong quyén.

Thuét ngit thwong hiéu di xuat hién & Viét Nam tir kha 1au. Tir thoi vua
Bao Dai, theo diéu mot cta du sb 3, ngay 1/4/1952, “quy dinh cac nhan hi¢u”
nhu sau: “Dugc coi 1a nhan hi¢u hay thuong hi€u la cac danh tir co thé phan
biét 13 rét, cac danh hiéu, biéu ngtr, con dau in, con niém, tem nhén, hinh ndi,
chir s, gidy phong bi cing cac tiéu biéu khac dung dé phan biét san pham
hay thuong pham”.

1.1.2. Nghia den cta thwong hi¢u

Nhiéu ngudi cho rang thuong hiéu chinh 14 nhan hiéu thwong mai (trade
mark), 1a cach noi khac cuia nhan hiéu thwong mai. Thuong hi¢u hoan toan
khong co gi khac biét so v6i nhén hiu. Viéc nguoi ta goi nhén hiéu la thuong
hiéu chi la sy thich dung chir ma thoéi va mudn gan nhan hiéu voi yéu to thi
truong, muén am chi rang, nhin hiéu ciing c¢6 thé budn ban nhu nhitng hang
hoa khac. Nhung thyc té theo cach ma moi - nguoi thuong noi vé thuong hiéu,
thi thut ngir nay bao ham khong chi cac yéu t6 c6 trong nhan hiéu ma con ca
cac yéu td khac nira nhu khau hiéu (slogan), hinh dang va sy khéc biét bao bi,
am thanh,...

C6 nguoi lai cho réng thuong hi¢u la nhan hi€u da dugc dang ky bao ho,
va vi theé, n6 dugc phép luat thtra nhan va c6 kha ndng mua di ban lai trén thi
truong. Chi nhitng nhan hi¢u da dugc dang ky méi dugec mua di ban lai. RO
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rang theo quan diém nay thi nhitng nhan hiéu chua tién hanh dang ky bao ho
s€ khong dugc coi nhu 1a thuong hiéu.

Ciing c6 quan diém cho rang thuong hiéu 1 thuat ngir dé chi chung cho
moi d6i trong s hiru cong nghiép duoc bao ho nhu nhan hiéu hang hoa, tén
thuong mai, chi dan dia 1y va tén goi xuat xu. Quan diém nay hién dang duoc
moi nguoi ung hd. Tuy nhién, cling can thiy rang, mot nhan hiéu cé thé bao
gom ca phan tén got xuat x&t va chi dan dia 1y (vi du nhu keo dura Bén Tre, lua
Ha Dong) va nhén hiéu c6 thé duge xay dung trén co sd phan phan biét trong
tén thuong mai.

Mot quan diém khac thi cho rﬁng, thuong hiéu chinh 1a tén thuong mai,
n6 dugc dung dé chi hodc va duoc gan cho doanh nghi¢p (vi du, Honda,
Yamabha,...). Theo quan niém nay thi Honda la thuong hiéu con Future va
Super Dream la nhan hi¢u hang hoa, Yamaha la thuong hi¢u con Sirius va
Jupiter 1a nhan hiéu hang hoa.

Mot sb tac gia nudc ngoai, quan ni€ém thuong hié¢u (Brand) 1a mdt céi tén
hodc mot biéu tuong, mot hinh tuwong dung dé nhan dién va phan biét san
pham cta doanh nghi€p nay vdi san pham cta doanh nghiép khac. Biéu tugng
hinh tugng c6 thé 1a logo, tén thuong mai, mot nhan hiéu duoc dang ky, mot
cach dong goi dic trung... va ciing co thé 1a am thanh. Néu theo cach hiéu
nay thi thuong hi¢u 1a mot thuat ngtr c6 ndi dung that rong, chiing khong chi
bao gém cac ddu hiéu dé phan biét hang hoéa, dich vu nhu nhan hi€u, ma cé
thé gdm céc dau hiéu khac nhu 4m thanh, cach dong géi dic trung, ..

Thuong hiu, trude hét 1a mot thudt nglr dung nhiéu trong marketmg, la
hinh tuong vé mot co' ¢ san xudt, kinh doanh (goi chung 13 doanh nghiép)
hozc hinh twong vé mot loai hodc mot nhdm hang hoa, dich vu trong con mat
khach hang; 13 tap hop cac dau hiéu dé phan biét hang hoa, dich vu cua doanh
nghiép nay voi hang hoa, dich vu cling loai ctia doanh nghiép khac hoic dé
phén biét chinh doanh nghi€p nay véi doanh nghiép khac.

Cac dau hiéu c6 thé 1a cac chir cai, con sb, hinh v&, hinh tuong, su thé
hién cia mau sic 4m thanh ...hodc su két cua cc yéu td do6, ddu hiéu cling co
thé 1a su cac biét, dic sic cta bao bi va cach dong goi hang hoa. Noi dén
thuong hi¢u khong chi la nhin nhan va xem xét trén goc d6 phap ly cua thuat
ngit ndy ma quan trong hon trong diéu kién hoi nhéap kinh té quéc té sau rong
nhu hién nay, 1a nhin nhén n6 dudi goc do quan tri doanh nghi¢p va
marketing.

Nhu vy, thuong hiéu 1a mét thuat ngi voi ham y rat rong. Trude hét, do
1a mot hinh tugong vé hang hoa hodc doanh nghi€p; ma da la mét hinh tugng
thi chi c6 cai tén, cai biéu tuong thoi chua du néi 1én tat ca. Yéu td quan trong
an dang sau va 1am cho nhing cai tén, cai biéu twong d6 di vao tam tri khach
hang chinh 1a chat lugng hang héa, dich vu; cach tng xtr cua doanh nghiép
v6i khach hang va voi cong dong; nhitng hiéu qua va tién ich dich thuc cho
ngudi tiéu dung do nhitng hang hoa va dich vu d6 mang lai,...nhiing ddu hiéu
1a cai biéu hién ra bén ngoai cta hinh twong. Thong qua nhitng du hiéu,
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ngudi tiéu dung dé dang nhéan biét hang hoa cua doanh nghi€p trong muén
vang nhiing hang hoa khac. Nhirng dau hi¢u con la can cir € phap luét bao vé
quuyén loi chinh dang cua doanh nghi€p chong lai su canh tranh khong lanh
manh.

Phép luét chi bao ho nhiing dau hiéu khac biét (néu da dang ky bao ho)
chtr khong bao ho vé hinh tuong vé hang hoéa va doanh nghiép. Nhu thé thi
thuong hi¢u n6 rat gﬁn v6i nhin hiéu va néi dén thuong hi€u, thi nguoi ta noi
dén khong chi nhitng ddu hiéu dé phan biét hang hda ma con noi dén ca hinh
tugng trong tim tri khach hang vé hang hoéa d6. Thuong hiéu 1a khai niém
trong nguoi tidu dung vé san pham véi dau hiéu cta nha san xuat gan 1én mat,
1én bao bi hang héa nhiam khang dinh chat lugng va xuit x(r san pham.
Thuong hiéu thuong gin lién véi quyén so hiru ctia nha san xuét va thuong
duoc ty quyén cho nguoi dai dién thuong mai chinh thiec.

Thuong hiéu duoc hiéu 13 mot dang tai san phi vat chat. Luu ¥ phan biét
thuong hi€u véi nhan hi¢u. Mot nha san Xuét thuong duoc dac trung bdi mot
thwong hiéu, nhung di kém theo c6 rat nhiéu nhan hiéu hang hoa: Innova,
Camry...

C6 thé hiéu don gian nghia riéng 1¢ cua tir thwong hiéu hiéu 1a dau hiéu,
biéu tuong; thuong 1a thwong mai. C6 doanh nghiép chuyén vé thuong mai,
c6 doanh nghiép chuyén vé san xuat, giao thong, buu chinh... Nhung du kinh
doanh trén linh vuc nao, doanh nghi€p cling phai qua hai khau mua va bén,
nghia 13 1am thuong mai. Do viy, thuong hiéu khéng dimg & nghia biéu
tugng thuong mai ma cao hon dé 1a biéu tuong cia doanh nghiép. Tuy nhién,
xay dung thuong hiéu khong c6 nghia chi tim kiém, thé hién biéu twong trén
san pham. Vietnam Airlines trudc kia dung biéu twong con cd, bay gio 1a
bong sen vang, nhung khong phai da xay dung xong thuong hiéu.

Nguoi ta thuong dung cum tu xay dung thuong hiéu hay nhu nhiéu nha
kinh té noi, tao thuong hiéu manh, dé chi qua trinh phan dau xay dung mot
doanh nghiép trd nén c6 tén tudi va giir uy tin d6 trén thi trudng. Néu khong,
biéu tuong, thuong hi¢u chi phan tac dung, mot khi kinh doanh chuyén do bé,
mat uy tin véi khach hang.

1.1.3. Thwong hi¢u khac sin pham

San pham 1a bat c cai gi co thé chao ban trén thi truong dé thu hat su
cha y, mua, su dung hodc tiéu thy nhim thoa méan mot nhu cau hodc mong
mudn. Do c6 thé 1a: hang hoa vat chét (ngi coc, xe hoi, dién thoai...), dich vu
(hang khong, ngan hang, bao hiém...), con nguoi, dia danh, ¥ tudng.

Mot san pham co6 thé chia lam cac cap d0 sau:

(1) Cép d6 loi ich c6t 18i san pham: Pap tng nhiing nhu cau, wdc mudn
co ban cua khach hang qua vi€c ti€u dung san pham hodc dich vu (vi du nhu
nhu cau di lai, nhu cau in udng, giai khat,...).

4

Hwéng dan: TS. Nguyén Hiru Quyén (www.kynangquanly.com.vn — www.365ngay.com.vn)



Quan trj thwong hiéu

(2) Cap db loi ich cu thé cua san pham: O cap d6 nay, nhing loi ich ¢t
16i duoc cu thé hoa thanh san ph'flm voi nhitng dac diém va thudc tinh xac
dinh nhu: mtre tiéu chuin chat luong, kiéu dang, bao bi (vi du, mot chiéc 6 t6
Ford, kiéu dang trang nh lich su, dong co 3.0, mau den va ghi sang, ndi that
hién dai gdm dan may VCD, ghé boc da...).

(3) Cép d6 loi ich gia ting cuia san pham: Gom céc thudc tinh lgi ich tang
thém cua san pham va né co thé dugc dung nham phan biét cac cac san pham
ctia d6i thu canh tranh. Nhitng loi ich gia ting c6 thé bao gdm: cach thirc ban
hang, phan phdi, bao tri, quang cdo, xay dung thuong hiéu va mau ngudi tiéu
dung san pham, ...

Trudc nhitng nhu cau hét sitc phong pht va da dang khac nhau cua thi
truong, cac doanh nghiép can thiét ké va san xuat cac san pham véi cac thudc
tinh va dic diém sao cho phu hop, dap ung duoc téi da nhu cau ciia mot nhém
khach hang cu thé. Do vay, thuong hiéu dong vai trd quan trong trong viéc
lam noi bat va khac biét hoa cac dic tinh cta san phém 0 vGi cac ddi thu
canh tranh.

Thuong hi¢u 1a mdt san pham, nhung 1a mot san pham c6 bd sung thém
cac yéu t6 khac dé phan biét nd, theo mot cach nao do, véi cac san pham khac
dugc thiét ké dé thoa man cung mot nhu cau. Thuong hi€u chinh 14 sy danh
gia va cam nhan ciia nguoi tiéu ding vé cac thudc tinh cua san pham va biéu
hién cac thudc tinh d6 dugc dai dién bdi mot thuong hi€éu va doanh nghi¢p
gan voi thuong hiéu d6. Pé tao ra mot thuong hiéu thanh cong doi hoi phai
két hop toan bd nhimg yéu t da dang véi nhau mot cach nhat quan: san pham
hoic dich vu phai c6 chat luong cao va phu hop véi nhu ciu ctia ngudi tiéu
dung, tén nhan hiéu phai 16i cuén va phu hop véi nhéan thirc ciia nguoi tidu
dung vé san pham, bao bi, khuyén mai, gia ca, va twong tu tit ca cac yéu to
khac ciing phai pht hop, 16i cudn va khac biét.

Biang viéc tao ra nhitng khac biét rd nét gitra cac san pham thong qua
thuong hiéu, duy tri va phat trién 10ng trung thanh cta khach hang dbi voi
thuong hiéu, cac doanh nghiép tao ra gia tri. Nhiing gia tri nay c6 thé chuyén
thanh loi nhuan tai chinh cho doanh nghiép. Thuc té tai san ddng gia nhat cia
doanh nghiép khong phai 1a tai san hitu hinh (nhu nha xudng, thiét bi, bat
dong san), ma 13 tai san vo hinh nhu k§ ning quan ly, chuyén moén vé tai
chinh va diéu hanh, va quan trong nhat d6 chinh 1a thuong hiéu.

1.1.4. Mgt vai dinh nghia cia thwong hi¢u
C6 nhiéu cach dinh nghia khac nhau vé thuong hiéu.

Thuong hi€u 1a mét khai niém trong nguoi tiéu dung vé san phém voi
dau hiéu cta nha san xuat gan 1én mat, 1én bao bi hang hoa nham khang dinh
chat luong va xuat XU clia san pham. Thuong hiu gan lién v6i quyén sé hiru
cia nha san xuét va chi dugc uy quyén cho nha dai dién thuong mai chinh
thire.
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Thuong hiéu (theo t6 chuc so hiru tri tué¢ thé giéi WIPO (World
Itellectual Property Organization) la mot dau hiéu dic biét dé nhan biét mot
san phém, mot hang hod hay mot dich vu nao d6 duogc san xuét, duoc cung
cép bodi mot td chire hodc mot ca nhan.

Thuong hiu (theo Hi€p hoi nhan hiéu thuong mai quoc té ITA
(International Trademark Association) bao gom nhimg tir ngir, tén goi, biéu
tugng hay bat ki sy két hop nao giira cac yéu t6 trén duoc dung trong thuong
mai dé xac dinh va phan biét hang hoa ctia cac nha san xuit hodc nguoi ban
v6i nhau va dé xac dinh ngudn gbc cta hang hod do.

Hi¢p hd1 Marketing Hoa Ky dinh nghia “Thuong hi¢u la tén, thuat ngtr,
ky hiéu, biéu tuong, kiéu dang, hay 1a sy két hop cac phan tir 46, nham nhan
dién cac hang hoa dich vu ciia mot ngudi ban hay mot nhom nguoi ban, va
phén biét chung véi cac hang hoa dich vu cua ddi thu canh tranh”. Theo dinh
nghia nay, thuong hiéu mang tinh vét chét, hitu hinh.

Quan diém méi ngay nay (cua Keller) cho rang, thuong hiéu 1a “mat tap
hop nhiing li€n tudng (associations) trong tam tri ngu’oi tiéu dung, lam tang
gia tri nhan thirc ciia mdt san phém hoic dich vu”. Nhiing lién két niy phai
doc dao (sy khac bi¢t), manh (n6i bat) va tich cuc (ddng mong muon) Quan
diém méi nay, nhan manh dén dic tinh vo hinh cua thuong hiéu, yéu td quan
trong dem lai gid tri cho t chuc.

Mot vai khai niém lién quan:

. — Brand — thwong hi¢u: Mot thuong hi¢u 16n hon mot logo; no bao
gom nhirng kinh nghiém ma khach hang da c6 vé1 doanh nghiép. Pinh nghia
don gian: thuwong hiéu 1a hinh anh, cam xuc, thong diép tirc thoi ma moi nguoi
c6 the ho nghi vé mdt doanh nghi¢p hodc mdt san pham.

— Brand association - sw lién twong dén thwong hiéu: Nhimmg thudc
tinh — 1y tudng nhét 1a mang tinh tich cyc — ma moi ngudi nghi téi khi ho
nghe hodc nhin tén mot thuong hi¢u nao do. Vi du, hau hét moi nguoi cam
thay an toan khi nghi dén Volvo. Sy an toan chinh 14 “Brand association”ciia
Volvo.

— Brand name — Tén thwong hi¢u: La mot tr hay mot cum tr ma qua
do mot doanh nghi¢p hodc mot san phém dugc biét dén. Mot tén thuong hi¢u
hiéu qua ludén dua ra 4n tuong ban dau tot hay goi 1én nhiing lién tuong tot.
Diéu nay dugc tao ra mot cach tinh té, nhu ddi voi Adobe hay Maxima,
nhung lai khong tinh té cho 1dm dbi voi nhimg cai tén nhu Happy Meal hay
Yahoo!

— Brand personality — tinh cdach cuia thwong hi¢u: 1.a nhitng y nghia
go1 cam xuc cua mot thuong hi€u. Cac doanh nghiép thuong st dung né nhu
mot dai dién, vi du L’Oreal dung hinh anh ctia Cindy Crawford; mot con vat;
nhu con choé nhé Taco Bell, hay mot vat thé bat dong nhu da cua Rock of
Gribraltar dugc doanh nghiép bao hiém Prudential st dung dé dem dén cho

6

Hwéng dan: TS. Nguyén Hiru Quyén (www.kynangquanly.com.vn — www.365ngay.com.vn)



Quan trj thwong hiéu

san pham cua ho nhiing tinh cach dang mo udc — trong nhitng vi du nay, su
quyén rti, dang yéu hodc su tin cdy, bén bi, dugc dé cao.

— Logo: La mot chit hay mot hinh anh d6 hoa c6 thé phan biét duoc
doanh nghiép hoic san pham khi sir dung thuong hiéu trong qua trinh thuong
hiéu trong qué trinh giao tiép. Poi khi logo khong chi don gian 1a nhiig chir
cai hodc hinh v& ma ching con 1a mot thuc thé khong thé tach roi trong viée
lién twong dén thuwong hiéu — Brand association.

— Positioning - Vi thé: La vi thé cuia mot doanh nghiép hodc mot san
pham trén thi truong. Vi thé dugc xéc dinh boi hudng kinh doanh hodic san
pham chinh ciia doanh nghiép, nhimg loi ich ma no dem lai cho nguoi tiéu
dung va xa hoi, va nhitng uu thé cua n6 dbi voi d6i thu. Vi duy, vi tri cua
Honda c6 thé duge tong két nhu sau: “Chung ching ta san xuat xe may voi
nhitng chung loai da dang c6 thé dem lai su thoai mai, tin cay va tiét kiém
nhién li¢u voi gia ca canh tranh.”

— Tag line: La nhiing cum tir bat mat dé nhé hodc mot cAu mé rong tir
khai niém logo nhim moé ta rong hon vé thuong hiéu ctua doanh nghiép hoic
ctia san pham. Nhiing tagline thanh céng 1a nhirng cai gy cha ¥ c¢6 kha ning
gitip nguoi ta nhan biét mot doanh nghiép chi nho né. Hay nhé téi: “Just do
it” hay “Don’t leave home without it.”

1.2. Cac chirc ning cia thuwong hi¢u

Thuong hiéu ban than n6 c6 y nghia nhiéu hon céi tén ctia minh va dugc
tao dung dua trén sy tip hop tat ca cac nguén luc cua doanh nghiép. Du
doanh nghiép theo dudi cac chién lugc hodc chinh sach thuwong hiéu nao di
nira thi thwong hi¢u phai thyc hién duoc cac chic nang co ban sao day:

1.2.1. Chirc niing nhén biét va phén biét

Pay 1a chirc ning dic trung va quan trong cia thuong hiéu, co thé noi
chtrc ning co ban cta thuong hiéu 13 chtrc ning phan biét va nhan biét. Kha
ning nhan biét duoc cua thwong hiéu 1a yéu t6 quan trong khong chi cho
nguoi tiéu dung ma con cho ca doanh nghiép trong quan tri va diéu hanh hoat
dong cua doanh nghi€p. Thong qua thuong hi€u, nguoi ti€u dung va nha san
xudt co thé dang phan biét va nhan biét hang hoa ctia doanh nghiép nay voi
cac doanh nghiép khéc, tap hop cac ddu hiéu cua thuong hiéu (tén goi, biéu
trung, biéu tuong, khéu hiéu hoic kiéu dang dac biét cua bao bi...) chinh la
can ¢ dé phan biét va nhan biét. Khi hang hoa cang phong pha da dang thi
chtrc nang phan biét cang tré nén quan trong. Moi ddu hiéu giy khé khan khi
phan biét s& 1am giam uy tin va can trd su phat trién ciia mot thuong hiéu.

1.2.2. Chitc niing théng tin va chi din

Chtrc niang thong tin va chi dan cia thuong hiéu thé hién & chd, thong
qua nhitng hinh anh, ngén ngir hoic cac dau hiéu khac cung nhu khau hi¢u
ctia thuong hiéu nguoi tiéu dung c6 thé nhan biét duoc phan nao vé gi trj st
dung cua hang hoa, nhitng cong dung dich thuc ma hang héa d6 mang lai cho
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ngudi tiéu dung trong hién tai va trong twong lai. Qua tuyén truyén cing véi
khéu hiéu cta dau goi dau “Clear” nguoi ta co thé nhan duoc mot thong di¢p
vé mot loai dau 201 dau tri gau, nguoc lai dau 201 “Sunsilk” s¢ dua dén thong
diép vé mot loai dau g01 dau 1am muot téc. Noi dung cua thong di¢p ma
thwong hiéu truyén tai lubn rat phong phi va thé hién chtrc ning thong tin, chi
dan cta thuong hiéu.

1.2.3. Chirc ning tao su caim nhan va tin cay

Thuong hi¢u c6 chirc nang tao sy cdm nhan. Po6 1a cam nhan cua nguoi
tiéu dung vé su sang trong, sy khac biét, mot cam nhan yén tdm, thoai mai va
tin twong khi tiéu dung hang hoa do. Noi dén Sony nguoi ta co thé lién tuong
dén chat lugng am thanh va dich vu bao hanh rong ri toan cau.

No6i dén sy cam nhén 13 ngudi ta néi dén 4n twong nao d6 vé hang hoa,
dich vu trong tadm tri nguoi ti€u dung. Sy cdm nhan cua khach hang khong
phai ty nhan ma co, n6 dugc hinh thanh do su téng hop céc yéu td cua thuong
hiéu nhu mau sic, tén £0i, biéu tuong, biéu trung, am thanh, khéu hiéu.... va
ca sy trai nghiém cua ngudi tiéu dung. Chii nhan cila chiéc xe hoi Mercedes
ludn cam thay minh sang trong hon, thanh dat hon gitta nhitng nguoi khac.

Churc nang tao sy cdm nhén va tin cay chi duoc thé hién khi mot thuong
hiéu da dugc chap nhén trén thi truong, mdt thuong hi€u chi madi xuat hién
lan dau s€ khong thé hién dugc chiic nang nay.

1.2.4. Chirc niing kinh té

Thuong hiéu mang trong n6 mot gia tri hién tai va tiém nang. Gia tri dé
duoc thé hién rd nhat khi sang nhuong thuong hiéu. Thuong hiéu duoc xem 1a
tai san vo hinh va rat c¢6 gid tri cua doanh nghiép. Mic du gia tri cia thuong
hiéu rit kho dinh doat, nhung nhd nhimg loi thé ma thuwong hiéu ndi tiéng
mang lai, hang hoa s& ban dugc nhiéu hon, tham chi véi gia cao hon, d& tham
nhap thi truong hon. Thuong hiéu khong tu nhién ma c6. N6 dugc tao ra voi y
d6 nhét dinh va véi rat nhidu khoan dau tu va chi phi khac nhau, nhirng chi
phi d6 tao nén mot gia tri kinh té cho thuong hiéu. Bén canh do, su ndi tiéng
cua thuong hiu s€ lam cho gia tri cua thuong hiéu tang 1én gap boi va do
chinh 14 chirc ning kinh té cta thuong hiu. Loi nhuén hién tai va tiém nang
ctia doanh nghiép c6 duoc nho su ndi tiéng cua thuong hiéu sé quy dinh gia
tr1 tai chinh cua thuong hiéu.

1.3. Nhirng lgi ich cua thwong hiéu manh

Thuong hiéu gilt mot vai trdo quan trong ddi v6i doanh nghi¢p, cu thé:
gitip tao dung hinh anh doanh nghiép va san pham trong tdm tri nguoi tiéu
dung; nhu 13 mot 10i cam két gitra doanh nghiép va khach hang; nham phéan
khuc thi trudng va tao nén su khac biét trong qué trinh phat trién cua san
pham; mang lai nhitng loi ich cho doanh nghi¢p; thu hat dau tu; 13 tai san vo
hinh va rit c6 gia cua doanh nghi¢p. Mot thuong hi¢u manh khong chi don
thuan 1a mot gia tri qui ra tién. Strc manh cua thuong hiéu giup ich cho doanh
nghiép & rat nhiéu goc d6 khac nhau.
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Duéi day 1a mot sé loi ich chinh ma thwong hiéu mang lai cho doanh
nghiép:

1- Thuyét phuc ngudi tiéu dung sir dung

Theo dinh luat di theo bay (moi ngudi déu str dung thuong hi¢u thi minh
cling nén str dung), moi nguoi s€ tin tudng su dung loai san pham cta thuong
hiéu dd dugc nhiéu nguoi st dung. Thuong hiéu manh 1a ddu chimg nhan bao
dam chat luong cia san pham (dich vu). Bén canh d6, thuong hiéu thé hién ca
tinh, dia vi, phong cach song cua nguoi su dung, giup thoa mén cac nhu cau
Ve tinh than cia ho, 1a thir ma ngudi tiéu dung san sang tra thém mot khoan
tién xtimg dang ké c6 dugc thuong hiéu mong mudn.

2- Thuyét phuc ngudi ban hang phan phdi san pham

Thuong hiéu manh chic chan s& tao ra mai luc cao, mang lai nhiéu loi
nhuan nhiéu, khong bi ton hang. Thuong hiéu manh gitp tao uy tin cho nha
phan phéi. Hon thé nita, thuong hiéu manh giup nha phan phdi dé ban kém
cac loai hang hoa khac cho cac dai 1y diém ban 1¢é.

3- Tao niém tu hao cho nhan vién doanh nghiép

Thuong hi¢u manh gitp nhan vién ty tin vao doanh nghiép, tu hao duogc
tham gia tao nén nhitng san pham dang gi4, gitp khang dinh dugc uy tin ca
nhan.

Thuong hi¢u manh con giup thoa man dugce cac gia tri tinh than khac. Mot
thuong hiéu manh khong chi 1a s¢ hitu cua riéng doanh nghiép.

4- Tao loi thé canh tranh

Thwong hiéu manh dé dang tao nén nhiing dap tng cua thi truong déi voi
cac chuong trinh ban hang hoac cac hoat dong kinh doanh khac. Tao dugc cac
thé manh khi thuong lugng véi nha cung ting, nha phan phdi vé gia ca, thanh
toan, van tai,. ..

5- Tang hiéu qua cia quang cdo tiép thi:

Thuong hiéu manh véi thi phén 16m, mirc do hién dién 16n s€ nang cao
hiéu qué cua cac hoat dong tiép thi, gip gidm chi phi tiép thi trén moi san
pham. Mat khéc, thuong hiéu manh dé dang dugc hudéng cac uvu dai tur cac
kénh truyén Thong dai ching.

6- Tac dong lam ting gia co phiéu:

Thuong hiéu manh tao cho cb dong niém tin va dé dang gol vén dau tu
thong qua viéc phat hang co phleu V&i mot sb chwong trinh tiép thi déc bigt,
thwong hiéu manh c6 nhiéu loi thé trong viéc nang cao va duy tri gia c6 phiéu
cua doanh nghiép.

7- D& dang phat trién kinh doanh:

Thuong hi€u manh tr¢ thanh mot gia tri béo‘ chl'Ir}g cho c4c nhan hang
khéc cia doanh nghi€p, gilip doanh nghiép c6 nhiéu thé manh trong vi¢c dua
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ra cac san pham moi (Halo effect), thuyét phuc nha phan ph01 hop tac trong
viéc tung san phdm méi va thuyét phuc nguoi tiéu dung chip nhan san pham.

8- Lam tang gia tri khdi tai san vo hinh ciia doanh nghiép

Thuong hiéu manh giip nang cao gia tri vo hinh ctia doanh nghi¢p khong
chi don thudn tir gia tri cua thuong hiéu. Khi mot doanh nghiép sé hitu cac
thuong hi¢u manh, doanh nghiép s& dé dang thu hut va gilr nhén tai, dé dang
thiét lap mot hé théng quan 1y chuyén nghiép, dé dang dau tu vao cac cong
nghé tién tién hodc nghién ctru phat trién nhitng san pham tiém nang, dé dang
xay duyng dugc cac mo1 quan hé gia tri vé1 doanh nghi€p cling nhu chinh
quyén. Mot thuong hiéu manh s& tao diéu kién tot va tao cac wu thé trong tat
ca cac hoat dong kinh doanh va phét trién ctia doanh nghiép.

1.3.2. Nang cao kha niing canh tranh ciia doanh nghiép

C6 dugc mot thuong hidu 16n 14 ca mot van dé doi voi doanh nghiép vi
d6 ciing chinh 1a uy tin, vi thé ctia san pham, ctia doanh nghiép trén thi truong
canh tranh. Vi vay, cac doanh nghiép cang phai thdy dugc nhiing tac dung to
16n cta thuong hiéu trong canh tranh. Lam cho khach hang tin tudng vao chét
luong, yén tam va ty hao khi s dung san phém.

Rat dé nhan thay 1a cac khach hang khi di mua hang déu cam thiy tin
tuéng hon khi mua nhﬁ’ng hang hoa c6 tén goi ma ho da quen biét tir trudc.
Ban than nhiing nguoi ban hang ciing tu tin hon khi thuyét phuc, chao moi
khach hang v6i nhiing thuong hiéu da duoc biét dén. Nhan hiéu san pham t6t
gitip tao dung hinh anh doanh nghiép, thu hut khach hang méi, von dau tu,
thu hat nhan tai.

Nho sy phén biét cua timg thuong hiéu ma qua trinh lap dat, bao hanh,
sura chira s&€ dugc don gian hoa di nhiéu 1an. Cac thong tin vé san pham, phu
tung thay thé, tinh chat 1dp 13n da luu trit s& dugc truy cdp nhanh chong va
chinh xéc giup doanh nghiép nang cao chat luong dich vu khach hang.

Thuong hi¢u 1a mot su khang dinh dang cp san pham cua doanh nghiép.
Hé théng cac thuong hiéu s& cho phép doanh nghiép tin cong vao tung phén
khuc khach hang khac nhau. Tén goi, biéu tuong, mau sic dic trung cua
thwong hiéu s& hd tro san pham d& dang di vao tim tri khach hang.

_1.3.3. Thuong hi¢éu manh giip doanh nghiép khong chi mft ma
nhi€u san pham khac cia doanh nghiép do.

Mot nha san xuat thuong dic trung boi mot thuong hiéu nhung co thé co
nhiéu nhin hiéu hang hoé khéac nhau. Vi dy, Toyota l1a mdt thuong hi€¢u chinh
nhung di kém c6 rat nhiéu thwong hiéu hang hoa khac Inova, Camry.

Mot doanh nghiép c6 thuong hiéu manh, cé tén tudi khong chi thé hién &
san phdm ma con & ca con ngudi ciia doanh nghiép khi quan hé véi khach
hang. Ho ¢6 trinh do tiép thi cao, xir sy theo quy trinh, quy pham chuan muyc
nhu san pham cua ho.
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CHUONG 2
TAI SAN THUONG HIEU

2.1. Khai niém tai sian thwong hiéu (Brand Equity)

Tai san thuong hiéu (Brand Equity) 1a nhiing kién thtrc khach hang nam
giit trong ddu vé mot thuong hiéu va nhiing tac dong cia su hiéu biét d6 dén
hanh vi va thai do ctia khach hang d6i vé6i thuong hiéu do.

Tai san thuong hiéu bao gdm tit ca nhimng gia tri ddc thu ma thuong hiéu
mang dén cho nhitng ngudi lién quan (khach hang, nhan vién, c¢6 dong, cong
dong...). Nhimng gia tri nay s& duoc cong vao san pham hay dich vu nham dé
gia tang gi tri d6i véi nhimg ngudi lién quan.

Tai san thuong hiéu 1a mot tp hop cac tai san mang tinh v6 hinh gin lién
voi tén va biéu tuong cua mdt san phém hoac dich vu. Cac thanh ph::in cua tai
san thuong hiéu bao gdm nhan biét thuong hiéu, chit lwong cam nhan, lién
tuong thuong hiéu, trung thanh thuong hiéu va cac thanh phan khac (bang
sang ché, nhin mac, kénh phan phdi, ngudn gbe nudc...).

2.2. Céc thanh phén cia tii san thwong hiéu

Nhitng thanh t6 ciu thanh tai san thwong hiéu nay phai dugc két ndi voi
biéu tuong, logo cua doanh nghiép hodc san pham. Néu mot doanh nghiép
thay d6i tén hay biéu tuong bén ngoai thi nhiing tai san thuong hi¢u nay thi s&
bi anh hudng va trong mot sb truong hop ¢ thé bi mat di.

Nhiing thanh t6 cau thanh nén tai san thuwong hiéu c6 thé khac nhau tuy
theo moi truong hop. Tuy vay, trén nguyén tac thi s€ ¢ 5 thanh t6 chinh:

1. Sy nhén biét thuong hiéu (brand awareness)

2. Chéat lugng cam nhan (perceived quality)

3. Thudc tinh thuong hiéu (brand associations)

4. Sy trung thanh cta thuong hiéu (brand loyalty)

5. Cac yéu to s¢ hitu khac nhu bao ho thuwong hiéu, quan hé véi kénh
phan phoi...

2.2.1. Nhén biét vé thwong hiéu

Sy nhan biét thuong hiéu 14 s6 phan trim cua dan sb hay thi truong muc
ti€u biét dén su hi¢n dién cua mdt thuong hi¢u hay doanh nghiép.

~ Nhén biét thuong hiéu 1a giai doan dau tién trong tién trinh tién trinh mua

sam va la mot tiéu cpi quan trong dé do Iudong strc manh cua thuong hiéu. Mot
thuong hi€u cang ndi tiéng thi cang dé dang duoc khach hang lua chon. Tuy
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vay, viéc quang ba thuong hi¢u cling rat ton kém nén viéc hiéu 16 dugc mirc
do anh huong cia sy nhan biét dén tién trinh lya chon sén ph'flm s€ giap cho
cac doanh nghiép c6 dugc cac thic xay dung thuong hi€u dat hiéu qua cao
voi mdt chi phi hop 1y hon.

Nhan biét thwong hiéu 1a kha ning ma mot khach hang tiém niang c6 thé
nhéan biét hoic go1 nhd dén mot thuong hi¢u. Nguoi mua thuong lya chon
thuong hi¢u ma minh da biét boi vi ho cam théy duoc an toan va thoai mai
hon. Vi theo 18 thuong thi mot thuong hiéu duoc nhidu ngudi biét dén s& dang
tin cAy hon va chat luong sé& tot hon. N6 13 giai doan dau tién trong tién trinh
tién trinh mua sdm va 1a mot tiéu chi quan trong dé do ludng sirc manh cua
thwong hiéu. Mot thuong hiéu cang ndi tiéng thi cang dé dang dwgc khach
hang lua chon. Tuy vay, viéc quang ba thuong hiéu cling rat ton kém nén viéc
hiéu o6 dugc mirc d6 anh huong ctia sy nhan biét dén tién trinh lya chon san
pham sé& gitip cho cac doanh nghiép c6 duoc cac thirc xay dung thuong hiéu
dat hiéu qud cao v&i mdt chi phi hop 1y hon.

Su nhén biét thuong hi€u dugc tao ra tir cac chuong trinh truyén thong,
nhu: Quang cdo; Quan hé cong dong; Khuyén mii; Ban hang ca nhan hay tai
noi trung bay san pham; ... Mtc d6 nhan biét thuong hiéu c6 thé chia ra 1am
3 cap do khéac nhau:

— Thuong hiéu nhd dén dau tién, 1a cap do cao nhat (Top of mind)
— Thuong hiéu khong nhic ma nhé (Spontaneous)
— Thuong hiéu nhic méi nhd, 1a cap d6 thap nhat (Promt)

Khi cong gdp 3 cdp d6 nhan biét thuong hiéu thi ta s& 13 tong sd nhan
biét nhan hiéu. Thuong hiéu duoc nhan biét dau tién chinh 13 thuong hiéu ma
khach hang s& nghi dén dau tién khi duoc hoi vé mot loai san pham nao do.
Vi duy, khi nghi dén tivi thi nguoi Viét Nam thuong nghi dén Sony dau tién,
tuong tu khi néi dén xe gin mdy thi moi nguoi thuong nghi ngay dén Honda.
Va két qua 1a Sony va Honda ludn 1a nhimg thwong hiéu duge moi nguoi can
nhic khi chon lya mua san pham. Véi nhting loai san pham hay dich vu ma
nguoi tiéu dung 1én ké hoach mua sam trude khi dén noi ban hang thi tiéu chi
thuong hiéu nhan biét dau tién dong vai tro rat quan trong.

Piéu nay dugc 1y giai 1a d6i véi nhitng san pham dit tién thi nguoi ta
thudng ludn 1én ké hoach cho viéc mua sdm, vi vy ma thuong ngudi mua da
lya chon thuong hi€éu ma minh s€ mua tir trudce va thuong thi thuwong hi¢u ma
ho nghi dén diu tién sé rat d& duge nguoi mua chon lya. Mot s6 vi du vé san
pham thudc ching loai nay gom tivi, xe may, may tinh, dién thoai,. ..

Thong thuong, khi mot thuong hidu c¢6 do nhan biét dau tién 16n hon
50% thi hau nhur rat kho co6 thé nang cao chi s6 nay. Chinh vi vay, dé cai thién
chi s6 nay thi doi hoi phai tén nhiéu chi phi trong khi hiéu qua thi khong duoc
bao nhi€éu nén nhi¢m vu ctia doanh nghiép la nén duy tri mic d6 nhan biét &
murc do nay.
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Dbi voi cac san pham hang tiéu ding nhu dau goi dau, kem danh ring,
bot gidt. .. thi tong s6 nhan biét thuwong hiéu dong vai tro quan trong. Tiéu chi
nhan biét du tién luén ludn quan trong nhung ddi véi nhitng san pham ma
ngudi ta quyét dinh tai diém mua hay mua sdm ma khong hoach dinh truée thi
chi sb téng dd nhan biét luon duge doanh nghi¢p quan tam hon. Khi mdt
nguoi ndi cho di siéu thi mua sdm trong tuan thi ho thuong nghi 1a sé mua bot
giat nhung ho thuong khong hoach dinh s€ mua Omo hay Tide nén khi di siéu
thi dén noi trung bay ho déu c6 thé quyét dinh mua bat ky thuong hiéu nao
ma ho biét.

Néu tong d6 nhan biét thwong hiéu 16n hon 90% thi rat tot va hau nhu rat
kho dé nang do nhan biét 1én 100%. Chinh vi vay, chi phi cho viéc quang ba
thwong hiéu khi hau hét moi ngudi dd biét dén thuong hiéu cua minh thi
khong hi€u qua. Doanh nghiép chi nén quang ba thuong hi¢éu mot cach khong
thudong xuyén nham duy tri mirc ¢ nhan biét nay.

Thuong hiéu c6 thé 1a mot phan trong cong viéc kinh doanh, né gidéng
nhu 13 cai tén ctia doanh nghiép hay c6 thé 1a mot phan cua san pham va dich
vu. General Motors, chevrolet, Buick hay chiéc Corvette ndi tiéng l1a nhitng vi
du dién hinh vé thuong hiéu va dong thuwong hiéu. Khach hang khong thé
quén duoc nhitng thwong hiéu ndy bai vi dang sau nd 1a hang loat nhimg
chién lugc xay dung thuong hiéu khong ngimg. Cau hoi ludn dit ra thé nao la
mot thuong hiéu di manh

Duéi day 1a 5 mirc 0 nhéan biét hién trang thuong hi¢u va céch tao dung
mot thuong hi€u dé phat trién kinh doanh

(1). Thwong hiéu bi loai bo

Néu co ai lién h¢ thuong hiu cua cac doanh nghi€p voi cai gi do tiéu
cuc, ho s& ¢d ¥ tranh san pham cia cac doanh  nghi¢p. Cac doanh nghi¢p da
timg dén mot noi ma ¢ d6 su phuc vu té dén ndi cac doanh nghi¢p khong thé
quay lai. C6 bao nhiéu khach hang phan nan vé san phim ma cac doanh
nghiép dang kinh doanh? Hay tao ra mét hinh anh va mét cau khau hiéu véi
day du y nghia bao ham loi ich cua khach hang & khip moi noi. Néu cong
chung khong chap nhan san pham hay dich vu cta cac doanh nghiép, hay khai
dong mot chién dich méi dé thay doi lai.

(2). Thwong hiéu khéng dwec nhin biét

Khéch hang khong nhén ra thuong hi¢u cua cac doanh nghié¢p co6 1€ bdi
vi n6 khong co6 su khac biét rd nét nao véi hang hoa va dich vu cua ddi tha
canh tranh. Luc nay, cac doanh nghiép hiy nhan manh nhiing lgi ich ma san
pham hay dich vu ciia cic doanh nghiép dem dén cho khach hang. Bat cir luc
nao san pham cia cac doanh nghiép dugc nhic dén cling phai c6 day du tén
thuong hiéu. Hay sén sang tao dung tén thuong hiéu cho san pham hay dich
vu cua cac doanh nghiép cling nhu viéc phai hoan thanh st ménh kinh doanh
ctia minh. Hay tim ra gia tri khac biét cia san pham va dich vu cta cac doanh
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nghi¢p vdi san phém va dich vu cua ddi thu canh tranh. Quan trong la lam ndi
bat su khac biét ay bang moi cach.

(3). Thuwong hiéu dwoc nhin biét

Pay 1a mot giai doan t6t dé cac doanh nghiép hudng téi phat trién kinh
doanh néu nhu thuong hiu cua cac doanh nghi€p chua c6 mét sy nhén biét
nao ca. Nhan biét thuong hiéu s€ gitip khach hang nghiéng vé san pham cua
cac doanh nghiép néu nhu dang c6 sy can nhic lwa chon gilta san pham cua
cac doanh nghiép va cac san pham cung loai khac ma ho biét. Trong khi ddi
thu canh tranh cua cac doanh nghiép cling dang nghién ciru vé viéc nhan biét
thuong hiéu va cé thé san pham hay dich vu ctia ho dugc chii y hon, hay tlep
tuc lam tang thém gi tri va 1am cho san pham ciia minh doc dao hon dé tién
dén giai doan.

(4). Chon lya thuong hiéu

Pay 1a lac ma khach hang dua ra sy lya chon gitta 2 thuwong hi€u va sé
chon san pham cua cac doanh nghiép chtr khong phai cua ai khac. Diéu nay
thuong 1a két qua cta sy khac biét hay doc ddo ma san pham cia cac doanh
nghiép c6 thé dap tng nhu cu cia khach hang. Dong thoi, bat ctr gid tri ndao
ma cac doanh nghiép thém vao cho san phdm hay dich vu ctia minh ciing déu
dam bao danh bai dbi thu canh tranh. Médc du day la giai doan quan trong
nhung n6 khong phai la giai doan cudi cung. Giai doan ma cac doanh nghiép
hoan toan mudn thuong hiéu ctia minh dat dugc vi tri cao nhat.

(5). Sw trung thanh ciia khdach hang voi thwong hiéu

Day 1a ltc khach hang s& luén chon san pham cta cac doanh nghiép, cho
du c6 doi 1an san pham d6 khong duogc nhu ho mong mudn ‘hay mot san pham
cung loai khac c6 vé phu hop véi nhu cau cua ho hon. Dé 6 dugc su trung
thanh cua khach hang, cac doanh nghiép can phat trién san pham cua minh
v6i su khac biét 1on, v6i rat nhiéu gia tri thém vao nhung dong thoi cling can
phai dem dén cho khach hang sy cham soc dic biét ma khong dau cé duge.
Nhu vay, khach hang s€ khong bao gio tir bo san pham cua cac doanh nghiép.
Pay la diém xuét phat cho viéc tao dung thuong hi¢u ngay tir ngay dau bit tay
vao kinh doanh. Hay tong hop cac yéu t6 ma doanh nghiép dang c6 va tao
nhan hiéu cho chung, xay dung d4u hiéu nhan biét cta thuong hi¢u — Building
Brand Identity.

2.2.2. Nhan thirc vé gia tri thwong hiéu (gia tri cim nhan)

Chat luong san pham hay dich vu cung cap cho khach hang cac lgi ich vé
chtrc nidng. Mic du né c6 thé tao ra co sé cho viéc dinh gia cao hon thong
thuong, nhung viée gia tang chat Iwong trong nhiéu chung loai san pham da
dan dén tinh trang chét luong cao khong con 1a mot ngudn cia loi thé canh
tranh ma 1a mot chiéc vé gia nhap thi trudng. Cac cong cu tiéu biéu dé do
luong chat luong duoc cam nhan 1a cac cudc diéu tra st dung nhitng ciu hoi
chét lugng cao, trung binh, hay thap.
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Nguoi mua thuong Iya chon thuong hiéu ma minh d3 biét boi vi ho cam
thiy dugc an toan va thoai mai hon. Ngudi ta thudng nghi rang mot thuong
hiéu duoc nhiéu ngudi biét dén thi dang tin cay hon, va chét luong s& tot hon.
Thong thudng thi moi ngudi thudng chon lya san pham c6 thuong hiéu biét
dén thay vi chon san phim ma ho chwa bao gi nghe dén. Sy nhan biét thuong
hiéu s& rit quan trong ddi v6i cac mdt hang mua sim, khi ma mdi khi mua
hang hoéa thi nguoi ta thuong hoach dinh thuong hi¢u tr trude. Trong trudng
hop nay thi nhiing thuong hiéu khong dugc biét dén s& khong ¢ co hdi duge
chon lua.

Chét lwong cam nhan s& anh hudng truc tiép dén quyét dinh mua sim va
su trung thanh cua khach hang, dac biét 1a trong truong hop ngudi mua khong
c¢6 thoi gian hodc khong thé nghién ciru ky ludng cac tinh ning san phim
trude khi mua. Chét luong cam nhan con hé tro cho viée xac dinh mot chinh
sach gia cao vi thé s& tao ra loi nhuan nhiéu hon dé tai dau tu vao viéc xay
dung thuong hiéu. Ngoai ra, chat lugng cam nhan con dong vai trd to 16n
trong vi¢c md rong thuong hiéu. Néu mot thuong hi¢u dugc danh gia cao ¢
mot san pham nao d6 thi s& dé dang dugc nguoi mua danh gia cao & san pham
ma ho sip gidi thiéu. Mot thuong hi¢u thuong di kém theo mot cam nhan
tong thé cua khach hang vé chat lugng san pham. Chang han, véi cic san
pham cua Toyota thi ngudi ta thuong lién tudng dén su bén bi cua chiéc xe
hay n6i dén Sony thi ngudi ta nghi ngay dén sy sang tao v6i nhiing tinh ning
vuot troi cua san phém.

Mot san pham tdt chi khi ngudi tiéu dung cho ring nd tot. Mot gia ca
phai chang chi dugc quan tam khi ma nguoi ti€u dung cam nhan rang ndé phu
hop voi nhitng loi ich ma ho nhan dugc khi tiéu dung san pham.

Gia tri dich thuc ciia thuong hiéu xuat phét tir ngudi tiéu dung, néu ho c6
nhitng cam nhan t6t thi thuong hiéu moi c¢6 gia tri cao. Khi noi vé gia tri
thwong hiéu thi chiing ta lai quan tim dén hai khia canh. Thir nhat, gia tri cam
nhan 13 nhitng cam xuc, tinh cam cua ngudi tiéu dung ddi voi thuong hiéu.
Thu hai, gia tri tai chinh 1a hanh vi cua nguoi tiéu dung. Ho chon dung
thuong hiéu cua td chirc hay 1a nhitng dbi thu canh tranh. Tuy nhién, c6 mot
sd thuwong hiéu c6 dugc nhimng tinh cam rat t6t ciia nguoi tiéu dung nhung ho
lai khong chon dung. Nguoc lai, mot $6 thuong hi¢u dugc chon dung thi
nguoi tiéu dung lai khong co nhiing cam tinh tét. Trong hai truong hop trén
thi thuong hiéu khong mang lai nhiéu gia tri cho t6 chirc va vi thé khong dugc
dinh gi4 cao. Van dé ¢ day la lam sao co thé khac phuc duoc cac tinh trang
trén? Khai niém vé gia tri cam nhéan s& mang dén 1oi giai dap.

Nguoi tiéu dung ludn chon mua nhitng san pham va dich vu mang lai gia
tri cam nhan cao nhét. Piéu nay c6 nghia I ho ludn suy xét gita nhitng loi ich
nhan dugc va chi phi ma ho phai tra cho tung thuong hiéu. Ho khong hoan
toan chon thuong hiéu co gia ca thap nhat khi nhimng loi ich n6é mang lai thi
khong nhiéu. Nguoc lai, ho vui long chép nhan mot gia cao dé duogc st dung
nhimg san pham uy tin.
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Vay gid tri cdm nhan 1a gi?

Gia tri nguoi tiéu dung nhan duoc chinh 13 su chénh 1éch giita téng gia
tri nhan dugc va tong chi phi phai tra. Tong gia tri nhan dugc 1a nhiing loi ich
ma ngudi tiéu ding mong doi & mdt san pham hay dich vu. Téng chi phi 14 tat
ca nhiing chi phi ma nguoi ti€u dung phai tra trong viéc so sanh, mua va su
dung san ph:flm dich vu.

Khi n6i d&én gia tri nhan duoc thi ngudi ta luén ham y d6 chinh 1a gia tri
cam nhan. Cung mot san phém va dich vu thi gid tri nhan dugc hoan toan
khac nhau d6i v6i mdi ngudi. Mdi ngudi c6 mot hoan canh séng khac nhau,
nhan dinh khac nhau vé mirc d6 quan trong va chi phi ho phai tra cho san
pham va dich vu. Tém lai, mdi ngudi tiéu ding déu cé sy danh gia khac nhau
cho cing mét san pham hay dich vu- ching chung ta goi d6 chinh 1a gia tri
cam nhan. Gia tri cam nhéan 1a mot khai niém rat quan trong ddi véi to chire.
Mot s6 nha san xuét tin rﬁng khi ho tao ra duoc san phém tdt, gia ca phai
ching thi nguoi tiéu dung s& chon mua. Tuy vdy, mot san pham tot chi khi
ngudi tiéu dung cho rang nd tét. Mot gia ca phai ching chi duge quan tdm khi
ma ngudi tiéu ding cam nhén rang n6 phu hop véi nhiing loi ich ma ho nhan
duoc khi tiéu dung san pham.

Maé hinh gia tri nhan dwgc clda nguréi tiéu dang

[ Gid tri s3n pham ]_

Gia tri dich vu

f
Tang gia tri nhan duoc

Gia tri nhan Iuc

Gia tri tam 1§

Gia tri nhan dwyoc

G4 tidn —_—
e Tong gia tri phai tra
Thiri gian/ cong surc ——[ i 52 1 o

Chi phi rii ro

Hinh 2.1 - H¢ qué cua nhan thic thuong hicu:

— Loi ich nhan biét: khach hang s& nhan ra ngay thuong hiéu cua khi
nhin thay bat ki mot hinh anh hay 1a chi tiét nao ctia san pham. Vi dy, khi nhin
thiy logo hinh con ngwa thi moi nguoi s& biét ngay d6 1a logo ciia doanh
nghiép xe hoi ndi tiéng hang dau chau Au Ferrari.

— Loi ich quan tam: khach hang khi ¢6 nhu cau vé mot san pham thi
mot thuong hi€u noi tiéng s€ dugc quan tdm dau tién. Tuc 1a san pham mang
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thuong hi¢u do s€ dugc dua vao danh sach dé lya chon dau tién. Vi du, khi
mudn mua xe hoi ma khong cé su rang budc vé tai chinh thi mot khach hang
co nhu cdu s& quan tdm dau tién dén nhung thwong hiéu ndi tiéng nhu
Ferrari, Lamborghini, Audi, Aston martin..v.v.. chir chang c6 ai quan tim dén
Toyota hay la Deawoo... vi so v&i nhitng dai gia xe hoi thi nhiing thuong
hiéu nay la qué tré con.

— Loi ich lya chon: viéc khach hang co quyét dinh lva chon san phém
ctia nha san xuit ndy hay khong quyét dinh rat 16n boi thuong hiéu. mot khi
da dua vao danh sach quan tam thi sy Iya chon s€ ddt vao thuong hiéu nao ndi
tiéng nhat kém theo muc dich sir dung ctia khach hang.

Hién nay, cac doanh nghiép Viét Nam quan tam dac biét dén viéc xay
dung thuong hiéu. Ho tin ring mdt thuong hiéu manh s& mang lai loi thé canh
tranh trén thi truong. DPé co thé tao duge mot thuong hi¢u manh, cdc doanh
nghiép nd luc dé hoan thién chat lugng san phém va tim moi cach dé gidm gia
thanh san pham. Cac doanh nghiép di bo ra khong it cong sirc va tién bac dé
dat dugc nhiing chirng chi vé chat lugng. Viéc hoan thi¢n chét luong va giam
thiéu gia thanh s€ tao nén lgi thé canh tranh cia doanh nghi¢p trén thi truong.
Tuy vay, nhiing loi thé nay khong dam bao cho viéc c6 dugc mot thuong hi¢u
manh. Loi giai thich cho nhan dinh nay nam trong khai niém gia tri cam nhan.
Theo khai niém vé gia tri cam nhan thi cach tiép can vé chit luong va gia
thanh trong viéc xay dung thuong hiéu c6 nhimng han ché sau:

— Doanh nghiép ludn tin rang mot san pham cé chét lugng tot s& duogc
nguoi tiéu dung danh gia cao. Doanh nghi€p ¢ thé st dung nhiing chi tiéu
chat lwong dé danh gia san pham nhung nguoi ti€u dung danh gia san pham
bang cach nhin chu quan cua minh. Bang nhiing kinh nghiém, hiéu biét, thong
tin va nhu cau ma moi nguol déu danh gia hoan toan khac nhau. Mot san
pham co chat luong t6t duge do luong trong nha may chua chéac 1a mot san
pham t6t trong mat nguoi tieu dung. Doanh nghi€p can quan tam dén nhiing
nhu cdu va mirc d6 hiéu biét ctia nguoi tidu dung ddi voi san pham va dich vu.
Mot san pham hay dich vu duoc nguoi tiéu dung danh gia cao vé chat luong
s¢ tang gia tr1 cua thuong hiéu.

— Doanh nghiép thuong cho rang ngudi tiéu dung s& chon san pham va
dich vu ¢ gia ca thap hon. Nguoi tiéu dung ludn so sanh gita nhiing gia tri
ma ho nhan dugc v6i nhitng chi phi phai tra. Gia ca thap s& thiic diy chon san
pham khi ho danh gia dugc nhiing loi ich ma san pham va dich vy mang lai.
Vé mit 1y thuyét thi gia ca thap s& mang lai gia tri 16n hon cho nguoi tiéu
dung nhung trong thyuc té thi g1a ca thap c6 thé lam cho nguoi tiéu dung co
cam giac 1a “tién nao cua nay” va khong danh gia cao chat luong cua san
pham va ké qua 1a khong danh gia cao thuong hiéu. Gia ca 1a mot nhan té ma
ngudi tiéu dung luén quan tAm nhung gia tri cdm nhan s& dan t4i nhitng hanh
vi cua ho. Doanh nghi¢p khong nén xac dinh gid ma nén xac dinh gia tri cua
san phém va dich vu cua minh.
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2.2.3. Lién twéng qua thwong hiéu.

Su lién tudng da dugce st dung trong moi phuong dién ctia cudc séng. Bo
ndo con nguoi ludn c6 sy so sanh, va vo tinh hay ¢d y ma khi nghi dén bét ki
diéu gi nguoi ta cling s& nghi ngay dén mot cai gi d6 twrong tu. Nhiing “nghé
nhan” trong chién lugc xay dung thuong hiéu ciing vay. Phan 16n cac thuong
hiéu manh trén thé giol déu tao cho minh mét sy lién tudng nao do ddi voi
nguoi tidu dung. Pidu nay 1am cho thuong hiéu tré nén gan giii va than quen
hon trong cudc séng cta ho, 13 cai dau tién ma ho nghi dén khi nhéc t&i mot
san pham nao do.

Tén thuong hiéu, ngoai kha ning dé nhd, can c6 kha nang truyén tai
nhiing thong diép c6 y nghia toi khach hang. Néu tén thuong hiéu c6 kha
nang mo ta va lién tuong cao sé dé dang huéng khach hang lién hé dén cac loi
ich noi troi ctia san pham. Thong thuong, dé ting cuong su lién twong dén
nhimg loi ich c6 dugc khi tiéu dung san pham, tén thwong hiéu can duogc két
hop quang céo voi cau khau hiéu va hinh anh minh hoa. Vi du, dé quang céo
cho loai pin Duracell, doanh nghiép da két hop véi cau khau hiéu ngin gon va
1ap lai nhu “lién tuc, lién tuc...lién tuc” véi doan phim hoat hinh, trong do
mot cuc pin dugc nhan cach hdéa dang hoat dong mot cdch manh mé va tran
day sinh lyc.

Mot van dé can chu y 13, kha nang lién tudng cao sé gdy kho khan khi
doanh nghiép muén tai dinh vi san pham & mot thi truong khac hodc phan
khuce khac. Vi du: Hom nay san phém duoc dinh vi la mot loai xa phong dugc
ménh danh 1a “chuyén gia giat tay vét ban” thi rat kho c6 thé ngay mai lai 1a
“bao vé da tay cho cac ba ngi tr¢g”. Tuy nhién, v6i nhitng chuong trinh
marketing hiéu qua va dang dan, nhitng han ché nay hoan toan c6 thé dugc
khic phuc. Vi du: may tinh xach tay ca nhan compagq, boi chir compaq goi
nhG dén mot loai may tinh nho, nhung sau d6 doanh nghi€p cling déa thanh
cong khi str dung dén tén goi ndi tiéng nay cho loai may tinh to hon

Nhu véi thuong hiéu ctia Coca-cola va Pepsi, hdu nhu khong ai néi “cho
chung ta mot lon nudc ngot “ma ludn noi1 1a goi1” cho ching ta mot chai Coca
“hay” cho chung ta mét chai Pepsi”. Tham chi thuong hiéu dé duoc di vao tur
dién ngon ngit, nhu truong hop ctia Sony. Thanh cong 16n nhat, dang tu hao
nhit ctia 6ng chu tich tap doan Sony 1a Walkman ciia Sony da di vao tir dién
Tiéng Anh thanh tir chuyén dung dé chi may cassette cam tay.

Su lién tudng khong con mang tinh gbi gon trong mat tir hay mot chir ma
con 1a mot thudc tinh cta thuong hi¢u. Mot thuong hiéu manh 1a mot thuong
hiéu ma n6 dugc cong nhan 1a vugt bac & mdt thudc tinh duy nhat. Nguoi
Viét Nam nghi téi Electrolux nguoi ta nghi ngay t&i “bén” va “bén nhu
Electrolux”. Nghi téi Tide 1a nghi ti tring, nghi t6i Omo 1a nghi t&i sach,
Clear 2 tri gau, Tiger 1 “ban linh”...

Thudng thi ai ciing mudn minh tdt tit ca cac mit, nhung phan 16n nguoi
tiéu dung lai nghi nguoc lai. Cac doanh nghiép tuyét voi ¢ tat ca cac mat thi
nguoi ta thuong lién twong ngay dén viéc 1a cac doanh nghi€p néi “doc”. Hon

18

Hwéng dan: TS. Nguyén Hiru Quyén (www.kynangquanly.com.vn — www.365ngay.com.vn)



Quan trj thwong hiéu

nira, viéc truyén thong dé xay dung mot thudc tinh da kho, hudng chi 1a xay
dung truyén thong tat ca cac thudc tinh nhu: nhanh nhat,an toan nhét, ré nhat,
tién dung nhét, bén nhat, than thién nhét, chat luong tdt nhat hay gia tri cao
nhat. Hién nhién, néu mot doanh nghiép tu gan cho minh qua nhiéu thudc tinh
uu viét n6 s€ khong dugc ghi nho hodc duogce tin tudng. Nguoi ta luon luon
lién tudng dén mot nhan hiéu ndi bat nhu mdt nhan hiéu gén lién voi mot
thudc tinh nao d6 & mot cach thirc nao do.

Tuy nhién, su lién tuong ndy ciing gay tac hai rat 1én néu n6 khong duoc
stt dung dang luc va dung muc dich. Sy lién tudng thuong giét chét nhanh
chong mot san pham tdi: “Khong gi giét chét mot san pham tdi nhanh bang
mdt chién luge truyén thong hiéu qua”. Truyén théng bang hinh anh, mau sic
va am thanh s& thiét 1ap sy lién tuéng mot cach nhanh nhit, nén thuong doi
hoi can duoc dau tu nhiéu nhat. San pham toi 13 san phiam bi gan cho né mot
hinh anh, mot sy lién tudng x4u. Va thong thuong mot su lién tuong X4u con
lan truyén nhanh gap 5 lan mot sy lién twong tot ddi v6i thuong hiéu. Vi vay
ding gan cho thwong hiéu nhiing thudc tinh khong phu hop va khong nhat
quan voi dinh vi thuong hi¢u cia minh.

Thuong hiéu tét ludn di kém véi mot sy lién tudng tot. Piéu nay 1 co s
cho cac thuong hiéu cb ging xay dung cho minh mét hinh anh ndi bat va la
diém nhén khi tiép xuc v6i khach hang. “Lam cach nao dé thuong hiéu dat
duoc su lién tuong t6t2” 1a mot cau hoi 1am dau dau cac nha quan tri thuong
hiéu trong méi trudng canh tranh gay git nhu hién nay.

Toém tit cac y trén, lién tudng thuong hi€u 1a nhiing cdm nhan, niém tin
va kién thirc ma nguoi tiéu dung c6 duge vé thuong hiéu. Hau hét cac thuong
hiéu hang dau trén thé gidi déu danh phan 16n thoi gian dé dau tu vao viée tao
dung phan”hdn”cho minh. Mot thuwong hiéu co stic song s& tao nén stc hap
dan trong tam tri khach hang. Dién bién gay cho khach hang su lién twong qua
thuong hiéu c6 thé dugc phac hoa qua cac thi ty sau:

— Viéc str dung san pham ban dau xuét phat boi nhiing tinh hudng tiéu
dung, hanh vi sir dung, tinh tién 191 nao d6 cua san pham.

— Nha san xut tim cach van hanh céc hé théng cua minh sao cho tao ra
dugc kha nang cung cap nhirng loi ich chirc ndng ctia san pham, dich vu.

— Nha san xuét kinh doanh gdy thém nhiing twong tac dbi v6i khach
hang dé mua, dai ching, quan h¢ cham soc khach hang tot,...

— Bién su twong tac trén thanh mot sy ddng nhat, nhu thé hién mot tinh
cach, 161 song, vi thé xa hdi cho nguoi st dung,... tir do, ho lién tudng dén
san pham dich vu khi cé nhu cau.

2.2.4. Trung thanh véi thwong hiéu.

Thong thu’(‘)'ng thi viéc tim kiém mot khach hang mai s& t6n kém hon rat
nhiéu so véi viéc duy tri duoc khach hang cil. Piéu nay dic biét quan trong
trong thi truong ma viéc chuyén doi sang st dung cac san pham cta d6i tha
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canh tranh dé& dang (low switching cost). P4i v6i mot khach hang trung thanh
va ho hai long vdi san phém, thi doanh nghiép con duoc mdt 1gi ich rat 16n do
1a nhirng khach hang nay sé& gi6i thiéu va thuyét phuc ngudi than va cac doanh
nghiép bé str dung san phim cta doanh nghiép (word of mouth). Ngoai ra, su
trung thanh thuong hiéu s& 1am cho d6i thu canh tranh nan chi trong viéc tim
cach 16i kéo khach hang méi, vi chi phi ma ho bo ra sé rat 16n ma hiéu qua
mang lai thi khong cao.

Trong tai san thuong hi¢u, thi sy trung thanh véi thuong hiéu 1a tai san
thi ba cua thuong hiéu. Chung ta can phai xem xét va két hop nhan t6 nay
vao tai san cua thuong hiéu. Thir nhat, tai san thuwong hiéu cua mdt doanh
nghiép phan 16n do long trung thanh cua khach hang d6i véi san pham tao
nén. Thur hai, 1ong trung thanh véi thuong hiéu duge xem 1a trung tam cua céc
chuong trinh tao dung nén tai san thuong hi¢u.

Su trung thanh c6 lién quan dén su thoa man va mang theo n6 hoat dong
kinh doanh 13p di 1ap lai. Di€u nay dac biét co6 tinh quyét dinh bdi vi viéc dat
dugc doanh s6 tir nhitng khach hang hi¢n tai thuong it ton kém hon vi¢c kiém
dugc doanh sO tir nhitng khiach hang mdéi. Nhu thé, di€u quan trong 1a phai
biét nhitng 1y do dan dén mua sam lap lai dé co thé dua ra nhitng quyét dinh
lam tdng mirc do trung thanh: c6 phai su trung thanh véi nhan hi¢u 1a do thoi
quen, do bd budc, do thiéu nhitng thir thay thé khac, do gan bé hay cam két?
Cac cong cu ti€u biéu dé do ludong su trung thanh voi nhan hiéu l1a cdc nhém
tiéu diém, cac cudc dicu tra, va dir liéu qua may quét (doi voi khach hang).

Chung ta c6 thé hinh thanh khai niém vé su trung thanh véi nhan hiéu
theo cach thirc tuong tu nhu doi voi sy nhan biét:

— Nguoi de xuwong tiéu cwc: cam nhan tiéu cuc manh dan dén viéc
thuyét phuc nhitng nguoi khac chong lai viéc str dung nhan hi¢u dang xét.

— §é khéng bao gio sir dyng: cam nhén tiéu cyc dan dén hanh dong dat
khoat sir dung nhan hi¢u thay thé khac

— Nguoi thinh thodng sir dung: 1au 1au méi st dung mot l1an.

— Nguoi thay doi sir dung nhan hiéu — nhan hiéu dang xét khéng dwoc
wa thich hon: thinh thodng mua mot trong mot s6 nhan hiéu.

—  Nguoi thay doi sir dung nhén hiéu — nhan hiéu dang xét dwoc wa thich
hon: ua thich nhan hiéu dang xét hon nhung s& st dung cac nhan hiéu khac
néu c6 sy khuyén khich théa dang

— Thdt s trung tranh: s& ludn mua nhan hiéu dang xét néu thiy c6 sin

— Rat trung thanh: s& chiu chi phi tim kiém dang ké dé tim va mua nhén
hiéu dang xét Yéu to tdm ly thuc vo cung quan trong. Nhiing chién lugc
quang ba tot khich 1€ dugc niém tin va thai d§ cua khach hang nham lam cho
ho cam thay that hai long vé su lya chon thuong hi€u ciia minh. B¢ tao ra
dugc su dinh vi cam nhan sau khi mua hang doi hoi hang hoa phai dap tng
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dugc nhitng mong doi ciia khach hang tirc 1a dinh vi tim 1y nham giup gia
tang su luya chon mua hang cua khéach hang.

Duy tri sy trung thanh cua khéach hang véi thuong hiéu ludn 14 viée lam
can thiét. Trong qua trinh phat trién thwong hiéu, can c6 sy nhat quan, trudc
tién 1a dé tao tiéng vang ddi véi khach hang, ké d6 1a dé phan anh cot 16i cia
doanh nghiép va san pham. Sy thdng nhat ciia thuong hiéu tro thanh ban dap
cho su dinh vi va tao ra su khac biét cho thuong hiéu.

Lam thé nao dé mot thuwong hiéu co thé tru viing trén thi truong?

— Can cham séc thuong hiéu, nhic nho vé thuong hi¢u moét cach nhét
quén ¢ tung giai doan phat trién thuong hi€u trong doanh nghiép va bén ngoai
doanh nghiép.

— Moi va moi nhan vién déu phai 1a “dai si”’cho thuong hiéu.

— Moi san pham hay dich vu cta doanh nghiép tur bao bi cua san phém
hay website, nhitng la thu hay nhing mau quang cao, chuong trinh khuyen
mai can duoc thuc hién mot cach dong bo dé tao sy gin két viing chic trong
qua trinh xay dung thuong hiéu.

— Can nhan thirc 15 rang kinh nghiém c6 dugc tir mot kénh nao dé
khong hinh thanh nén toan b¢ kinh nghiém trong qua trinh xay dung thuong
hiéu, ma nhitng thong tin khach hang néu duoc xur 1y tét lai 1a ngudn cung cip
dang tin cay.

Néu cac doanh nghiép cung cap duoc dich vu cao cap cho khach hang va
luén lam cho khach hang hai long thi cac doanh nghiép da tao ra mot trong
nhirng su khac biét 16n nhat trén thuong truong. Khach hang ludn nhéc t6i hai
khia canh quan trong ctia dich vu 1a d¢ tin cdy va sy tan tam. Khi khach hang
bat ddu cam nhéan thuong hiéu bang tinh cam chtr khong don thuan 1 nhimng
dac diém 1y tinh cua san phém hay dich vy, sy trung thanh ddi voi thuong
hiéu d4 bat dau viing chac. Sy trung thanh va gia tri thwong hiéu.

Sy trung thanh tuy rat mo hd, nhung vo gia va qua thoi gian, nd s€ lam
tang gia tri thuong hiu. Gia tri thuong hiéu la mot phan trong gia tri cua moi
doanh nghiép. Gia tri thwong hiéu doi khi 1a yéu t6 quyét dinh trong viéc gia
doanh nghiép. Trong nghién ctru do Dow Jones thuc hién hoi thap nién 1990
dé quang ba cho to bao Wall Street Journal, c6 mot nhan dinh sau:

Mot thwong hiéu hay nhan hiéu la mét cdi gi dé khéng thé
nhin thafy, SO ndn, ném, xdac dinh hay can do. Mo hé va triru tuong,
chiing ta chi biét dén né nhw mét y nghi trong tam tri khdach hang.
N6 van la tai san quy bdu nhat cia doanh nghiép. Trong mét thé
gidi ma chat lwong sdn pham va dich vu la ngang nhau, can can
thwong mai sé nghiéng vé cdac doanh nghiép néu khdach hang trung
thanh voi thwong hiéu cua cac doanh nghiép”.

21

Hwéng dan: TS. Nguyén Hiru Quyén (www.kynangquanly.com.vn — www.365ngay.com.vn)



Quan trj thwong hiéu

2.2.4.1. Long trung thanh va gia tri thwong hié¢u

Long trung thanh voi thuong hiéu 1a yéu té thuong dugc can nhic k¥
ludng khi danh gia gia tri mot thuong hiéu duge chuyén nhuong. Boi vi ¢6
thé dé dang du tinh duoc rang mot sb lugng khach hang nhat dinh trung thanh
tuyét ddi s& tao ra mdt doanh s6 va loi nhuén cao. Trén thuc té, mot thuong
hiéu khong co6 cac khach hang trung thanh chi 1a mot thwong hiéu yéu hodc
moi chi ¢o gia tri tiém nang. Hon nita, c6 thé dé dang nhén thay sy tac dong
rat 16n cua l1ong trung thanh ddi voi chi phi marketing. Pon gian 1a viéc giir
chan cac khach hang cii thuong it ton kém hon viéc thu hut khach hang méi.

Mot sai 1am dit gid nhung rat hay mic phai ciia cic nha quan tri thuong
hiéu 1a ho thuong tim cach nang mirc ting truong thong qua viéc hap dan cac
khach hang méi tim dén thuong hiéu, nhung lai bé qua khach hang cii. Sy
trung thanh cta cac khach hang cii 1a mot rdo can hiru hiéu ddi véi cac doi thu
canh tranh, bai vi chi phi cho viéc 161 kéo khach hang tir bd sy trung thanh vai
mot thuong hi€u nao do6 1a vo cung ton kém.

Tét ca moi td chtrc kinh doanh déu c6 thé du tinh duoc gia tri cua cac
khach hang trung thanh. Nhiing két qua nghién cu vé van dé nay chi ra
nhiing so sanh d4ng ngac nhién nhu sau: néu giam b6t 5% nhiing sai lam dan
dén méat khach hang co thé tao ra thém 85% loi nhuin ddi véi mot hé théng
chi nhanh ngén hang, thém 50% loi nhudn vdi cac co quan bao hiém, va 30%
voi nhitng day chuyén dich vu ty dong.

2.2.4.2 phan khuc long trung thanh

Phan khic long trung thanh dua ra mot tam nhin rat rong vé mat chién
lugce va chién thuat. N6 ho trg dac lyc cho qua trinh xay dung cac thuong hi¢u
manh. Mot thi truong chi cé thé chia thanh cac phan khtic nhu sau:

— Khuc thi truong nhay cam gia ca: nhiing khach hang quan tam dén
nhitng thay doi vé gia ca;

— Khuc thi truong trung thanh thu dong (bang quan): khach hang mua
hang theo thoi quen chir khong phai theo 1y do;

— Khuc thi trudng bang quang: nhitng khach hang khong tim dén su
khac nhau gitra cac thuong hiéu;

— Khuc thi truong trung thanh.

Théch thirc dat ra 1a phai cai thién dugc cac mat lién quan dén long trung
thanh voi thuong hiéu: ting s6 khach hang khong dé bi dao dong theo gia ca,
cling ¢6 quan hé véi khuc thi truong bang quan va khuc thi truong trung thanh
v6i thuong hidu. Thém vao d6 1a ting s6 khach hang sin sang tra thém tién st
dung thuong hi€u va dich vu. Hai khuc thi truong dugce coi 1a it can dau tu
thém nhét 1a khuc thi treong trung thanh thy dong va khuc thi trudng trung
thanh.
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Doan thi truong trung thanh thu dong bi bo qua va coi nhu duong nhién
c6. Nhitng nd luc quan ly khic thi truong nay khong tao nén déc tinh cua
thuong hi€u. Tuy vay, van can phai nd lyc va tranh nhitng khoang cach vé
phan phéi hay hét hang dé khong xay ra truong hop khach hang trong khuc
thi truong nay chuyén sang mua hang cua thuong hiu khac. Dong thoi, san
pham ciing phai c6 kich ¢&, mau sac, huong vi hép din, mic du viéc cung cip
rong rai san pham c6 thé rat ton kém.

Mot thai cuc khac 1a khuc thi trudng trung thanh va tuyét ddi trung
thanh. Cac doanh nghiép cling c6 xu hudng coi khuc thi truong nay la duong
nhién c6. Chung ta déu biét tiém nang vé kinh doanh s& dugc ning cao rat
nhiéu néu doanh nghiép c6 nhimg khach hang trung thanh. Vi dy, mot khach
hang trung thanh véi thuong hiéu Ford cé thé s& ¢6 dong co lua chon san
pham san pham Ford thudng xuyén hon néu cac dich vu hd tro kinh doanh
duogc cai thién. Vi nhiing 1y do nay, cac doanh nghiép tranh ling phi nguén
luc tir doan khach hang trung thanh ma dau tu vao doan khong c6 khach hang
hay khuc thi truong dé thay d6i theo gia ca.

2.2.4.3. Tang cwong long trung thanh

Mot phuong thirc dé ting cuong long trung thanh cua khuc thi truong
bang quan va khic thi truong trung thanh la phat trién va cung c¢b quan hé cua
ho v6i thuong hi¢u. Nhan thuc vé thuong hiéu, chat lugng dugc cam nhan va
mot dic tinh thuong hiéu rd rang s& dong gop rat 1on dé dat duge muc tiéu
nay.

(1) Cac chwong trinh cham séc khach hang

Céc chuong trinh chdm soc khéach hang thuong xuyén dugc cic doanh
nghiép hang khong di tién phong (United Airline Mileague Plus, American
Airline va British Airways) va dén bay gid da duoc nhiéu thuong hiéu thudc
nhiéu chung loai hang hoa, gdm cac linh vyc nhu sach bao, khach san, quan
an nhanh, bai do xe... Vi du: tir nam 1992, doanh nghiép GM MasterCard da
ha gia 5% trong thé tin dung mua hang cho cac khach hang mua mét chiéc xe
con hay xe tdi GM (trur loai xe Saturn). Sau hon mgt nam thuc hién, GM da co
140.000 chiéc xe tai va xe con cho nhitng khach hang nay va di phat hanh 12
triéu chiéc thé tin dung

Chuong trinh cham soc khach hang thuong xuyén gitip truc tiép cung co
hanh vi trung thanh ctia khach hang. Nhiing chuong trinh nay khong chi tang
cuong viéc xac dinh gia tri thuong hi¢éu ma con tang cuong nhitng muc tiéu
khac.

(2) Cau lac b§ khach hang

Cap do tap trung tiém ning vé sy trung thanh c6 thé duogc tién hanh
thong qua cac cau lac bo khach hang.Vi dy: khach hang cua doanh nghiép
may tinh Apple thi luén duoc hd tro gitp d& va dugc tao co hoi thé hién
nhirmg mdi quan tdm va 1ong trung thanh cta minh v6i may tinh Apple.
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Thém mot vi du khac, cau lac bo Casa Buitoni dong vai tro quan trong
trong viéc xay dung thuong hiéu Nestle’s Buitoni cua thuc phim Y trén dat
Anh. Céc thanh vién ctia cau lac b nay thuong xuyén dugc nhirtng ban thong
tin v4i cac bai xd luan vé Tuscany hay vé Y, nhiing thong tin vé 16i song Y di
kém voi cac hoa don giam gia.

Gidng nhu cac chuong trinh chdm soc khach hang thudng xuyén, cau lac
bo khach hang cung cdp mot bang chimg hiru hinh vé viéc doanh nghiép co
thue sy quan tdm dén khach hang cia minh hay khong. Tuy nhién, chuong
trinh khach hang thuong xuyén c6 thu dong va té)ng hop, con cau lac bd khach
hang c6 vé quang dai quan chung hon. Cac cau lac bd khach hang cung cip
cac khach hang mét phuong ti¢n dé xéac dinh thuong hiéu, thé hién nhan thirc
va thai do vé thuong hiéu ctia minh, dong thoi chia sé kinh nghiém vé thuong
hiéu voi nhimg nguoi ¢6 ciing thi hiéu voi minh

(3) Co s6 dir liéu marketing

Mot san pham phu cta chuong trinh chim séc khach hang thuong xuyén
va cau lac bo khach hang 1a dir liéu vé khach hang. Cac dir liéu vé khach hang
c6 thé duge xdy dung co s dir liéu marketing huéng toi nhimg khic thi
truong muc tiéu nho hep va tap trung. Thong tin vé cic san pham moi va céac
chuong trinh quang cdo dac biét co thé duoc tién hanh tai nhitng khuc thi
truong c6 kha niang s& phan hoi lai nhat. Cac khach hang muyc tiéu s& cam thay
doanh nghiép luon co mbi quan hé c4 nhan ddi véi ho. Do do, mbi quan hé
gitra khach hang va thuong hi€u s€ tr¢ nén khang khit hon.

Vi du nhu truong hop cia Doanh nghi¢p Beverages & More. Cong ty
nay co hang loat cac cira hang cung cip ruou, bia, d0 ubng c6 ga va cac loai
nuoc udng khac. Moi khach hang déu dugc moi dén nhu mot thanh vién cua

“cau lac bd Bev” va dugc cap mot chiéc thé c6 thé s dung trong moi hoat
dong mua hang cua doanh nghi€p. Ngoai cic trang thong tin va chadm soc
khach hang thuong xuyén, cac khach hang con nhan dugc nhiing gidy chimg
nhan mua hang, cic thong tin vé san pham va cac su kién dic biét thich hop
cho khach hang, quan hé véi khach hang ciing cho thiy cira hang ludn tim
cach thoa man nhu cu ca nhan cia mdi khach hang.

Chia khoa vang 3R va su trung thanh

Sy thoa mén théng qua mua hang con bao goém nhirng cach thirc giai
quyét tat ca cac van dé. Khach hang muon nhirng yéu cau cua ho phai dugc
giai quyét nhanh chong va lich su. Ho mubn cam thdy chic chan 1a van dé s&
khong xdy ra nira. Va that tuyét voi néu ho nhan dugc nhiing khoan dén bu vi
nhimg ric rdi hay phién toai ma ho gip phai. Phuong cach tap trung vao 3
chit R Recognition, Remedy va Reinforcement.

Hay tuong tuong mot nguoi dang an tbi voi nguoi vo than yéu cua minh
0 nha hang nhan ky niém ngay cudi cua hai vo chong Nguoi phuc vu dua

thirc an ra va sau vai miéng, anh ta cam thdy mon bit tét that béo ngdy, dai va
nau qua ky. Anh ta than phién véi nha hang. Néu nha hang d6 dao tao nhan
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vién tdt, khach hang s€ nhan dugc cach thirc ho giai quyét van deé. “Chung ta
that su xin 18i anh, chi” (Recognition), hodc mét cach thirc giai quyét, nhu co
thé d6i mon khac (Remedy), va cam thay hai 1ong véi su cam doan 1a chic
chin diéu nay s& khong xay ra mot 1an nita va nhan dugc mot khoan boi
thudng, nhu phiéu qua ting cho 1an ghé sau (Reinforcement).

Khach hang sé& t6i nha hang d6 nira chir? Hau nhu chic chin 14 ho sé téi.
Tai sao vay? Mot cudc nghién ctru cho thiy khach hang thich nhiing gi ho biét
hon la nhiing gi chua biét. Viéc dua ra su lua chon gitra nha hang dé va
nhitng nha hang ma ho chwa bao gio biét vé cach thirc ma ho giai quyét van
dé, khién ho hai 10ng, ho s& lua chon nha hang noi ma ho biét vé cach thirc
giai quyét van dé mot cach nhanh chong. D6 chinh 1a dich vu khach hang. Véi
3 chir R — Recognition, Remedy va Reinforcement - cac doanh nghi¢p s¢€ tao
dung duogc su trung thanh cua khach hang ddi v&i minh.

2.3. Lgi ich cua tai san thwong hiéu - Do lwong tai san thwong hi¢u
2.3.1. Lgi ich cua tai san thwong hi¢u

Gia tri thuong hi¢u 1a nhiing 1¢1 ich ma doanh nghiép c¢6 duoc khi s¢ hiru
thuong hi¢u nay. C6 6 loi ich chinh 1a: c6 thém khach hang mé1i, duy tri khach
hang trung thanh, dua chinh sach gia cao, mé& rong thuong hi€u, mé rong
kénh phéan phéi, tao rao can véi d6i thii canh tranh.

(1) Doanh nghiép c6 thé thu hut thém duogc nhitng khach hang méi thong
qua cac chuong trinh tiép thi. Mot vi du 13 khi ¢c6 mot chuwong trinh khuyén
mai nham khuyén khich moi ngudi sir dung thir hwong vi méi hodc cong dung
moi cta san pham thi s6 ngudi tiéu dung hudong ung sé dong hon khi ho thiy
day la mot thuong hiéu quen thugc. Ly do chinh la nguoi tiéu dung da tin
tudng vao chat luong va uy tin cta san pham.

(2) Su trung thanh thuong hiéu s€ gitip doanh nghi¢p duy tri dugc nhirng
khach hang ct trong mot thoi gian dai. Sy trung thanh s€ dugc tao ra boi 4
thanh t6 trong tai san thuong hiéu la: su nhan biét thuwong hiéu, chat lugng
cam nhan, thudc tinh thuong hi¢u va cac yeu t6 s& hitu khac. Chat lugng cam
nhan va thudc tinh thuong hiéu cong thém su ndi tiéng ctua thuong hiéu s¢€ tao
thém niém tin va 1y do dé khach hang mua san pham, ciing nhu nhiing thanh
to nay sé anh hudng dén su hai long cua khach hang. Gia tang sy trung thanh
vé thuong hiéu dong vai tro rat quan trong ¢ thoi diém mua hang khi ma cac
dbi thu canh tranh luén sang tao va co nhitng san pham vuot trdi. Su trung
thanh thuong hiéu 1a mot thanh té trong tai san thuong hiéu nén ciing bi tac
dong bai tai san thuong hiéu. Sy trung thanh thwong hi¢u la mt trong nhiing
gia tri ma tai san thuong hi¢u mang lai cho doanh nghiép.

(3) Tai san thuong hiéu s& gitp cho doanh nghiép thiét 1ap mot chinh
sach gia cao va it 1¢ thudc hon dén cac chwong trinh khuyén mai. Trong
nhitng truong hop khac nhau thi cac thanh tb cia tai san thuong hiéu sé hd tro
doanh nghiép trong viéc thiét lap chinh sach gia cao. Trong khi v6i nhiing
thuong hiéu co vi thé khong t6t thi thudng phai st dung chinh sach khuyén
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maéi nhiéu dé hd trg ban hang. Nho chinh sach gia cao ma doanh nghiép cang
c6 thém duoc loi nhuan.

(4) Tai san thuong hiéu s& tao mot nén tang cho su phat trién théng qua
viéc mé rong thuong hiéu. Sony 1a mot truong hop dién hinh, doanh nghiép
da dya trén thuong hiéu Sony dé mé rong sang linh vyc mdy tinh xach tay véi
thuong hi€éu Sony Vaio hay sang linh vuc game nhu Sony Play Station... Mgt
thuong hiéu manh s& lam giam chi phi truyén thong rat nhiéu khi mé rong
thuong hiéu.

(5) Tai san thuong hiéu con gitp cho viéc mé rong va tan dung toi da
kénh phan phdi. Ciing twong ty nhu khach hang, cac diém ban hang s& e ngai
hon khi phan phdi nhitng san pham khong ndi tiéng. Mot thwong hiéu manh
s& ho tro trong viéc c6 dugc mot dién tich trung bay 16n trén ké. Bén canh do
thuong hiéu 16n s& dé dang nhan dugc hop tac clia nha phan phdi trong cac
chuong trinh tiép thi.

(6) Tai san thuong hi¢u con mang lai lgi thé canh tranh va cu thé 13 s& tao
ra rao can dé han ché sy thAm nhép thi trudong cua cac ddi thu canh tranh méi.
Khi nhin vé khia canh thudc tinh thuong hiu thi Tide 1a loai bot giat danh
cho cac gia dinh phai giat gili nhiéu va day chinh 1a mot thudc tinh ngam dinh
rat quan trong cho phan khiic thi truong nay. Chinh vi vay ma mot thuong
hiéu khac s& kho co thé canh tranh dugc véi Tide ¢ phan khuc “giat gili
nhiéu”. Véi vi tri virng chic vé chét lugng cam nhan thi thuong hi¢u Acura da
co duoc loi thé canh tranh rat 1on ma dbi thu canh tranh kho co6 thé vuot qua
duoc. Viée thuyét phuc khach hang rang c6 mot thuong hiéu khac c6 chat
luong tot hon Acura thi rat kho.

Tom lai, tai san thuong hi€u s€ cong thém hodc giam bot cac gia tri mang
dén cho khach hang. Tat ca cac thanh t6 cua tai san thuong hiu s& giup cho
khach hang c6 thé hiéu duoc ciing nhu luu giit duge rat nhicu thong tin khac
nhau vé san pham va thuong hiéu. N6 s& mang dén cho khach hang su tu tin
khi Iya chon san pham (két qua nay c6 duoc do nhiing trai nghiém ma khach
hang c6 duoc khi sir dung san pham nay trudc day).

2.3.2. Po luwdng tai san thuwong hi¢u

Do luong thuong hi€u la mot phan rat quan trong trong qua trinh xay
dung va phat trién thuong hi¢u. Dudi déy la nhing diém chinh ma ching ta
can luu y dé biét dugc the manh thuong hi€u cua cac doanh nghiép 1a gi va tur
d6 xay dung va phat trién thuong hiéu d6 (cac sb liéu dua trén thong ké kinh
nghiém):

— Thi trwong: 10% cua stc manh thuwong hi€u. Thuong hi€u kinh
doanh trong mot thi trudng ma thi hiéu tiéu dung sir dung san pham dé 6n
dinh thi thuong hi¢u do dugc danh gia cao hon. Vi du nhu thuong hi¢u thuc
phém hodc bot gidt s€ duoc danh gia cao hon thuong hi¢u qu?m 4o hay nudc
hoa vi thi hiéu tiéu dung cé thé thay doi rat nhanh chong khién cac thuong
hiéu thoi trang hay nuée hoa dé bi 16i thoi.
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- Su on dinh: 15% sttc manh thuong hiéu. Thuong hi¢u duogc hinh
thanh trude thuong duoc danh gia cao hon & bat ctr thi trudng nao vi ho da co
nhiéu khach hang trung thanh. Vi du nhu nhan Honda s& dugc danh gia cao
hon Yamaha vi Honda d vao thi truong Viét Nam tir rat 1au dén ndi ngudi
tiéu dung st dung tir honda khi mudn néi dén mot chiée xe may.

— DA&n diu: 25% sirc manh thuong hi¢u. Mot thuong hi¢u dan dau thi
truong co gia tri rat cao vi nd da chiém dugc wu thé vé thi phan. Vi du nhu
thuong hiéu Toyota s& trd nén ngay cang manh vi di dan dau trong nganh 6to
Viét Nam.

— Xu hwéng lgi nhuin: 10% sttc manh thuong hi¢u. Interbrand cho
rﬁng thuong hi¢u c6 mot xu hudng thu dugc lgi nhuan trong dai han s€ c6 strc
manh hon céc thuong hiéu khac do duy tri duoc sy 6n dinh va g?ln glii voi
nguoi tiéu dung.

— Su hd trg: 10% stc manh thuong hiéu. Thuong hiéu duoc chu trong
dau tu va hd tro s& manh hon cic thwong hiéu khac. Tuy nhién, viéc hd tro
nay khong nhitng vé mit sd lwong ma con vé mat chat luong.

— Gioi han dia ly: 25% sttc manh thuong hi¢u. Nhitng thuong hi¢u da
hién dién va duoc chap nhan trén thé gidi s& manh hon cac thwong hiéu ving
hodc qubc gia vi chung it bi ton thwong do canh tranh. Nhiing thuong hiéu
nay c6 tai san thuong hiéu rat 16n.

— Sw bao vé€: 5% strc manh thuong hiéu. Thuong hiéu dugc bao vé
bang luat phap va ban quyén quoc té l1a yéu t6 cuodi cung cua mo hinh do
luong d0 manh thuong hiéu cua Interbrand.

C6 rat nhleu nghién ctru dé do luong phan dong gop cua thuong hi¢u vao
gia tri cta co dong, trong d6 thanh cong nhat phai ké dén cudc nghién ciu
”Nhitng thuong hiéu manh nhat toan cau” cua Interbrand. Cudc nghién ctru
da rat ra két luan: trung binh, thwong hiéu dong gop mot phan ba vao gia tri
¢ phiéu. O nhiéu truong hop, thwong hiéu c6 thé nidm hon 70% gia tri c6
phiéu.

Nhin chung, phan 16n cdc md hinh dinh gia thuong hiéu c6 thé xép thanh
hai loai chinh nhu sau:

2.3.2.1. Nhirng phwong phap dua vao nghién ctru

Nhiéu mé hinh dung nghién ctru tiéu dung dé dinh gia tai san thuong
hi¢u. Nhitng m6 hinh nay khong ap gia tri tai chinh 1én thuong hi¢u, ma do
ludng nhitng hanh vi va thai do cta nguoi tiéu dung c6 tic dong dén hiéu qua
kinh té ciia thuong hiéu. Nhitng mé hinh nay sir dung nhiéu sé do khac nhau
vé cam nhan cla nguoi tiéu dung nhu mirc do nhan biét, hiéu rd, quen thudc
vé san pham, nhitng dic diém hinh anh cu thé, nhiing yéu t6 can nhac khi mua
sam, so thich, mirc d6 thoa méan va gidi thiéu véi ngudi khéc.

Bang phan tich thong ké, cac mo hinh nay danh gia tac dong tong hop
d6i v6i hanh vi mua sam cia ngudi tiéu ding, tir d6 wdc tinh gia tri tai chinh
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cua thwong hi¢u. Tuy nhién, nhimg phuong phap nay khong phan biét tac
dong cua nhiing yéu t6 quan trong nhu nghién ctru va phat trlen va thiét ké
dbi véi thuong hiéu. Do d6, ching khong thé hién duoc mbi lién hé giita
nhirng chi s6 marketing cu thé v6i hiéu qua tai chinh cua thuong hiéu.

Mot thuong hiéu c6 thé dat két qua rat cao v6i nhitng chi sé nay nhung
van khong tao dugc gia tri tai chinh. Hiéu duoc nhirng yéu td do s& rat co ich
cho viéc danh gia nhig hanh vi mua sim quyét dinh thanh bai ciia mot
thwong hiéu. Nhung néu khong duoc tich hop vao mot mé hinh kinh té, ching
s& chura du dé danh gia gia trj kinh té cua thuong hiéu.

2.3.2.2. Nhitng phwong phap thuin tdy tai chinh
(1) Dua vao chi phi

Phuong phdp nay dinh nghia gia tr1 thuong hiéu la téng hgp cua tat ca
nhimg chi phi dé ganh chiu trong qua kht, hay chi phi thay thé can c6 dé dua
thuong hi¢u dén trang thai hién tai; tuc la tong cta nhitng chi phi phat trlen
tiép thi, quang cao, truyén thong... Nhung phuong phap nay that bai vi tién
ctia d6 ra dau tu cho thuong hiéu chua chic tao ra gid tri gia ting tir thuong
hiéu.

(2) So sanh

Mot phuong phap khac dé dinh gia thuong hiéu 1a dua vao nhitng yéu to
c6 thé so sanh duoc. Nhung phuong phap nay khong thuc té 1dm vi theo dinh
nghia, mdi thuong hiéu phai c6 su khac biét v6i cac thuong hiéu khac, nén
kho ma so sanh duoc.

(3) Dung gia chénh léch

Theo phuong phap nay, gia tri thwong hi¢u duogc tinh 1a gia tri rong hién
tai cia cac mirc chénh léch gia trong twong lai gitra mot san pham co thuong
hiéu va mot san pham chung chung hodc khong c¢6 thuong hiu. Tuy nhién,
muc dich chinh ctia nhiéu thwong hiéu khong nhat thiét phai 1a ban duoc gia
cao hon, ma 12 bao dam thu hut dugc mirc cau cao nhét trong tuong lai.

(4) Dua vio lgi ich kinh té

Hau hét nhitng phuong phép néu trén thiéu thanh té tai chinh hoic tiép
thi dé co thé danh gia tron ven va xac dang gia tri kinh té ciia thuong hiéu.
Phuong phap dua véo loi ich kinh té (duoc dua ra vao nam 1988) két hop cac
sO do tai san thuong hiéu hodc nhiing chi s6 tai chinh, va da tré thanh phuong
phap dinh gia thwong hiéu dugc cong nhan rong rii nhat; né da dugc dung
trong hon 3.500 trudong hop dinh gia thuong hiéu trén thé gisi.

Phuong phép nay dua vao nhimg nguyén tic can ban cua tiép thi (hiéu
qua cua thuong hiéu va hiéu qua cua doanh nghi¢p c6 tuong quan voi nhau)
va tai chinh (tinh gia tri rong hién tai cua nhitng lgi ich tuong lai cia thuong
hiéu). Cach lam cua Interbrand va BusinessWeek khi xép hang 100 thuong
hiéu hang dau thé giéi 1a mot vi du minh hoa cho phuong phap nay. Hang
nam, tap chi BusinessWeek phdi hop véi Interbrand dé tinh toan va xép hang

28

Hwéng dan: TS. Nguyén Hiru Quyén (www.kynangquanly.com.vn — www.365ngay.com.vn)



Quan trj thwong hiéu

100 thwong hiéu o gia tri nhit toan cau. Phuong phap ctia ho vé co ban 1a két
hop chiét khau dong tién tuong lai vé hién tai (DCF) v6i nghién clru ti€u
dung.

Truée hét, ho ude tinh téng doanh sb cua thuong hi¢u do. Ké dén, véi su
trg gilp cia nhitng nha phan tich cia J.P. Morgan Chase, Citigroup, va
Morgan Stanley, ho du phéng 13i rong ciia thwong hiéu d6. Roi ho trir di mot
khoan dé hach toan cho chi phi so hiru nhing tai san hitu hinh, dé tinh gia tri
kinh té gia ting nho nhimg yéu t6 v6 hinh.

Budc tiép theo la loai bé nhiitng khoan lgi nhudn ma thuong hi¢u dat
dugc nhd nhitng yéu t6 vo hinh khac. Vi du, ngudi ta mua xang Shell vi cai
tén do hay vi tram xang nam & vi tri thuén tién? Interbrand dung nghién ctru
thi truong va cac cudc phong van véi cac nha quan 1y trong cac nganh dé sang
loc nhitng bién s6 do.

Cubi cung 14 phan tich sttc manh ciia thwong hié¢u d6 dé udc tinh mic do
rui ro cua nhiing lgi nhuan tuong lai cua thuong hi¢u. Pé tinh stc manh cua
thuong hiéu, Interbrand xem xét bay yéu to, trong d6 c6 kha ning dan dau thi
truong, tinh 6n dinh va kha ning vuot qua cac bién gidi dia Iy va vin hoa.
Phan phan tich rai ro nay sé cho ra ty 1 chiét khau thich hop dé tinh gia tri
hién tai rong cua cac lgi nhuan tuong lai cua thuong hiéu.
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CHUONG 3
NHAN DIEN THUONG HIEU

3.1. Pinh nghia nhan dién thwong hi¢u

Nhén dién thuong hiéu (Brand Identity) 12 mot thuat ngir moi xuat hién
gan day va chu yéu dugc st dung trong linh vuc marketing va truyén thong.
Trude khi tim hiéu rd vé khai niém madi mé nay trong linh vuc quan tri thuong
hiéu, chiing ta cing xem xét mot sb cach st dung phd bién tir trudc t6i nay vé
tir “ddc tinh hodc dic diém”. Vi dy, thong qua giay to tuy than (Identity Card-
ID) ctia mdt ngudi nao d6 c6 thé 1a gidy ching minh, bang lai xe, ho chiéu,
hay thé tin dung, ta c6 thé biét duoc nguoi do la ai va mot sb dic diém nhan
dang chu yéu. Hodc trong linh vuc x4 hoi hoc, ching ta thuong sir dung thuat
ngit dic tinh dan toc hay nét van hoa (cultural identity) dé chi su khac biét
giita cac cong ddng nguoi khac nhau.

bac tinh ciia mot con ngudi bao gém dinh hudéng, muc dich va I€ séng
ctia anh ta. Do d6, dé biét duoc dic tinh ctia mot con nguoi can phai tra 1o1
cac cau hoi: Ban chit cia anh 13 gi? Anh ta mudn tro thanh ai? Anh ta muén
duoc nguoi khac danh gia nhu thé nao? Nhitng nét tinh cach nao anh mudn
huéng t6i? Va d6i v6i anh ta, mdi quan hé nao 1a quan trong nhat trong cudc
doi?

Tuong ty nhu trén, didc tinh cia mot thwong hiéu ciing thé hién nhiing
dinh hudng, muc dich va y nghia cua thuong hi¢u d6. N6 chinh la “trai tim”
va “linh hén” cia mot thuong hiéu. Xac dinh nhén dién thuong hiéu 13 trong
tam ctia mot chién lugc phat trién thuong hiéu. Doanh nghiép Nestle sir dung
thuat ngit “tinh cach thuong hiéu” dé phan anh tam quan trong va mdi lién hé
giita nhan dién thuong hiéu va ban than thwong hiéu. Vay nhu thé nao la
“nhan dién thwong hié¢u”?

Nhdén dién thirong hiéu la mot tap hop duy nhdt cac lién két thuce tinh
ma cdc nha chién hroc thwong hiéu mong muon tao ra va duy tri. Nhitng sw
lién két nay sé phan dnh cdi ma thwong hiéu hwéng t6i va la sw cam két cia
nha san xuat doi voi khach hang. Co thé noi ddy la nhitng dac diéem nhdan
dang, giup ta phan biét dwoc cac thwong hiéu khac nhau.

Dé biét duogc thyc chit dic tinh ctia mot thuwong hiéu cu thé can phai tim
101 giai dap cho nhirng cau héi sau:

— Nhiing nét riéng c6 cua no la gi?

— Tham vong va muc dich dai han ctua n6 1a gi?

— Chinh kién ctia né 1a gi?
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— Gid tri cuano la gi?
— Chan Iy ctia n6 mudn huéng t6i 1a gi?
— Nhimng déu hiéu dé nhan biét ra n6 1a gi?

Nhan dién thuong hiéu c6 thé gop phan quan trong trong viéc thiét lap
moi quan h¢ gitra thuong hiu va khach hang bang cach thuong hi¢u cam két
mang dén cho khach hang nhting loi ich c6 thé 1a loi ich vat chat, loi ich tinh
than va 1a cong cu dé khach hang thé hién gia trj ban than.

Nhép dién thuong hi€u dugc xem xét & bon khia canh va bao ngm 12
thanh phan:

— Thuong hi¢u — nhu mdt san phém (pham vi san phém; dac tinh san
pham; gia tri, chat lugng; tinh hitu dung; nguodi st dung; nudc xuat x1r).

— Thuong hiéu — nhu mét o chire (dic tinh cua td chuc; su két hop giira
tinh dia phuong va tinh toan cau).

— Thuong hiéu — nhu mdt con nguoi (tinh cach thuong hiéu; mbi quan
hé thuong hiéu — khach hang).

— Thuong hi¢u — nhu mot biéu tuong (mot hinh anh, mot an du; va su
ké thtra thuong hi¢u).

Co céu céc dic tinh ctia mot thuong hi¢u bao gém yéu td hat nhan va céac
dac tinh mo rong. Yéu t6 hat nhan — yéu td trung tam va bén chit nhat cua
thuong hiéu — s& ludn dugc duy tri trong nhitng chuyén vién du t6i thi truong
moi va san pham méi cia thuong hiéu. Cac dic tinh mé rong bao gdm céc
nhan dién thwong hiéu dugc gin két va bod sung cho nhau theo ting nhom,
cho théy két cAu va sy toan ven cla thuong hi¢u.

Muc dich cua phé”ln nay la dua ra mot dinh nghia vé nhan dién thuong
hiéu va cac khai niém c6 lién quan, ching han nhu su ky vong va sy tin tuéng
ma mot thuong hiéu c6 thé tao ra. Phan nay ciing s& dé cip dén loi ich cua
viéc mo rong khai niém thuong hi¢u. Hién nay, su hiéu biét han ché va ngén
han vé cac khia canh ctia mot thuong hiéu di ngin can cac nha chién lugc xay
dung mot thuong hiéu manh, mac du thuong hi¢u do co thé co rat nhiéu tiém
ning. Dé t6i da hoa sitc manh ctia mot thuong hiéu, thi can phai mo rong cac
nhan dién thuong hiéu hon 1a thu hep ching lai, cac tac nghiép can phai mang
tinh chién lugc hon 1a chién thuat.

Bén canh nhiing trong tim bén ngoai to chirc, dé c6 mot thuong hiéu
manh khong thé khong chu trong dén nhiing van dé bén trong to chic. Trong
rat nhiéu doanh nghiép, nhan vién ciia ho khong tra 10i duoc cau hoi “Thuong
hiéu nay dai dién cho cai gi?”. Tuy nhién, & nhitng doanh nghi¢p c6 nhiing
thwong hiéu manh, moi nhan vién dugc hoc cach dé tra 15i va ty hao vé
thwong hiéu cua doanh nghiép ho. R rang cic doanh nghiép khong thé budc
nhan vién cua minh xdy dyng va duy tri mdt hinh 4nh ma ban than ho con
chua hiéu rd. Saturn c6 nhitng nhan vién 1y twéng — tir nhimg nguoi didu
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hanh, cong nhan, nhan vién van phong, cac dai ly va nguoi phan ph01 — tit ca
ho déu hiéu rang ho san xuét nhitng chiéc 6 t6 co chit luong toan cau va do
d6, ho ddi xtr véi khach hang nhu thuong khach ctia minh. Hoac tat ca cac
nhan vién cuia doanh nghi¢p Kao déu tu hao tra 16 réng Kao dai dién cho su
d6i méi va luon 1a ngudi din dau. Pay 1a nhitng hinh miu ma bat ky doanh
nghiép ndo ciing can hoc tap néu mudn xay dung mot thuong hiéu manh.

3.2.CAu triic nhin dién thwong hiéu.

Pé c6 thé nghién ciru va phan tich nhan dién thuong hiéu mot cach sau
sic, c6 hé théng, doanh nghiép can xem xét va can nhac thuong hiéu cta
minh dudi cac khia canh nhu: mot san phém, mot té chirc, mdt con nguoi,
mot biéu tuong. Cac goc do nay la rat khac nhau. Muc dich cua viée xem xét
nay la nham gitp cac nha chién luge c6 thé can nhac va lya chon cac yéu td
va hinh miu thuong hiéu dé co thé 1am khac biét hoa va ndi bat mot dic tinh
nao d6 cua thuong hiéu. Cac khia canh cang duoc phan tich chi tiét va lam ndi
bat thi viéc tao dung va phat trién thuong hi¢u cang thuc hién dé dang.

Mot thuong hi€u khong nhat thiét phai hoi du tat ca cac khia canh néu
trén. P6i véi mot sb thuong hi€u, tham chi chi can tap trung vao mot khia
canh thich hop, 1am né noi bat va khac biét 1a da co thé dat duoc thanh cong
16m. Tuy nhién, viéc xem xét dac tinh thuong hiu trén 1a tat ca cac giac do s€
gitp doanh nghiép phat huy duoc tdi da tiém nang cua minh, lya chon mat
cach hop 1y thuong hi€u nén 1a cai gi trong tdm tri khach hang.

3.2.1. Thwong hiéu thé hi¢n qua san phim

Cac thuoc tinh cua san phém luén 1a mdt bd phén quan trong ciu thanh
nén ddc tinh cia mot thuong hi¢u, bé1 day 1a nhitng yéu td co ban lién quan
truc tiép dén quyét dinh chon nhan hi¢u va danh gia chat lugng cia khac
hang.

(1) Pham vi san phim: su két hop véi yéu to chiing loai san phim

Yéu té cbt 16i ddi voi dic tinh cia mot thuong hiéu chinh 13 chung loai
san pham-— tic 1a dé tra 161 cau hoi: n6 12 ai hodc 1a cai gi? P6i voi IBC do 1a
nuéc Pepsi Cola; ddi voi Visa d6 1a thé tin dung; d6i voi Toyota d6 1a 6 t6 va
d6i voi Compact d6 1a may tinh ca nhan. Tao dung dugc mot mbi lién hé chat
ché gitta khach hang véi loai san pham nhét dinh, c6 nghia 1a thuong hiéu cua
san pham d6 s& xuat hién dau tién trong tdm tri khach hang khi c6 nhu cau vé
loai san pham d6. Mot thuong hiéu co uy tin lau doi (chang han nhu Heineken
trong nganh cong nghiép bia, Ford trong nganh cong nghiép 6 t6) sé ludn tao
dugc su lién tuong nay.

T4t nhién, muc dich cua viéc lién két chung loai san phém vO1 mot
thuong hi¢u khong chi 1a dat duoc lién tudng vé chung loai san pham d6 khi
thuong hi¢u dugc nhic dén. Néu nguoi ta ndi “nudc udng giai khat” khi noi
dén Coca-Cola khong quan trong bang viéc Coca-Cola s& dugce nguoi ta nghi
dén dau tién khi ¢6 nhu cau giai khat. Con Honda 12 cai tén nguoi ta nghi dén
khi dé cap dén 6 t6 hay xe may.
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Mot van dé quan trong ndy sinh 1a nhan dién thuong hiéu sé& ra sao khi
pham vi hodac chung loai cua mot san phém duoc md rong. DPdi v6i nhiéu
ngudi, dong san pham HP Jet c6 mdi quan hé chit ché véi nha san xuit may
in va may tinh c4 nhan hang dau (con goi 1a DesklJet va LaserJet). Khi san
xuét dugc mé rong, ho khong chi san xuit may in ma con may quét, may fax,
may photocopy thi van dé dit ra 13 can c6 su quan 1y tén goi san pham mot
cach thong minh hon. Vi thé, HP di chon mot giai phap khon ngoan 14 1ay tir
“Jet” dé ghép vao tén cac san pham ciia ho nham md rong nhom san pham. Vi
vay, bay gio ching ta c6 scanJet, FaxJet va tham chi loai may van phong c6
chirc ning téng hop ctia cac loai may trén: Officelet.

(2) Thudc tinh ciia san pham

Thudc tinh 1a gia tri cot 16i ciia mot san pham va co6 mbi quan hé tryuc tiép
v6i hanh vi mua sdm va tiéu dung ctia khach hang. N6 khong chi mang lai cho
khach hang nhiing 1o1 ich vé mat vat chat ma con ca nhiing o1 ich vé mat tinh
than. Cac thudc tinh nay, trong nhiéu truong hop co thé duge lam ting gia tri
boi nhitng dic diém khac biét so voi cac san phim cung loai. Khach hang
khong chi c6 mot chiéc banh hambuger ma con 1a mot hé théng phuc vu hoan
hao, chuin hoa toan ciu cia McDonald. Hodc Coleman Meats, noi khong chi
ban thit bd ma con hon thé, thit bd dugc nudi hoan toan ty nhién, khong dung
khang sinh va héc mon. Véi Virgin Airlines, 1a vi¢c cung cép dich vu xe hoi
Limosin mién phi di v6i hanh khach 1a cic doanh nhan.

Mat du vay, can phai cha y rang khong nén coi thudc tinh ctia san pham
1a tiéu diém cua viéc khac biét hoa, trong khi cac khia canh c6 thé tang thém
gia tri va tinh doc d4o cua san pham lai bi gat ra ngoai 1€.

(3) Chat hrong - gia tri

Chat lwong 1a mot trong nhiing yéu t6 quan trong tao nén thudc tinh cta
san pham va né can phai dugc phan tich va danh gia mot cach riéng biét. Su
khac nhau vé chét luong giita mot chiéc xe Mercedes hodc Ford va Toyota 13
gi? Thuc té trong canh tranh, d6i voi mdi phan khic thi truong, chat lugng
duoc danh gia twong quan voi gia thanh ma doanh nghiép co thé chap nhan
duoc (gia ca tbi thiéu dé cac doanh nghiép ton tai duoc) hodc la voi tu cach la
hat nhan cua canh tranh (thuong hiu voi chat luong t6t nhat dé chién thang)

va nguoi tiéu dung phai tra tién twong xtmg cho chit lugng d6. Rat nhiéu
hang d sir dung chét lugng nhu 1a mot dic tinh co ban ciia san pham trong
canh tranh. Vi du, Gillette Good News la san phém dao cao dung mdt lan t6t
nhat, Starbucks’ ciing di chinh phuc thi trudng véi tu cach 1a nha cung cap ca
phé s6 mot voi huong vi nguyén chat va do dam dic cao.

Gia tri co mdi quan hé rat gan giii v4i chat luong, nd khang dinh va ciing
c¢d cho yéu td chit luong bang cach tham gia vao co ciu gia ca.

(4) Lién két véi co hoi tiéu dung
Mot sd thuong hi€u da thanh cong trong viéc tao nén mot nhom nhu cau
tiéu dung riéng biét va budc cac doi thu canh tranh phai chap nhan thuc té
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nay. Gatorade da tao ra cho minh nhém khach hang 1a cac van dong vién ludn
mong mudn duy tri phong d6 thi dau cao. Chét tay tring Clorox da trd thanh
cai tén quen thudc khong chi dé tay tring quan 4o, ma tham chi con duoc st
dung dé tay trung rat nhiéu thir. Va mic du Miracle Whip 13 hdn hop da gia vi
cho moén sa-lat, thi n6 van dwgc dung nhiéu nhit 13 cho mén sandwhich.
Doanh nghiép ca phé Starbusk’ ngoai huong vi ca phé néi tiéng con tao cho
khach hang nhiing noi thuéng thirc san pham tuyét voi véi nhitng nhan vién
phuc vu rat mén khach.

(5) Lién két véi nguoi tiéu dung

Mot chién thuat khac 1a dinh vi thuong hiéu theo ting nhom dbi tuong
khach hang. Eddie Bauer chuyén cung cip trang phuc cho khach hang la
nhimg nguoi thuodng xuyen phai lam viéc ngoai van phong. Gerber tap trung
vao tré em. Weight Watchers gin b6 v6i nhitng ngudi quan tam dén kiém soat
can nang va dinh dudng. Vi¢c tao ra va duy tri dugc mdt nhém khéach hang
riéng biét co thé tao cho thuong hi€u nhitng dac tinh va su khac biét ndi troi.
Diéu d6 cho phép doanh nghiép co thé tao dung mot chd dimg ving chic cho
thuong hi¢u ciia minh trong tam tri khach hang.

(6) Lién két véi dat nwéc hay khu vue

Mot su lua chon khac mang tinh chién lugce 1a lién h¢ thuong hiéu voi
mot dat nudc hay khu vuc ma c6 thé 1am ting stec hip dan va uy tin cho san
pham. Vi dy, nuéc hoa Chanel dugc lién hé véi nude Phap — kinh do cua thoi
trang va my pham, ddng hd Swatch duoc coi 1a Thuy S§ va bia Beck duoc coi
1a nudc Puc, Molson Ice duge coi 1a biéu tuong cua Canada (noi phat minh ra
kem). Sam-panh dugc ddng nghia véi Phap cing nhu Bloomingdale’s dugc
coi la New York. Trong cac truong hop trén, moi lién hé cua thugng hiéu voi
dat nude hodc khu vuc ngu ¥ rang thwong hiéu nay co thé cung cap cac san
pham c6 chat luong cao hon, bdi vi dat nude hay khu vuce d6 ¢o truyén thong
san xuét ra nhitng san pham t6t nhét.

D3 c¢6 nhidu cong trinh nghién cru vé anh hudng cua dat nudc xudt xa
d6i véi thai do tiéu dung cta khach hang. Mot trong s d6 cho thay ring pham
vi anh huong phu thudc vao dong san phém. Vi du, dd dién ta Nhat Ban duoc
danh gia cao hon 1a thyc pham cua ho va thoi trang ctiia Phap thi duoc coi
trong hon 14 san pham dién tir ctia ho. Con theo cac nghién ciru ciia Han va
Terptra vé danh gia clia nguoi tiéu dung My dbi véi 6 to va ti vi, thi cac san
phém cua My dugc danh gia cao vé mit phuc vy, san phém cua Nhat Ban
duogc ngac nhién 1a c6 uy tin rat khiém tén (mic du hi vin théng tri trén thi
truong), con san pham cua Dirc thi dugc danh gia cao vé uy tin song lai khong
kinh te.

3.2.2. Thwong hiéu thé hién qua to chirc

Khia canh thuong hi€u véi tu cach 1a mot to chirc tap trung vao ddc tinh
cua to chuc hon la vao san pham hay dich vu cta hg. Cac dac tinh cua mot to
chtrc c6 thé 1a: sy d61 moi, dan dau vé chat lugng, hodc 1a bao vé€ moi truong.
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Nhiing dic tinh nay co6 thé dugc 1am ndi bat thong qua cac nhan vién, vin hoa
kinh doanh va cac chuong trinh truyén théng cta doanh nghiép. Thuong hiéu
Saturn 14 mot vi du tiéu biéu cho dic tinh nay: “Saturn c6 nghia vu ché tao
nhirng chiéc 6 t6 tiét kiém nang luong hang dau thé gidi”.

Trong mot sb truong hop, thuong hiéu co thé duoc miéu ta nhu 13 cac
dic tinh ciia san pham nhung trong mot s6 hoan canh khac, né lai dugc miéu
ta nhu 1a dic tinh cia mot t6 chirc. Vi du, dic tinh chat lugng hay 1a sy ddi
moi c6 thé dugc coi 1a dic tinh lién quan dén san phidm néu nd dya trén nhiing
mau mé va dic diém cia mot san phém cu thé nao do. Nhung néu n6 dua trén
van héa cta to chire, cac gia tri va cac chuwong trinh truyén thong (vi vay vuot
xa mot san phém mau cla to chuc) thi lai dugc coi 1a dac diém vé mat to
chte. Tuy nhién, trong nhiéu trudng hop khac c6 su két hop giira hai khia
canh nao do.

Pac tinh san phém, xét vé mat to chire, t6 ra bén virng trudc bat ky su
sanh tranh nao hon la dac tinh cta cac san phém riéng 1&. Boi vi, thi nhét, s&
dé dang sao chép mot san phim hon 1a sao chép mot to chirc voi tat ca sy
riéng bi€t cua n6 nhu van hoa, truyén théng, doi ngli, cac gia tri va cac hoat
dong cua n6. Thur hai, ddc tinh cia td chirc thuong duoc thé hién ddi véi mot
nhom cac san phém nhat dinh, do d6 cac dbi thu sé& rat kho canh tranh trong
ting san pham riéng 1¢. Thr ba, didc tinh cta to chic, vi nhu tinh sang tao
ching han, rat kh6 dé danh gia va tiép can mot cach day du, do d6 cac ddi thu
canh tranh khong dé dang vuot qua rdo can uy tin vo hinh nay bang cach
tuyén bd doanh nghiép chung ta c6 tinh sang tao hon. Twong tu nhu viéc
chung ta c6 thé kha d& dang nhan thiy mdy in cta doanh nghiép nay thi nhanh
hon so v&i cac an phdm cung loai khac, nhung lai rat khé khin dé xac dinh
doanh nghiép nao nang dong va sang tao hon.

Dic tinh vé mit to chirc ¢o thé gdp phan tao nén mot hinh anh tét dep
truée khach hang va cong chung. Nhiing dic tinh, chang han nhu chd trong
dén moi trudong, din dau vé cong nghé hodc quan tim dén stc khoe cong
déng. ..c6 thé nhan dugc sy ngudng mo, ton trong va yéu mén tir khach hang
va cong chung.

3.2.3. Thuwong hiéu thé hién qua con nguoi

Trén khia canh nay, déc tinh ciia mét thuong hiéu duge xem xet ¢ giac
d6 nhu mot con nguoi — Von phong phu va thii vi hon néu xét trén khia canh
nhu mot san pham. Ciing giéng nhu mdt con ngudi, thwong hiéu ciing c6 thé
duoc cam nhan voi cac ca tinh nhu tinh vuot trdi, tinh canh tranh, doc dao -
an tuong, tin cay, hai hudc, hdm hinh, nang dong, cu ky hay tré trung, hoac
tri tu¢. Nhitng ca tinh nay c6 thé tao nén mot thuong hi€u manh qua cac cach
khac nhau.

Trudc hét, n6 co thé giup khach hang tu thé hién ban than tirc 13 nhu mot
cong cu dé ho thé hién nhiing ca tinh riéng cia minh. Vi du, nhu mot chiéc
may tinh Apple s€ cho thay chu nhan la mot nguoi thuc t€, doc 1ap, va sang
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tao, hay dung 16 vi séng ctia Hobart — rat bén va dep, nhung ciing dong thoi
rat dat — s€ duoc coi la phong luu va biét xai sang.

Th hai, cling nhu ca tinh ctia con ngudi ¢6 thé anh huong dén mébi quan
h¢ cua ho trong xa hoi, con ca tinh cua thuong hi¢u cling co thé 1a co sd cho
mdi quan hé giita thuong hiéu va khach hang. Méi quan h¢ nay da giip Saturn
dinh hudng cho céc nhin dién thuong hi¢u va cho ké hoach kinh doanh cua
minh. Tuong ty, Dell Computer — v&i cac tinh ning wu viét — c¢6 thé 1a mot
chuyén gia giai quyét nhimng viéc kho khan.

Thir ba, nhan dién thuong hiéu c6 thé giup biéu hién nhitng dic tinh cua
san pham va vi vay n6 déng gop vao nhiing loi ich chirc nang ciia san pham.
Chang han nhu hinh anh ngudi dan ong cia doanh nghiép san xuét 10p xe
Michelin diy sirc manh, niang dong cho ta cam giac nhur vay vé san pham cia
Michelin.

3.2.4. Thuong hiéu thé hién qua biéu twong

Mot biéu tuong an tuong va sau sdc ¢6 thé 1am cho n6 d& dang duoc goi
nhd va chip nhan. Sy thiéu ving mot biéu twong trong mot thuong hiéu s& 1a
mot bat loi co ban va nguoc lai, sy hién dién cua no nhiéu khi dong vai tro
then chdt dbi v6i su phat trién thuong hiéu. Viée xem xét mot biéu tuong nhu
mot phan ctia nhan dién thwong hiéu di phan nao phan anh nang luc tiém tang
ctia nd. Bat ky cai gi dai dién cho mot thuong hiéu déu co thé 1a mot biéu
tuong, tham chi c6 thé bao gom cac chuong trinh, nhu chinh sach khong mac
ca gia ddi voi Saturn. Tuy nhién, c6 ba biéu tugng ¢ thé duoc quan tim hon
ca: d6 1a biéu twong hitu hinh, biéu tuwong 4n dy, va sy thira ké cua thuong
hiéu.

Loai biéu tugng hiru hinh dugc xem 14 ¢ an twong va dé nhé nhat. Mdi
hinh anh an tuong s& thu hat dugce nhleu hon sy tin cdy va ton trong cua
khach hang dbi v6i thuong hiéu vi mdi lién hé giita biéu twong va cac yéu tb
dac tinh khac dugc tao dung mdt cach nhét quan theo thoi gian. Két qua la,
chi v6i mot cai liéc nhin cling c6 thé goi nén su lién twong vé mot thuong
hi¢éu nao do.

Biéu tuong s& c6 y nghia nhiéu hon néu c6 thé chira dung va truyén tai
mdt cach an du cac cam két mang lai cho khach hang nhiing loi ich nao d6 khi
mua thuong hi€u, co thé 1a vo hinh hodc hitu hinh. Vi du, hinh tang da cua
Prudential 1a mot an du cho strc manh. Mot biéu tuong tot c6 thé dugce xem 1a
nén mong cua mot chién lugc thuong hiéu. Ong Kroeber-Riel. Mot chién luoc
gia vé thuong hiu nguoi Duc, luén bét dau viéc phan tich mét thuong hiéu
bang cach dat cau hoi: hinh anh nao ma cac doanh nghiép mubn nguoi tidu
dung c6 dugc vé thuong hiéu cia céac doanh nghi€p trong 5 nam t6i? Hinh
anh d6 s& dan dat moi thir trong mot sd truong hop, tham chi nd quyét dinh
dén ca san pham, tén san pham, bao goi, chinh sach phan phdi, gia ca, phuong
thire giao tiép v6i khach hang.
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PHAN TICH CHIEN LUQC THUONG HIEU

Phan tich khach hang Phén tich ddi thi canh Phan tich ban than doanh

- Xu hudng tiéu dung tranh nghiép

-Pong co mua sam. - Daic tinh va hinh anh - Hinh anh thuong hi€u hién tai.
- Nhitng nhu cau chua dugc thuong hiéu. — Su ké thira thuong hiéu.

dap tng. — Diém manh,chién luoc - Piém manh/nang lyc cta t6

- Phan khuc khach hang. ap dung. chuc.

- Yéu diém. ~ Céc gi4 tri cua to chirc.
v

HE THONG NHAN DIEN CUA THUONG HIEU

PAC TINH THUONG HIEU

Thwong hi€éu-nhw mgt Thwong hiéu-nhw mét Thuong hiéu-nhw Thuong hiéu-nhw
san pham: td chirc: mot con nguoi: mét biéu twong:
1. Pham vi san phém. 7. Pic diém cta td chire 9. Ca tinh (tu tin, ndng 11.Su 4n du va hinh
2. Thudc tinh san phém. (su ddi moi,su quan tam dong, lich 1am..). anh hiru hinh cua
3. Chét luong/gia tri. dén ngudi tiéu ding, tinh 10. Méi quan hé giira thuong hiéu.
4. Tinh hitu dung. dang tin cay). thuong hiéu véi khach 12. Su ké thira
5.Nguoi str dung. 8. Pia phuong dbi lap hang (vi du nhu cac thuong hiéu
6. Nudc xuit xu. vOi su toan cau. doanh nghiép, nguoi tuw
vAn..)

PE XUAT VE GIA TRI SU TIN CAY
. Ijqi i?h vémit e }oi ich v& tinh O_Pqi ich tu thé o HJ tro cho céc throng hidu khéc
churc nang than hién

! !

MOI QUAN HE GIUA THUONG HIEU-KHACH HANG

|

HE THONG PHAT TRIEN NHAN DIEN THUONG HIEU

VI TRI THUGNG HIEU
e Tap hop céac dac tinh va cam Kkét mang lai gia tri. e Chu dong giao tiép v6i khach hang.
e Hudng dén khach hang muc tiéu e Mang lai loi thé canh tranh
v
THUC HIEN
Lua chon cac phuong an Biéu twong va thong diép Kiém tra
v
THEO DOI

Hinh 3.1 - Nhén di¢n thuwong hi¢u
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3.3. Nhan dién thwong hi€u va hinh dnh thwong hi€¢u
Co cAu nhén dién thuong hiéu bao gém:

— Tai sao can phai c6 thuong hiéu nay? Khach hang s& hiéu nhu thé nao
ve doanh nghi¢p va san pham néu khong c6 thuong hi¢u?

Quan diém (chinh kién cta thuong hiéu 13 gi?)

— Tam nhin (tam nhin ctia thuong hi¢u nhu thé nao va no lién quan dén
danh muc san pham cua doanh nghiép ra sao?)

— Gia tri (gia tri c6t 161 cta thuong hiéu 1a gi?)

— S ménh (s& tao ra nhiing thay d6i gi trong cudc song cua khach
hang?)

— Pham vi (thuong hiéu ndy c6 thé hoan thanh nhiém vu nay ¢ dau? Va
cho loai san pham nao?)

— San pham nao (nhiéu san pham cung thuong hiéu) truyén tai tot nhat
st ménh va gia tri cua thuong hi€u? va la hinh mau trong chuong trinh quang
ba thuong hi¢u?

— Ngdn ngir va phong cach thuong hiu (yéu to ngoén ngit va phong
cach nao dugc xem la dién hinh ctia thuong hi¢u?)

— Khach hang kiéu miu cta thuong hiéu 1a ngudi nhu thé nao?

Trén thuc té, tai sao cac nha quan tri thuong hi¢u can tap trung vao dac
tinh chtr khong phéi hinh anh thuong hi¢u?

Khi néi dén hinh anh thuong hiéu, nghia 1a chung ta xét tir phia ngudi
nhan thong diép tirc 1a khach hang. Hinh anh 13 két qua cua sy tudng tuong va
hinh dung ctia mot nhém cong ching nao d6 vé mot san pham, mot thuong
hiéu, mot doanh nghiép hay mét qudc gia... Hinh anh thuong hiéu cho ta biét
cach thirc cong chiing giai ma cac dau hiéu cia thuong hiéu thong qua cc san
pham, dich vu va cac chuong trinh truyén thong quang cao ciia nd.

Nguoc lai, nhan di¢n thuong hiéu lai dugc xét tir phia ngudi gui thong
diép-phia doanh nghiép. Nhiém vu cta ngudi giri théng diép 1a phai cu thé
hoa y nghia, dinh huéng va muc dich cta thuong hi¢u. Do vay, hinh anh
thwong hiéu 13 két qua cua viéc giai ma thong diép nhan duge. Tir goc d6 cua
nha quan tri thuong hiéu, nhan dién thuong hiéu phai dugc xac dinh trudc va
thong qua truyén thong tao nén hinh anh thuong hiéu. Ttc 13, trude khi mudn
tao ra mét hinh anh trong tam tri khach hang va cong chiung, doanh nghiép
can phai biét chinh xac s& phat hoa cai gi. Trong tim tri khach hang s& dinh
hinh mdt hinh anh cu thé qua qua trinh tong hop tit ca cac ddu hiéu nhan biét
thwong hiéu nhu: tén goi thwong hiéu, cac dau hiéu c6 thé cam nhan thi giéc
ban than san pham cac chuong trinh quang cao tai trg va thong cao bao chi,.
Hinh anh 13 két qua cia sy giai ma, su cat nghia va giai thich cac dau hiéu.
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Vay thi cac dau hiéu nay bat ngudn tir ddu? C6 2 ngudn ma trude tién 13
nhan di¢n thuong hi€u. Tuy nhién, cé thé xuét hién mot s tac dong ngoai lai
ma ching khong lién quan dén nhan dién thuong hiéu nhung lai gop phan
gitip thuong hiéu thé hién duoc ¥ nghia ctia minh.

Nguwoi gui Truyén thong Nguwoi nhan
Nhan dién
thuong hiéu \
Céc dau hiéu »  Hinhanh
duoc truyén thuong hiéu
Céc tac dong /

ngoai lai

Su canh tranh

Hinh 3.2- Nhan dién va hinh dnh thwong hiéu

Trong mo hinh trén, tac dong ngoai lai 14 gi? Néu trong trudng hop nhan
dién thuong hiu khong dugc xac dinh 10 rang, cac doanh nghiép s& bét chudc
hodc chay theo cach thirc quang cdo cua d6i thii canh tranh. Thém vao d6 1a
viéc ¢b gang thoa man tit ca cac phan khuc thi truong va theo dudi mot

“thuong hiéu ly tuong” s& khién cac nha quan Iy quén méat nhan dién thuong
hiéu va bi cudn theo nhing thi hiéu luén thay do6i ctia khach hang. Hom qua,
khach hang con dang chuéng nhing san pham c6 hinh thtrc cau ky, hom nay
ho lai thich nhitng san phim trong don gian hon. Va ngay mai thi sao? Khong
ai co thé doan trude. Nhu vay, bang viéc c¢b gang chép 1dy moi co hoi va tham
nhap vao moi phan khic thi truong, y nghia ctia thwong hiéu s& bi lodn va mat
dan di ban chat that ctia n6. Thuwong hiéu liic nay chi don thuan 1 mot cai tén
vO cam, khong dé lai bat ky mdt an tuong, mot hinh anh nao trong tam tri
khach hang.

Mot khot nguén khac cua tac dong ngoai lai 1a viéc tao ra mot nhan dién
thuong hiéu nhung khong chinh xac, khong chan thuc so véi thuong hiéu va
ban than cta san phdm ma né dai dién. Khong lau sau khach hang s& sém
nhan ra sy khac biét nay va hau qua 1a no6 s¢€ mat di sy ton trong va mbi thién
cam trong tam tri khach hang. Pay chinh 14 co hdi cho dbi thi canh tranh cta
cac doanh nghiép.

Toém lai, nhan dién thuong hiéu thuong phai trai qua mot thoi gian nhat
dinh m&i c6 thé tré nén ¥ nghia va c6 mot vi tri nhat dinh trong tam tri khach
hang. Thoi gian dau, thwong hiéu chi 1a mot tir ngit hodc dau hiéu cé y nghia
va no dugc gidi thiéu kém theo mot san pham méi nao d6. Hét nam nay qua
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nam khéac bang nhing nd lyc khong ngimg nghi cong hién va thuc hién nhiing
cam két cia minh, ¥ nghia nhan dién thuong hi¢u mdi dugc lam noi bac va
khong dé phai nhat trong tam tri cong ching.

R rang, thuong hiéu khong phai chi 1a vat dé trung bay trén gia ban ma
n6 phai di vao tim tri ciia cong ching. Tuy nhién, nhimng lién twéng vé hinh
anh thuong hiéu ciia khach hang thuong bi gidi han tap trung vao cac yéu to
bén ngoai nhiéu hon ban chat thyuc sy bén trong cua thuong hiéu. Do vay, hoat
dong quang céo, truyen thong cho thuong hi¢u can phai thé hién rd rang muc
dich y nghia va chuan muc ma né cam két cng hién.
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Chuong 4
PINH VI THUONG HIEU

4.1. Khai niém dinh vi thwong hi¢u

Dinh vi thuong hiéu (Brand positioning) 1a nhitng dinh hudng, hoat dong
cua doanh nghi€p nham truyén tai dac tinh thuong hi¢u vao tam tri khach
hang, tir do tao ra sy nhan thirc vé thuong hi€éu mot cach nhat quan va diung
dén.

Dinh vi thuong hi¢u ciing 1a viéc tao ra vi thé riéng bi¢t cua thuong hi¢u
trong mot mdi trudng canh tranh dé bao dam rang mdi ngudi tidu ding trong
thi trudng muyc tiéu ¢ thé phan biét dugc thuong hiéu dy véi cac thuong hiéu
canh tranh khac. Viéc dinh vi thuong hi¢u mang tinh chét qutan trong 1a do n6
c6 lién quan tryc tiép dén suy nghi va nhan dinh cia nguoi tiéu ding.

Theo tac gia Marc Filser, dinh vi thuong hi¢u la “Nd luc dem lai cho san
pham mot hinh anh riéng, dé di vao nhan thirc ciia khach hang, ... 1a diéu ma
doanh nghiép mudn khach hang lién tuéng téi mdi khi doi dién véi thuong
hiéu ctia minh”.

Vi¢e lya chon thuong hi¢u rat phong phu va mirc do khac nhau gitra cac
thuong hi€u nay cling giam di 10 rét khi ma chirc nang va lgi ich cua cac san
pham mang lai kha gidng nhau. D6 1a 1y do tai sao thwong hiéu can nhanh
chong duoc dinh vi véi nhiing déc tinh ndi bat khac biét so voi cac thuong
hiéu canh tranh.

Dé ¢ thé dinh vi thuong hiéu thanh cong thi doanh nghiép can phai khao
sat that ki vi tri hién tai trén thi trudng ctia thuong hiéu. Ban dd thuong hiéu
can phai duogc thiét lap dé x4c dinh chinh x4c vj tri cua thuong hiéu va so sanh
két qua nay voi ddi thi canh tranh.

Khi d3 hiéu rd cac loi ich ma vi thé thuong hi€u mang lai, doanh nghiép
can phai hiéu thém rang khong phai tit ca cac thuong hiéu déu 1a dbi thi cua
nhau. C6 6 thuong hi¢u cia cung mdt loai san phém dugc gio1 thiéu cho mot
ngudi tidu ding va nguoi nay chi can nhic 3 trong 6 thwong hiéu d6 nhu mot
su lya chon dé mua.

4.2. Cac budc dinh vi thwong hiéu
4.2.1. Xac dinh méi trwomg canh tranh

Canh tranh 1a hién tugng tu nhién, 1a mau thuan quan h¢ gitra cac ca thé
c6 chung mot moi trudng séng ddi voi dicu kién nao d6 ma cac ca thé cing
quan tam. Trong hoat dong kinh té, d6 1a sy ganh dua giita cac chu thé kinh té
(nha san xuét, ngudi tiéu dung) nham gianh 1y nhiing vi thé twong dbi trong
san xudt, tiéu thy hay tiéu dung hang héa dé thu duoc nhiéu loi ich nhat cho
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minh. Canh tranh c6 thé xay ra giita nhitng nha san xuat v6i nhau hodc c6 thé
X4y ra giita ngudi san xuat voi ngudi tiéu dung khi ngudi san xudt mudn ban
hang hoa véi gia cao, ngudi tiéu dung lai mudn mua dugc voi gia thap.

Canh tranh trong kinh té ludn lién quan dén quyén so hitu. Néi cach
khéc, s& hitu 1a diéu kién dé canh tranh kinh té dién ra. Do vay, viéc xac dinh
ddi thu canh tranh khong phai nham muc dich tiéu diét ho b::ing moi gia, ma
nhdm muc tiéu khéng dinh nhiing loi thé vuot troi caa minh. Qua trinh nay
gém mot sd goi ¥ nhu:

— Xac dinh cac d6i tha canh tranh chinh yéu

— Cung hudng vao cung mot phan khic

Cung cip nhiing loi ich kha tuong dong
Phan tich SWOT thuong hi¢u canh tranh

Nhiing cau hoi ¢ thé dit ra vé méi truong canh tranh, nhur:

— Nhan dién thuong hi¢u: Thuong hiéu d6i thii duge nhan biét nhu thé
nao?

— Thé manh chién lugc: Thé manh cia dbi thu 1a gi? Co bén vitng
khong?

— Thé yéu cuia d6i thu: thé yéu 1a gi? Dbi thu ¢ thay khong? Va ho 1am
gi voi chuyén do?

— Dai thi canh tranh dang 1am gi?
— Xu hudng sip t6i co thé s& 1am gi?
4.2.2. Xac dinh khach hang muc tiéu

Khach hang muc tiéu 1a khach hang “san sang - Readiness” véi viéc dap
tmg dong thoi ca hai tiéu chi: kha ning — Ability va khat khao (Needs,
willingness); Khach hang tiém ning 1a khach hang chua “sin sang” — khach
hang chi dap g mdt trong hai tiéu chi trén.

Mot van dé 16n ddi voi nhidu doanh nghiép 1a ho thuong dé tuyét vong
khi khé khan va qua biét on ddi voi nhitng ai mua hang cta ho, trong khi it
tinh dén nhitng budc tiép theo can lam gi dé nhimg khach hang do6 tiép tuc
mua hang, gido su Lisa Fortini-Campbell, nguoi sang 1ap Doanh nghiép tu
van va nghién ctru thi trudng The Fortini-Campbell nhan xét. Theo ba Lisa
Fortini-Campbell, viéc xac dinh dang khach hang muc tiéu quyét dinh dén sy
thanh bai cua doanh nghiép. Dé xay dung co sd khach hang, theo ba, can luu
y nhiing 101 khuyén dudi day:

(1). Ping nghi minh biét nhiéu.

Cac doanh nghi¢p thuong cho rang, ho biét rd cai khach hang cua ho
mudn, trong khi trén thyc té, ho thuong thiéu nhitng cin cir xac dang cho
nhan dinh cua minh. Vi nhitng khach hang tuong lai ciia doanh nghiép chinh
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1a nhitng ngudi hién mua hang cua nhig ngudi khac, nén doanh nghiép can
14y cac d6i thu canh tranh cua minh 1am cong cu nghién ctru. Cai doanh
nghiép can quan tdm khéng chi 1a nhiing th ma cac dbi tha canh tranh bén,
ma doanh nghiép con can nim bét cach thirc ma cac d6i thu canh tranh trién
khai marketing va ban san pham, dich vu.

(2). Tim kiém sy twong hop hoan héo.

Cai quan trong nhit ma mdi doanh nghiép c6 thé 1am 1a chi rd cac nhom
d6i tuong khach hang sé gitip doanh nghiép dat dugc muc tiéu trong kinh
doanh. Ai 1a ngudi c6 ¥ nghia chién luoc quan trong nhat ddi véi doanh
nghi¢p? Khach hang ly tuong cua doanh nghi¢p la t6 chirc hay ca nhan?
Doanh nghi¢p hudng vao d6i twong khach hang thudc tang 16p nao? Doanh
nghiép can dit ra nhiéu cau héi va tim 10i ddp cho nhiing cau hoi d6 dé co
dinh hudng kich thich khach hang quay tré lai voi doanh nghiép.

(3). Xac dinh cac phan khuc thi truong khac
~ Sau khi x4c dinh 9 ai s 1 nhitng khach hang t0t nhat, doanh nghiép c6
thé di dén cu thé hda nhiing phan khuc thi truong cho minh.
(4). Str dung cac cong cu thi truong ty do

Internet 14 ngudn cung cip thong tin vo gia. Doanh nghiép c6 thé tim
kiém va nghién ctru bat cir dé tai ndo. Cac 4n pham lién quan dén kinh doanh
cling rat c6 gia tri d¢ doanh nghiép tham khao trong viéc nghién ctu thi
truong va tim kiém khach hang muc tiéu.

(5). Khong dugce xem nhe dich vu khach hang.

Céc doanh nghiép bi mat khach hang thudong do dich vu nghéo nan, cha
khong phai do san pham toi. Do vay, cong cu marketing quan trong nhat ddi
v6i doanh nghiép 1a cach t6 chirc ban hang va chim séc khach hang. Mdi lan
tiép xuc v6i khach hang chinh la mot 1an doanh nghiép tiép thi ban than minh.
Khi doanh nghiép lam t6t viéc nay, khach hang tin tuéng doanh nghiép, sé
mua tiép san pham, dich vu ciia minh va gi6i thiéu nhiing nguoi khac dén véi
doanh nghiép. Cong viéc xac dinh khach hang muc tiéu co thé xoay quanh cac
ndi dung nhu:

— Thu thap thong tin nhan khau

— Tim hiéu 16i séng (quan diém, moi quan tdm, hoat dong)

— Phat hién nhirng nét van hoa dac thu

— Panh gia hanh vi sir dung phuong tién truyén thong ctia khach hang
— Nhan dinh hanh vi tiéu dung

4.2.3. Thau hiéu khich hang

Trudc khi doanh nghiép ban bt ky thtr gi cho ai, trude hét doanh nghiép
phai thau hiéu khach hang. Théu hiéu 1a quan tdm ling nghe dén cai khach
hang mong mudn, nhitng cai khach hang thich, nhitng cai khach hang quan
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tam, kha nang tai chinh va nhiing kho khin ma ho dang méc phai, tir d6 dat
minh vao cuong vi cua khach hang dé cam thong, dé sé chia dong thoi dua ra
nhiing giai phap c6 tinh kha thi cao, nhanh chéng giup thdo go kho khan
vuéng mic cia khach hang.

Néu nguoi lam dich vu khong quan tim dén van dé nay thi s& khong thé
biét dugc nhitng cai ma khach hang dang mong doi, cai ma khach hang dang
quan tam dan dén tinh trang tu van sai muc dich muc tiéu cua khach hang.
Nghiém trong hon 1a khong dé lai 4n twong t6t va mat di khach hang tiém
ning Trong diéu kién canh tranh ngay mot gay git, dich vu khong chi can
dugc trién khai tot theo cam két ctia doanh nghiép t6i khach hang ma quan
trong hon con can thé hién sy vuot troi so véi dbi thu. Cai khach hang can &
nguoi 1am dich vu khong don thuan chi 13 mua san pham do ta san xuat hodc
phan phdi ma diéu quan trong 12 ho mua giai phap va cam giac.

Doi khi vi qué dé cao san pham va dich vy cia minh ma nhiéu ngudoi cho
rang khach hang can dén minh. D6 12 mdt quan ni€ém hét stc sai lam trong
thot dai kinh t€ mdi. Thoi dai ma khach hang luon luon duoc coi 1a thuong
de, ho can dugc phuc vu voi chat lugng va phong cach phuc vu t6t nhat. Cung
mot van dé can giai quyét nhung khach hang c6 thé ¢ nhleu su lya chon khac
nhau. D61 khi vi ¢6 qua nhiéu giai phap ma khach hang rat kho khan lua chon
cho minh giai phap t6i wu. Vi du: Khach hang c¢6 nhu cau mua phan mém ké
toan thi c6 rat nhiéu lya chon. C6 thé mua phan mém cua Fast, Bravo,
Misa..... Néu thau hi€u dugc nhu cau cia khach hang thi sé c6 nhiing goi y va
dinh huong @€ khach hang nhan thay rang giai phap ta dua ra c6 1gi cho ho.

Khi ma cac don vi cung cip déu c6 san pham, dich vu gidng nhau, cting
mot gia thanh gidng nhau thi su chon cua khach hang bao gio cling danh cho
don vi ¢6 dich vu lam cho ho cdm thay hai long va thodi mai nhat. Vay khi do
khach hang mua cadm giac duoc phuc vu chtr khong don thuan la mua giai
phap ma minh dang quan tam nira.

Yéu t6 rit ra tir sy thau hiéu khach hang. Muc tiéu va nhu cu cta khach
hang trong moi1 truong ma thuwong hi€u dang canh tranh.

bé xay dung dugc thau hiéu, can thuc hién cac budc:

— Théng tin: ndm dwgc nhitng gi ngudi tidu dung suy nghi va hanh
dong.

— Hiéu biét: Tim hiéu tai sao ho lam va nghi nhu vay.

— Théu hiéu: xac dinh mot yéu t6 quan trong trong hiéu biét vé& nguroi
tiéu dung dé tim giai phap dao ung sy thau hiéu do.

— Hanh dong: Thuc hién va bién hanh dong nay thanh giai phap trén thi
truong cho nguoi ti€u dung.

Trong dich vu khach hang, muc ti€u hang dau ludn 1a tao dung duogc céc
“fan” cudng nhi¢t véi san pham, dich vu ctia doanh nghi€p. Song muc ti€u
nay thuong rat kho thanh hién thuc khi ma nhi€u doanh nghiép chua hiéu hét
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va thoa mén cidc mong mudn cua khach hang. Thau hiéu khach hang thuong
duoc luu ¥ dén cac yéu t6 sau day: van hoa, tinh cach, 16i séng, thudc tinh doi
héi, loi ich tim kiém, gi4 tri cam nhan.

Theo cac nghién ctru vé dich vu khach hang duoc thyc hién boi nhiéu
doanh nghi¢p tiép thi 16n trén the gioi, ¢6 10 pham chat dugc rat ra tir 10
mong mudn cua cac khach hang can thé hién 1 nét trong kinh doanh va trong
dich vu ctia doanh nghiép dé co duge nhitng fan hAm mo cuong nhiét, nhitng
nguoi khong chi thod man ma con hoan toan trung thanh véi doanh nghiép
trong ching dudng dai. Moi ngudi mong mudn nhitng didu sau:

. doanh nghiép thé hién su quan tdm sau séc toi cudc séng ciia ho
. doanh nghiép ludn nhanh chong
. doanh nghi€p luon c6 mat

. mot giong noi than thién va mot nu cudi ndng am

. dugc gitp d& ... ho khong mudn bi ban
. nghe cau no6i “Vang, ta co thé 1am dugc nhu vay”

1
2
3
4
5. doanh nghiép hta it 1am nhiéu
6
7
8. biét cac nhan vién dich vu khach hang dugc dao tao k¥ nang thich hop
9

. khéng o su “béi 16ng tim vét”
10. nghe hai chit ky di¢u “Cam on”
4.2.4. Loi ich san pham

Viéc lwa chon thuong hiéu rt phong pht va mic d6 khac nhau gitta cac
thuong hiéu nay cling gidm di r0 rét khi ma chirc nang va lgi ich cua céc san
pham mang lai kha giong nhau. D6 1a 1y do tai sao thuwong hiéu can nhanh
chéng dugc dinh vi véi1 nhitng dac tinh ndi bat khac biét so véi cac thuong
hiéu canh tranh.

Dé ¢ thé dinh vi thuong hiéu thanh cong thi doanh nghiép can phai khao
sat that ki vi tri hién tai trén thi truong ctia thuong hiéu. Ban dd thuong hiéu
can phai dugc thiét 1ap dé xac dinh chinh x4c vi tri ctia thuong hiéu va so sanh
két qua nay voi doi thu canh tranh. Khi d4 hiéu rd céc loi ich ma vi thé thuong
hiéu mang lai, doanh nghiép can phai hiéu thém rang khong phai tat ca cac
thuong hiéu déu 1a ddi thu ciia nhau. C6 6 thuong hiéu cua ciing mot loai san
pham dugc gidi thidu cho mot nguoi tiéu dung va nguoi nay chi cén nhic 3
trong 6 thuong hiéu d6 nhu mot sy Iva chon dé mua. Bé ching t6 dugc loi ich
ctia san pham, cac doanh nghiép can 1am rd duoc cac yéu té sau day dé dinh
vi trongtam tri khach hang:

— Lot ich chirc nang
— Lot ich xtic cam

— Thudc tinh thuong hiéu
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Nhu vay, loi ich cta san phém phai c6 kha ning hd tro va dam bao cho
tiéu thuc dinh vi thuong hicu.

4.2.5. Gia tri va tinh cach thwong hié¢u

Gia tri thuong hi¢u thi chung ta da nghién ctru & chuong 2. Con tinh cach
thuong hi€u 1a gi? Tinh cach thuong hi€u thuong gép phan quan trong trong
viéc lam cho khach hang yéu mén. Pac biét 1a nhiing khéch hang c6 cung tinh
cach voi thuong hiéu d6. Vi du cac fan bong da thuong hay udng Pepsi va tré
con thi lai rat yéu mén McDonald. Vi vay khi xay dung strc manh cho thuong
hiéu khong thé bo qua tinh cach thuong hi€u. Tinh cach thuong hiéu gitp:

— Nhan biét thuong hiéu

— Lam ro nét dinh vi

— Tao ly do mua hang

— Tao cam giac than thién

— La co so dé phat trién cac thuong hiéu phy

Thuong hiéu ciing nhu mot con nguoi, néu loai ngudi c¢o bao nhiéu loai
tinh céach thi thuong hiéu cling c6 bay nhiéu. D6 1a vi cadc Gidm doc thuong
hiéu da khéo 1éo lua chon va xdy dyng tinh cach cho thuong hi€u phu hop véi
nhom khach hang muc ti€u. (vi du: Yo most xay dung tinh cach cua mot dira
tré mai1 1on do tudi 15-16 thich phiéu lvu mao hiém. Trong khi Milo lai xay
dung tinh cach mot dura tré yéu thich thé thao véi tinh than no lyc vuon 1€n).
Céc loai tinh cach thuong hiéu thuong dugce tap trung vao cac yéu té: Tinh
cach hinh anh; Pia vi; Sy tai nang; Tinh lich su; Sy thanh dat; Tinh sanh di¢u;
Tinh nang dong; Su tré trung; Tinh chuyén nghiép,...

4.2.6. Ly do tin twéong thwong hiéu (Cac yéu té chirng thuc)

C6 nhiéu Iy do khién nguoi ta tin tudng vao thwong hiéu cta doanh
nghi¢p. Mot s6 yéu té sau day da chirng minh duoc trén thyc té rang ching la
co s& cua di€u nay:

— Dua trén lich sur va “uy tin” cua doanh nghiép

— Mot hodc nhiéu chi tiét cia san pham. Thi du mdt cai nut trén canh
tay 40 cua Dunhill thyc ra chang lam gi c4, nhung lai n6i 1€n chat lugng cia
ca san pham!

— San pham d6 ho da thiy & dau do, hodc c6 nguoi tai trg, lién két

— Nhan vat dai dién trong cac su kién, cac video-clip,... Co thé chi don
gian l1a niém tin, nguoi lam ching va chuyén gia nao dé noi

— Céc giai thudng va tinh minh bach cta chiing

— Nhiing tiéu chuan k¥ thuit duoc ching minh mot cach rd rang
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— Am thanh, hinh anh, mau sic sinh dong, chuyén nghiép, khién ngudi
ta lién tuong dén tinh cach chuyén nghiép cua doanh nghiép cling nhu cua san
pham thudc doanh nghi¢p do.

4.2.7. Su khac bi€t ciia thwong hi¢u

Qua trinh dinh vi thuong hi€u c6 quan hé rang budc téi rat nhiéu yéu td.
Maic du vay, ta khong thé phii nhan duogc su khac biét hay dac diém riéng cla
hang hoa s& c6 tac dong nhét dinh, dic biét ddi vai cac hang hod ra do1 muon,
chiu nhiéu 4p lyc.

Khach hang va nguoi tiéu dung luén mudn cam nhén sy khéac biét nhu 1a
mot sy cai tién vé chat luong. Ho hao hung véi series vé San pham cta Omo,
vo1 su khac biét so vdi cac san phém khac va sy d6i méi lién tuc (co thé chi la
hinh thic mdu mé hay slogan). Nhu vay su khac biét trong san pham chua
phai 12 diéu kién da nhung ciing dong vai trd quan trong.

Su khac biét 1a loi thé dé thu hat sy cha ¥ cua nguoi tiéu dung va do
cling 12 yéu t6 dé thuyét phuc ho chuyén d6i tir san pham dang dung sang san
pham méi. Bi quyét thanh cong clia mot san pham moéi 1a tim ra nhiing y
tuong chia dung su khac biét rd rang, c6 sirc thuyét phuc. Nhiing miéng nho
c¢6 hinh thu nhiing tép cam trong chai nudc cam 1a mot vi du dién hinh vé
diém khéc biét, truée day chua hé cé trén thi truong.

Su khéc biét duoc danh gia khi nguoi tiéu dung cam thay khac biét trong
danh gia khi sir dung san pham. Vi thé né can dugc truyén dén nguoi tiéu
dung dé nhan biét va cam nhan. Ngay ca nhiing su khac biét dé nhin thdy nhu
mau sic ciia mot loai bia méi, hodc d& cam nhéan bé“mg cac giac quan nhu mui,
vi, mau sic, hinh dang... cling phai dugc nhan manh, 1am cho dé théiy, dé biét
va duoc nhic di, nhic lai nhiéu 1an thi moi “thdm” vao trong tAm tri ngudi
tiéu dung. Pdi véi nhitng su khéc bi¢t kho hodc khong thé cam nhan duoc
bang cac giac quan thong thuong (vi du nhu duoc tinh, d6 dinh dudng, loi ich
dac biét nao do...) lai cang phai dugc thong tin mdt cach cong phu va ti mi
hon. Nhu vay su khac biét chi dugc danh gia 1a hiéu qua khi duoc truyén
thong hop 1y va hiéu qua. Tranh viéc khong dua ra cac chi dan kip thoi. Mot
loai thirc dn b6 dudng nhim ting sirc dé khang va lién tuc “truyén thong” cho
dén khi gudi tidu dung cam thay to mo va dua ra cac quyét dinh xai thu.

Mot diéu nita 13 hién c6 nhiéu nguoi dang “d6 x6” di tim su khéac biét va
nhan manh vé né nhu 1a mét ctru canh dé tranh that bai. Tuy nhién, marketing
cling ¢6 nhimng logic can ban cua nd. Sy khac biét 1a diéu tha vi, nhung ciing
c6 lc né lai 1a diéu ky cuc, khong giong ai. Néu qua chu trong vao diéu khéac
biét ma quén di diém tuong dong (Points Of Parity - POP), mét san pham mai
c6 thé chi _dung lai ¢ viéc thu tri t0 mo cua mét s6 it nguoi tiéu dung ma thoi.
Con da sb nguoi tiéu dung khac s& nhin san phim méi nay véi su hd nghi:
“N6 1a cai gi vy, sao khong gidng ai hét vay?”. Chai nudc cam cé sy khac
biét 1a nhitng tép cam bén trong, nhung noé van 1a mot loai nudc giai khat chu
khong phai 1a mot chai thudc bd. Néu nhimng tép cam nay dugc tuyén truyén
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nhu 1a mot loai thude bo thi lidu ¢6 may ai mua dé dung thir? Nhu vay, diém
tuong dong ¢ day la tdc dung giai khat, théa man con khat, giong nhu nhiing
loai thirc udng tuong tu.

Sy két hop giita diém tuong dong va diém khac biét s& 1am ndi bat wu thé
clia san pham méi, thuong hiéu méi. Trong lich sir marketing, nhiéu doanh
nghiép da tung ra cac san pham méi khong chi voi diém khac biét ma con co
cac diém tuong dong dugc tinh toan rat ky. Cac diém tuong dong nay co vai
tro can bang, tri¢t ti€u hodac phu nhan diém khac biét cta san pham canh
tranh. Nhu vay, van dé khong chi dimg lai & diém khac biét ma con phai biét
khai thac nhitng diém tuong ddng - von rat dé tim dé triét tiéu thé manh cua
d6i thu. Su két hop hai hoa va khon ngoan giita hai diém nay s& dem lai thanh
cong cho cac chién dich tiép thi.

Mot sy khac biét hoa thanh cong s€ lam cho ddi thu canh tranh khong thé
sao chép duoc. Pidu d6 dudng nhu khong thé? Ciing khong han 1a vay. Noi
chung, dé thanh cong, doanh nghiép phai biét rd loi ich cbt 161 ciia san pham
1a gi va doanh nghiép phai nghi xa hon lgi ich c6t 18i. D6 1a sy khac biét hoa
ngoai dac tinh cot 161, Nhirng diéu cac doanh nghi¢p lam la nham tao ra sy
khac biét va tham chi 1am cho nhiing d6i thu cam thay hd then. Trén hét, d6 la
nhitng nhimng diéu ma cac ddi thii canh tranh khong thé sao chép.

Trén thuc té hién nay, sy khac biét cua thuong hi¢u co thé duoc cac
doanh nghiép cu thé hoa bang nhitng hoat dong nhu: Tu vén tiéu dung; Lap
dat mién phi; Giao hang tan noi; Bao hanh, bao tri dai han; Phuong thirc
thanh toan linh hoat; Phan phéi da dang; Cham so6c khach hang chu déo;
V...

4.2.8. Tinh cot 16i ciia thwong hiéu

Loi ich c6t 15i 1& nhiing loi ich ma nguoi tiéu dung nhan dugc khi sur
dung bt ctr san pham cua bat ky nha san xuét nao trong cung mot nganh
hang. Day 1a mot danh sach “nhing diéu quan trong ddi véi khach hang”. loi
ich c6t 16i (core benefits) 1a mot khai niém cao hon khai niém gia trj thuc
(essential product benefits) ctia san pham.

Vi dy, ngay nay, lgi ich cot 161 cua dién thoai di dong 1a mot phuong tién
lién lac di dong. Tuy nhién, lgi ich ctia n6 khong chi dung lai & viéc dam bao
cho doanh nghiép gitr lién lac vé1 moi nguoi, nd con duge tich hgp chire nang
chup anh, quay phim, nghe nhac MP3.

Ngoai ra, khi dung mot dong san pham dic biét nao d6, no con thé hién
va khang dinh phong cach, ca tinh cua doanh nghiép. Hon nita, doanh nghiép
con co thé duoc cai dat mot sé phan mém mién phi hay ché do bao hanh chat
luong.

Tat ca nhiing lgi ich ma khach hang mong doi nhan dugc s€ hop thanh
loi ich san pham. Tuy nhién, chi c6 mot hodc mdt vai loi ich dugc coi 1a loi
ich cdt 16i. Nhitng loi ich ngoai loi ich cdt 16 tao nén dic tinh cua sén pham
va no cling 1a vii khi canh tranh trén thi truong. Do 1a 1y do giai thich tai sao
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doanh nghi¢p phai thyc su n6 lyc dé tao ra budc dot phé trong cong cude bo
sung va hoan thién nhitng dac diém loi ich cua sdn pham véi muc ti€u cuodi
cung la nang cao kha nang canh tranh ctia san pham trén thi truong.

Doanh nghiép c6 du doan duoc diéu gi sé xay ra khi doanh nghiép tao ra
dugc budc dot pha trén thi truong? Doanh nghi€p s€ bi sao chép mdt cach
nhanh chéng. D6 14 tinh hudng s& xay ra. Nhiéu doanh nghiép da timg phai
trai qua tinh hudng nay. Mot s6 vi du c6 thé ké ra:

— Starbucks 1a mot hé thong ca phé dugc khach hang danh gia 14 rat am
cing va gan giii. Noi that cua nd kha dic biét v6i ghé banh, salon va sofa.
Mot v tuong doc dao. Tuy nhién, trong thdi diém hién nay doanh nghiép c6
thé tim thdy phong cach d6 & hau hét cac tiém ca phé.

— Colgate Palmolive dugc biét dén v&i nhitng loi ich ctia kem dénh ring
va nhitng dong san pham ddéng bo. Mot vai cai tién cua Colgate Palmolive da
tré thanh xu hudng cua thi trudng. S& khong ngoa néu nhu nhan xét rang: co
it nhat 1 ban sao cua Colgate Palmolive trén thi truong. Trudng hop dé nhan
ra nhat 1a Crest cia P&G.

— Volvo xay dung thuong hiéu xung quanh lgi ich ndi troi: an toan. Ho
lam tat ca nhiing gi c6 thé dé hoan thién dic tinh d6, dau tu khong gidi han va
cudi cung 1a ho di thanh coéng. Thanh cong dén mirc lam cho d6i thu canh
tranh cta ho nhén ra tim quan trong cua vi¢c dau tu vao dic tinh an toan cua
san pham. Ngay nay, hau hét cic chuyén gia Marketing (ngoai trir nhiing
chuyén gia lac hau) khang dinh rang: An toan khong phai 1a diém khac biét
cua thuong hi¢u Volvo.

C6 thé ké tiép rat nhiéu truong hop khéac nira. Dé ‘tao ra mot sy khac biét
ma su khac biét d6 khong bi sao chép, doanh nghiép can phai quan tam toi 191
ich cua san pham. Nhirng loi ich nay co thé 14 hién hiru hodc tiém ning, nhu:
Cong nang; Tinh nang; Pac tinh ben, Do tin cay; Kiéu dang; Tién loi, ...

Tuy nhién, nhung g1 ich dé phai c6 gia tri trén thi truong. Mot khac biét
hoa thanh cong 1a mot khac biét duge duy tri trong thoi gian dai va khong thé
bi sao chép, mac cho su khac biét nay tao ra mot loi ich to 16n. Cac doanh
nghiép phai hiéu rang, trong tinh hudng d6, ddi thii canh tranh khong thé
khong sao chép ctia minh.

4.3. Cac chién lrge dinh vi thwong hiéu
4.3.1. Chién lwgc dua vao diic diém va thudc tinh

Pay 1a chién lugc duoc sit dung phd bién nhit, nhat 13 trong cong nghiép.
Chién lugc nay tip trung vao nhiing thudc tinh cta thwong hiéu ma ching ta
c6 thé dung dé xac nhan, cing cb nhan thirc nguoi tiéu ding rang san phim
khac biét, t6t hon san pham khac. Ap dung chién luwoc nay thi phan co thé
tang nhanh chong, dic biét néu d6 1a san pham tién phong trén thi truong voi
nhitng chirc ndng va thudc tinh hoan toan mé1 la hodc doc ddo chua ai c6. Tuy
nhién chién lugc nay bdc 1§ nhuoc diém la nhitng thudc tinh va dac diém doc
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dao s€ nhanh chéng bi bat chudc hoac vuot qua, diéu nay lam hao mon dan
thi phan moi chiém dugc. Thay doi cong nghé s€ di nguoc lai voi ti€u chi cua
chién lugc nay boi n6 lam gia tang téc do san pham bi bat chudc va rat ngan
vong doi cia san pham.

4.3.2. Chién lugc lgi ich sin pham

Chién lugc nay van dya trén nhitng chic ning va thudc tinh cta san
pham nhung tién xa hon bang cach mé ta nhitng loi ich ma khach hang nhan
dugc khi st dung san pham. Chién luoc nay tra 10i cau héi ma nguoi tiéu
dung luon bi 4m anh “san pham nay dem lai cho minh loi ich gi?”. Chién lugc
nay thiét 1ap duoc loi thé canh tranh trong ng:fm han, dua dén vi tri dan dau thi
truong va dat duoc két qua nhanh chong trurdéc mét. Tuy nhién chién luge nay
chi c6 thé ton tai trong mot thoi gian rat ngan va nhiing gi 1a loi thé canh tranh
va loi ich hom nay s& trd' thanh mot phan ctia san pham co ban trong twong
lai, boi san pham gio day rat dé bi bat chudce, d& nang cip nhanh chéng boi
nhirng d6t pha vé khoa hoc cong nghé.

4.3.3. Chién lwoc giai quyét van dé

Chién lugc nay dua trén 1y thuyét cho rang nguoi tiéu dung khong nhét
thiét muén mua mot san pham hoic dich vu vi mdt muc dich nao do. Cai ho
thue sy mudn 1a mot giai phap cho van dé ho dang gip phai va giai phap Ay
c6 thé tim thdy & san pham nay.

Chién lugc nay thich hgp cho mdt sé nganh nhu dich vu tai chinh, cong
nghé thong tin va truyén thong... Nhitng “van dé” ludn quan trong va tac
dong nhay cam lén nguoi tiéu dung nén day la chién lugc hitu ich vi cam xtc
c6 thé duge gan két v6i chién luoc dinh vi, thuong duge bang cach dé nghi loi
ich cam xuc kem theo mot gidi phap nao do.

Vi du: Bao hiém nhéan tho.

— Van dé: chuyén gi xay ra cho gia dinh néu ta gip chuyén bat trac?

— Giai phap: Bao hiém nhan tho.

— Loi ich cam xtic: Thanh than tdm hon néu c6 chuyén bat tric xay ra.

Ric rdi khong nho cua chién luge nay sé xuat hién néu nhu doanh nghiép
cam két mot giai phap hitu hiéu nhung lai khong thuc thi nd mét cach hoan
hao. Bé gitr duoc uy tin cta thuong hiéu véi chién lugc dinh vi nay (dac biét
trong nganh cong nghé thong tin) phét trién san pham méi 1a didu thiét yéu.
Téc d6 d6i méi cling tao ra nhitng van dé khac nhau cho ngudi tiéu dung, doi
hoi doanh nghiép phai luén sin sang dap trmg moi lic moi noi

Mot vi du khéc, chang han luc dau khong miy ai nghi can bd sung
vitamin hang ngay, can c¢6 sy sang khoai mdi sang. Nhung v6i vién sui bd
sung vitamin hang ngay, voi tach ca phé dung budi sang dem lai su sang
khodi, cac doanh nghiép da danh ding vao tdm li va nhu cau tiém ning cia
khach hang chua dugc khai thac hét.
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4.3.4. Chién lwgc canh tranh

Mot vai doanh nghiép lai dua trén sic manh ctua thuong hi€u doanh
nghiép dé hau thudn cho san pham va dinh vi ching nhd vao uy tin cia
thuong hiéu. Chién lugc ndy thudng rat ¢ uy luc ddi véi cac doanh nghiép co
thuong hiéu uy tin toan cau. Uy thé va sy hién dién khép noi cua thuong hi¢u
me (tirc thuong hiéu doanh nghiép) c6 thé gay khdn don cho cac ddi thi canh
tranh dang ngap nghé mudn thir xéng vao thi trudng cia doanh nghiép.

Strc manh quyén lyc cta thuong hiéu cé thé gitip nang cao sirc manh
hodc tao ra chd dimg viing chic ngay ca cho mot san pham thudng thuong
bac trung. Mot thuong hiéu ndi tiéng co thé trai rong trén nhiéu thi truong
khac nhau, va trong vai truong hop, co thé tao ra chd dung trén toan cau cho
san pham. Tuy nhién, chién lugc nay ciing boc 16 nhitng nhuge diém cd hiru.
Néu doanh nghiép vira trai qua mot giai doan toi té thi nhiing san pham ciing
chiu chung s6 phan va vi tri cia chung lic nay c6 thé khong chiém duoc long
tin tr ng uwoi tiu dung. Mot hinh anh thuong hi¢u doanh nghiép bi quan ly
kém s& khién cho san phém khé long dinh vi dugc danh tiéng va stc manh
cua thuong hiéu me. Mot ) k¥ thuat ma cac doanh nghi¢p thuong dung la:

— Dinh vi thuong hi¢u san pham trén co sé so sanh vdi cac san pham
khac dé khang dinh tinh uwu viét cua sdn pham doi voi nguoi tiéu dung nhu: ré
hon, tot nhat, uy tin cao, tiét kiém nhat.

— Dinh vi thuong hi¢u trén co sé lam ndi bat, nhidn manh cac dich vu
ma nha san xuat bao dam cho khach hang nhu: bao hanh lau, bao tri tot nhat,
c6 hé thong cham soéc khach hang hoan hao nhat.

— Dinh vi thuong hiéu trén co s& nhan manh vé mot phong cach kinh
doanh hién dai lam vura 1ong khach hang nhat nhu: ddc tinh tré trung, nhanh
nhen tién dung voi khach hang, co tu van vé giai phap mot cach chuyén
nghiép, co doi ngii lanh nghé, c¢6 uy tin.

4.3.5. Chién lwogc dinh vi dwa vao khach hang muc tiéu

Chién luoc nay la mgt vi du tiéu biéu cho viéc tap trung vao tiép thi.
Nhing doanh nghiép nao hiéu ré dugc khach hang muc tiéu ciia minh c6 thé
s& rat hiéu qua trong vi¢c dinh vi mQt san phém chung cho nhiéu nhém khach
hang. Chién lugc nay tdt cho viéc tham nhap va tru lai trén thi trudng nhanh
(niche markets) va dung dé xay dung mdi quan hé bén chit v6i khach hang.

bay la chién lugc manh dé phat trién mot loat san phém khi trén thi
truong dang c6 nhitng nhom khach hang réng 16n muén c6 mot san pham
chung, 14 noi c6 nhitng nhu cau khac biét hoa rat nho hay chi can thay do6i
chut xiu 14 ¢6 thé 4p dung cho nhitng nhém khach hang khac. Va vi thé, nd
cho phép ta phat trién mot loat san pham rong nhung lai tén it chi phi. Chién
lugc nay tat nhién phai dua trén su khao sat va phan khuc thi truong cuc ky
chinh xac. Nhitng doanh nghiép nao nim duoc két cau thi trudng va nhimng
dong lyc thuc day, nhung lai khong thiu hiéu duoc nhitng nhu ciu va mong
muén thuc su cua khach hang thi co thé s& that bai.
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Pay la cach dinh vi thuong hi¢u trén co s¢ tdp trung vao nhém khach
hang muc tiéu dang c6 duoc mot su quan tdm chu y dac biét cua mot s6 loai
khach hang, nhu: tré em, ngudi gia,... Khi da chon duoc tiéu thuc dinh vi, cac
doanh nghiép c6 thé dinh vi thuong hiéu bang nhiéu cach khac nhu dinh vi
hoan toan bang quang céo, bang chién lugc khach hang, bang chién lugc gia
ca va san pham. Cac phuong phap cu thé co thé khac nhau, nhung muc tiéu
théng nhit 14 lam sao dua thuong hiéu vao trong tdm tri khach hang, an sau
vao tiém thirc khach hang.
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Chuong 5
THIET KE THUONG HIEU

5.1. Khai niém thiét ké thwong hiéu

Thiét ké thuong hiéu chinh 1a viéc thiét 1ap hé thong nhan dién thuong
hiéu. H¢ théng nhan di¢n thuong hiéu gém nhirng yéu t6 nhan biét ciu thanh
thuong hiéu duoc thé hién mét cach déng bo, nhat quan tao nén dac diém
riéng gitp phan biét thuong hiéu dé véi nhitng thuong hi¢u khéc.

Mot hé théng nhén di¢n thuong hiéu thuong bao gém:
(1). Nhirng yéu t6 nhan biét co ban

— Biéu tuong (Logo)

— Mau sic trong cic tai lidu truyén thong

— Kiéu chir trong cac tai lidu giao dich va truyén thong
(2). Dau hiéu nhén biét thwong hiéu trén cac tai liéu vin phong
— Danh thiép

— Giay viét thu

— Bi thu (A5 va A4) va nhan thu tin

— Bithu AS

— Bi thu A4

— Nhan thu tin

— Fascimile

— Hoéadon

— Ban tin nd1 bd

— Thé nhan vién

— Tai liéu thuyét trinh

Pong phuc
(3). Dé4u hiéu nhén biét thwong hiéu trén sin pham va bao goi

— Dau hi€u nhan biét thuong hiu trén san pham: trén tem nhan déan Ién
san pham, hodc in tryc ti€p 1én san pham

— Dau hiéu nhéan biét thuwong hiéu trén bao goi san pham
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(4). Dé4u hiéu nhén biét thwong hiéu trén cac bién hiéu

— Cac dang bién hiéu

— Bién hiéu Tong doanh nghiép

— Bién hiéu phong ban

— Bién hiéu tai qudy 18 tan va phong hop

— Bién quang céo

— Bién hi¢u dai ly

(5) Dau hiéu nhan biét thwong hiéu trong truyén thong marketing
— An pham quang céo

— Thiét ké gian hang hoi chg trién 1am

— Quang c4o trén truyén hinh (tu van)

— Quang cdo trén cac phuong tién van chuyén

— Hang khuyén mai

— Website va vo dia CD (Thiét ké giao dién)

5.2. Céac tiéu chi lwa chon yéu to thwong hi¢u

Pé c6 duge mot yéu td thuong hiéu 1y tudng can co nhiing tiéu chi 1a:
— Phai dé nh¢

— €6 kha nang truyén dat cao dén véi khach hang

— C6 thé chuyén do6i sang cac nén van hda va vung dia ly va 1co the
chuyén giao cho céc lgai san pham khéc

— Y nghia cta thuong hiéu phai phu hop va ton tai lau doi
— Phai dugc bao vé chéc chan vé mit phap 1y va canh tranh

Nhung thue chat cac tiéu chi trén lai mau thudn va xung dot 1an nhau
trong nhiéu truong hop. Vi thé, chiing ta can phai xem xét va lya chon ky
ludng cac yéu t6 thuong hiéu khac nhau va két hop chiing lai sao cho dat két
qua cao nham tao dyng mot thuong hiéu cé gia tri.

5.3. Cac phwong phap lra chon yéu t6 thwong hiéu

5.3.1. Tén thwong hi€¢u

5.3.1.1. Vai tro cia tén hiéu

Cai tén 12 miii dui dau tién trong tran chién gianh giat sy lya chon cua
khach hang va cac doanh nghi€p phai duoc trang bi ky dé gianh dugc uu thé
ngay tur don phu dau.

Du61 goc d6 xay dung thuong hiu, tén nhén hi¢u la thanh t6 co ban vi
nd thuong la yéu t6 chinh hodc 1a lién hé chinh cua san pham mot cach co
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dong va tinh té. Tén nhan hiéu 13 4n tuong dau tién vé mot loai san phém,
dich vu trong nhan thirc nhan hi¢u cia nguoi ti€éu dung. Vi thé, tén nhan hiéu
12 mot yéu t6 quan trong thé hién kha ning phan biét ctia nguoi tiéu dung khi
d4 nghe hodc nhin thdy nhin hiéu va ciing 14 yéu t6 co ban goi nhé san pham,
dich vu trong nhirng tinh huéng mua hang.

Duéi goc do phap luat bao hg, tén nhan hi¢u dugc tao thanh tur sy két
hop cia tir ngir hodc cac chir cai c6 kha nang phan biét san pham, dich vu cia
doanh nghiép nay véi san pham, dich vu ctia doanh nghiép khac d3 dugc bao
ho va khong thudc céac dau hiéu loai trir. bép tng cac yéu cau nay, t€n nhan
hiéu s€ duoc bao hd véi tu cach 1a nhan hiéu hang hoa

Interbrand cho rang doanh nghiép khong nhét thiét lac nao ciing quan
quanh v&i’tén nhan hiéu”. Nhan dinh nay da dugc Interbrand kiém nghiém
bang cudc khao sat thuc té kinh nghiém ctia nhiing thuong hiéu noi tiéng toan
cau va két qua 1a c6 04 tinh huéng ma doanh nghiép nén quan tam va thyc sy
can cha trong vao vi¢c dat tén nhan hi¢u: (i) san Xudt san phém moi; (i) mé
rong dong san pham; (iii) cung cip loai hinh dich vu m¢i; (iv) thanh lap
doanh nghiép/lién doanh. Ngoai ra, trong nhimg thoi diém nhét dinh, doanh
nghiép ciing nén cap nhat mot/mot sb thanh td vao tén nhan hidu da co dé tao
cho khach hang nhiing cdm nhan méi vé san phém, dich vu —’tré hoa nhan
hi¢u”.

5.3.1.2. Pit tén hiéu nhu thé nao?

Cung véi sy phat trién chung cua nén kinh té, khdi kién thuc va k¥ ning
vé dat tén nhan hiéu ngay cang phat trién va tré nén khong 16 voi bat ky ca
nhan nao. Do do6, cac chuyén gia da thira nhan hiéu qua cia lam viéc nhom.
MBJi céi tén déu dugc ra doi bang nhimg cach sang tao riéng, khong theo mot
khudén mau c6 san ndo ngay ca khi chung do cing mot nhom tac gia sang tao
ra. Tuy nhién, c6 mot s6 qui tic chung ma chuyén gia déu ap dung trong mdi
du an dat tén nhu:

5.3.1.3. Tiéu chi thwong ding dé lra chon thanh t6 nhéin hiéu
Dé nho

Pon gian, ngan ngon, d& doc d& viét chi can tir 1 dén 2 — 3 am tiét, nhu:
Vim, Nike, Dove, Debon, Sony, JVC, Suzuki, Vinamilk, SYM,.. néu tén dai
thi s€ bi rat ngon nhu: thude 14 555 -> thube 3 sb, Heineken -> bia Ken,
Suzuki -> Su, Panasonic -> Pana,....

Co ¥ nghia c6 khd ning truyén dat nhitng thong tin dén véi khdch
hang
w Gan gili phu hop véi ching loai san pham va cong dung chinh cia san
pham nhu: Vinamilk, Nescafe, Lipice,....

Phit hop véi sw dinh hwdng phdt trién thi truong nhu:

— IBM: International Business Machines
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— Hoa Phat: Hoa hop + Phat trién
Lién twéng dén yéu té dic biét nhu:

— Enchanteur : quyén rii

Close up: can canh, xich lai gan nhau
Duracall: Dura (bén) + Cell (pin)
— Electrolux: Electro (thiét bi dién tir) + Lux (cao cap)

Khadc biét noi troi doc ddo
Céch di¢u trong cach viét, cach thé hién vira c6 y nghia va doc dédo nhu:

Mobi4U -> for you (danh cho cac doanh nghiép); Ez Up -> Easy Up (dé
st dung); Nudc dong chai Kiz -> Kiss (nu hon)

Chuyén doi cdc ngon ngiv khdc
Phai dich sat nghia nhu:

— Tiéng Viét Nam -> Tiéng Anh: Hong ngoc (Pearl), Sao Vang (Golden
Star)

— Ericsson -> Tiéng Trung Quéc 1a “E — 1i — shin”: “E”= Yéu va chim
soc; “li”= Xay dung va Phat trién; “Shin”= tin cdy va tin tudng. Ericsson =
“tinh yéu va sy cham s6c danh cho moi ngudi dang gép phan vao sy phat
trién dat nudc Trung Hoa theo cach dang tin cay”.

Duoc bio vé chic chin vé mdt phdp Iy va canh tranh

Pap g yéu cau bao vé vé mat phap luat: co kha nang phan biét, khong
trung 13p, khong tuong tu vé1 cac thuong hiéu cuia nguoi khac da nop don va
xin bao hg§ -> ddc quyén nhu:

— P & G phai chi 1 triéu dé tra ctru, lya chon tén hiéu, tén goi, thiét ké
bao bi, ki€u dang cua xa bong Coast

— Tén thuong hiéu (Brand name) = Nhan hi¢u (Trade Mark)
C6 kha nang nhéan biét phan biét trén thi truong nhu:

— Biti’s khac voi1 Bita’s

— Hanosimex khac véi Haprosimex

— Vietcombank khac véi Viettincombank

5.3.1.4. Bon cach dit tén nhén hiéu

1) Str dung tir tu tao: tir tu tao duogc td hgp tor nhirng ky tu, tao thanh mot
tor mo1 phat am dugce va khong cé trong tir dién (Elead, yahoo...)

2) Su dung tir thong dung: tu thong dung la nhimg tir hién dung, thuc su
c6 nghia trong mot ngdn nglt nao d6 (Future, Rang BDong, Thong Nhat, Trung
Thanh...)
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3) Su dung tir ghep: tir ghep la sy két hop cac tir hién dung va cac am
tiét dé nhan biét (VINAMILK, Thinkpad...)

4) Str dung tir viét tit: thong thuong tir viét tat duoc tao thanh tir nhiing
chir cal dau cua tén doanh nghiép, tir viét tat cling c6 thé phat am dugc va
mang mot thong di€p nao do (VNPT, FPT, IBM,...)

Interbrand cho rang phat trién thuong hiéu khong phal bét dau tir sy ra
doi cta san pham hay dich vu ma bat dau ngay tir khai niém hudng dén su
hinh thanh tén nhan hi¢u boi tén nhin hi¢u 1a an twong dau tién tao ra nhan
thirc nhan hiéu trong tiém thirc ngudi tiéu ding.

5.3.2. Lo gb va biéu twong dic trung
5.3.2.1. Thiét ké logo ra sao?

Duéi goc d6 xay dung thuong hiéu, logo 1a thanh t6 d6 hoa cua nhén
hiéu gép phan quan trong trong nhéan thirc cia khach hang vé nhin hiéu.
Thong thuong, logo nham cing cb ¥ nghia ctia nhin hiéu theo mot cach nao
d6. Cac nghién ctru déu cho thay loi ich ctia logo ddi v6i nhan thirc nhan higu
ctia khach hang 1a rat quan trong. Logo c6 thé tao ra lién hé thong qua y nghia
tur c6 cua nd hodc thong qua chuong trinh tiép thi hd trg. So v6i nhan hiéu,
logo triru tuwong, doc ddo va dé nhan biét hon, nhung ciing tiém an nguy co
khéach hang khong hiéu logo ¢6 ¥ nghia gi, c6 lién hé gi véi nhan hiéu néu
khong duoc giai thich thong qua chuong trinh tiép thi hd tro.

Duéi goc do phap luat, logo gdm cac yéu td hinh doc dao, riéng co tao
thanh mot chinh thé théng nhét. Logo tao ra kha ning phan biét cia san pham
vi vay, logo dugc xem xét bao ho véi tu cach la nhan hi¢u hang hoa. Voi dac
tinh da dang cua cac yéu t6 do hoa, logo co6 thé 1a mot hinh v&, mot cach trinh
bay chir viét (tén doanh nghiép, san pham), hodc két hop ca hinh v& va chir
viét tao ra mdt ban sic riéng cua thuong hiéu. Logo chinh 1a biéu tuong dic
trung, 1a “bo mat” cua thuong hiéu.

Thong thudng, cic chuyén gia ap dung 03 cach thiét ké logo nhu sau:

1) Cach di€u tén nhan hi¢u: tao cho tén nhan hi¢u, tén doanh nghiép mot
phong cach thiét ké dac thu

2) Sang tao hinh anh riéng: nhitng hinh danh cach di€u lam nguoi ta lién
tudng dén tén nhan hiéu, tén doanh nghiép hoic linh vuc kinh doanh -
pin Ha N§i1 — Vinamilk.

3) Két hop hinh anh riéng va tén nhan hiéu: logo thé hién bang hinh v&
tén nhan hiéu

Do tinh d6 hoa cao, logo rat d& nhan biét va ting kha ning phan biét clia

san pham. Hon nira, logo it ham chtra ¥ nghia ctia mot san pham cu thé nén ¢
thé dung logo cho nhiéu chiing loai san pham khac nhau. Cac doanh nghiép
thuong xay dung logo nhu 1a mot phuong tién dé thé hién xuat x{r san pham,
thé hién cam két chat lwong san pham cta doanh nghiép.
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Trén thi truong c6 hang nghin tham chi hang chuc nghin logo & moi loai
hinh kinh doanh, nhung bé‘mg mot cach nao do, chiing ta van co thé nhéan biét
chung trong nhimg tinh hudng giao tiép nhéat dinh. Pang sau mdi cach thé
hién d6 l1a lao dong sang tao cua cac chuyén gia.

5.3.2.2. Céc tiéu chi Ira chon thanh t6 logo

— Logo mang hinh anh ctia doanh nghiép: cac yéu t6 hinh can khéc hoa
duoc diém khac biét, tinh troi cia doanh nghiép.

— Can c6 y nghia vin hoa dic thu
— D& hiéu (cac yéu t6 dd hoa ham chura hinh anh thong dung)

— Phai dam bao tinh can dbi va hai hoa, tao thanh mot chinh thé thong
nhat.

— Ngoai cac yéu td nay, trong khi thiét ké logo, cac chuyén gia con loai
b6 nhitng biéu twong dd trd nén phd bién (mat kha ning phan biét, khong
dugc bao ho) trong mot hodc mot s6 linh vuc nao do. Vi du: logo hinh con
rong cho cac san pham truyén thong nhu banh dau xanh, banh cdm; logo hinh
chim hac cach di¢u cho céac dich vu du lich; logo hinh qua dia cau ddi voi cac
nganh dich vu né1 chung...

Trong mdt chung muc nhit dinh, nhitng biéu twong nay mang y nghia
van hoa déc thu, gan giii voi nguoi tiéu dung va chung la phuong an tbt, dé
dang tich hop vao qua trinh phat trién thuong hiéu. Nhung khi ching da tro
nén phd bién va dugc sir dung rong ral thi dong thoi ching tw mit dan kha
nang phan biét cua nhan hi€u do do, khong con tac dung trong qua trinh phat
trién thuong hiéu.

5.3.3. Tinh cach

Tinh cach nhan hiéu 1a mot thanh t6 ddc biét clia nhan hiéu - thé hién dic
diém con ngudi gan véi nhan hiéu. Tinh cach nhan hiéu thudng mang dam y
nghia van hod va giau hinh tugng nén tinh cach nhan hi¢u 1a phuong ti¢n hitu
hi¢u trong qua trinh xay dung nhan thirc nhan hi¢u. Vi du: Anh chang cowboy
cua Mabollro; Ong Tho - stra dac c6 duong cua Vinamilk, ...

5.3.4. Cau khau hiéu

Khau hiéu 1a doan van ngan truyén dat thong tin mo ta hoic thuyét phuc
vé nhin hiéu theo mét cach nao d6. Mot sd khau hiéu con 1am tang nhan thirc
nhén hiéu mot cach rd rét hon vi tao nén méi lién hé manh gifra nhan hi¢u va
chung loai san pham vi dua ca hai vao trong khau hiéu. Quan trong nhét 1a
khau hiéu giup cing cb, dinh vi nhan hiéu va diém khac biét. Déi voi cac
nhan hiéu hang dau, khau hiéu con 13 nhitng tuyén bd vé tinh dan dau/doc dao
cua minh. Vi du: “Biti's - Nang niu ban chan Viét”; “Trung Nguyén - Khoi
ngudn sang tao”; “NIPPON Son dau ciling dep”; “Alpenliebe - Ngot ngao
nhu vong tay au yém”...
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5.3.5. Nhac hiéu

Poan nhac dugc viét riéng cho nhan hiéu thuong do nhitng soan gia noi
tiéng thuc hién. Nhitng doan nhac tha vi gan chét vao dau 6c nguoi tiéu dung,
du ho c6 mudn hay khong. Ciing giong nhu khau hi€u, doan nhac thuong
mang y nghia troru tugng va co6 tac dung dac biét trong nhén thire nhan higu.

Vi du: “HENNIKEN - Tell me when you will be mine, tell me wonder,
wonder, wonder...”; “Néscafe - open up open up”...

5.3.6. Bao bi san pham

Bao bi dugc coi 1a mot trong nhiing lién hé manh nhat cia nhén hiéu
trong do, hinh thirc ciia bao bi c6 tinh quyét dinh. Yéu t0 tiép theo 1a mau sac,
kich thudc, cong dung ddc biét cua bao bi.

Vi du: thubc danh ring Close-up dung trong hop co thé bom ra (chu
khong phal bop) tao su tién 1oi, tiét ki€ém, khong 1am nhan nhiim hop.

M3i thanh t6 nhén hiéu c6 diém manh va diém yéu ctia nd. Do do, can
tich hop céc thanh t6 lai vo1 nhau nham dat dugc muc ti€u trong tung truong
hop cu thé. Viéc lya chon cac thanh t6 can tao ra tinh trodi, thic day lan nhau.
Céc nghién ctru cho thay tén nhan hiéu cé y nghia néu tich hop vao logo s€ dé
nhé hon.

5.4. Két hop cac yéu to thwong hiéu

Can két hop nhiéu yéu t6 cdu thanh thuwong hiéu thi viéc dinh vu\i thuong
hiéu mai dat hi€u qua cao.
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Chuong 6
CHIEN LUQC PHAT TRIEN THUONG HIEU

6.1. Céc chién lwgc phat trién thwong hiéu

Tir thue tién phat trién kinh doanh cta cic doanh nghiép, chung ta thay
¢6 6 dang quan hé giita thuong hiéu va san pham (dich vu). Mdi dang quan hé
nay dugc xem nhu mét chién lugc phat trién thuong hi¢u, n6 thé hién 16 vi tri
va céc cach thuc lién két voi san pham bao gdm:

— Chién luge thuong hi¢u — san phém: bit cho mdi san phém doc lap
mot thuong hiu riéng biét phu hop vai dinh vi thi trudong ciia san pham do.

— Chién lugc thuong hiéu ddy: Mo rong mot khai niém, mot ¥ tudng
hodac mdt cdm hing nhat dinh cho cac san pham khac nhau va do d6 cho cac
thuong hiéu khac nhau ctia doanh nghiép.

— Chién lugc thuong hi¢éu nhom: Dat cung mot thuong hi¢u va mdt
thong di€p cho mot nhdém cac san pham c6 cung mot thudc tinh hodc chirc
nang.

— Chién luoc thuong hiéu hinh 6: M6t thuong hiéu chung s& ho trg cho
moi san pham cua doanh nghiép & céac thi truong khac nhau nhung mdi san
pham lai ¢6 cach thitc quang ba va cam két riéng trude khach hang va cong
chiung (vi du: cac thiét bi van phong, may photocopy, camera mang thuong
hi¢u Canon).

— Chién lugc thuong hiéu ngudn (hay con goi 1a thwong hiéu me):
Tuong tu nhu chién lugc hinh 6, nhung diém khac biét chu yéu 1a moi san
pham duoc dat thém mot tén riéng.

— Chién luoc thuong hic¢u chuan: Pua ra mot sy ching thyc hay xac
nhan ctia doanh nghiép 1én tat ca cac san pham vén hét sitc da dang va phong
phtl va dugc nhom lai theo chién luge thuong hiéu san pham, thuong hiéu diy
va/hodc thuong hi¢u nhém (vi du: Cac loai 6 t6 cua doanh nghi¢p General
Motors).

Trong 6 dang cua mdi quan hé gitra thuong hi¢u va san pham ton tai mot
van dé mang tinh lga chon: Li¢u tén thuong hi¢u cé nén trung véi tén doanh
nghiép hay khong? Sau dang quan hé trén day cho phép chung ta c6 cai nhin
tong quat dé co thé lya chon va xac dinh nhimg nganh dich vu hay cong
nghiép; hang hoa tiéu dung thiét yéu hay dd xa xi. Sau day, chung ta s& phan
tich vé ndi dung ciing nhu diém manh, diém yéu cta timg dang chién luoc.
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6.1.1 Chién lwgc thwong hiéu san phim

Mot thuong hiéu co thé dugc biéu hién cung lac nhu mot biéu tuong,
mot tir nglr, mot vat thé va mot khai niém. La mot biéu tuong bdi thuong hi¢u
c6 rat nhiéu khia canh nhan biét va chiing két hop mot cach théng nhat voi
nhau nham tao nén su khac biét. D6 1a nhimg dau hiéu ¢ tinh tuong trung
nhu logo, biéu tuong, hinh v€, mau sac, kiéu dang bao bi va thiét ké. La mot
tir ngit boi bat ky mot thwong hiéu nao ciling duoc goi bang mot cai tén nao
d6. La mot vat thé vi thuong hiéu c6 thé gitip chung ta phan biét san pham,
dich vu nay voi céc san phém hay dich vu khac. Cubi cung, 1a mot khai ni¢m,
no cling duoc xem nhu mot d4u hiéu khac biét cia mot thuong hiéu. Ciling
nhu moi thtr khac, thuong hiéu cling phai truyén tai tinh hitu ich cua no, hay
noi 1 cach khac 1a y nghia cia n6 téi khach hang va cong chung.

Muc tiéu cua chién lugc thwong hiéu — san pham 14 4n dinh riéng cho
mdi san phadm mdt cai tén duy nhit va pht hop véi dinh vi cta san pham do6
trén thi truong. Két qua cua chién lugce nay 1a mdi mot san phadm méi ra doi s&
c6 mdt thuong hi¢u riéng ctia minh. Do d6, cac doanh nghi¢p s€ c6 mdt danh
muc cac thuong hiéu twong tmg v6i danh muc cac san pham ctiia minh. Chién
lugce nay dugc minh hoa trong hinh sau:

Doanh
nghiép A
Thuong hi¢u A Thuong hicu B ......... Thuong hi¢u N
San pham A Sanpham B ... San pham N
Khuc thi truong A Khuc thi truong B ............. khuc thi truong N

Hinh 6.1- So dd cAu triic Chién lwgc thwong hiéu — san phim

Céc doanh nghiép trong nganh san xuat thuc pham thuong dua ra nhiing
san phém moi1 ddc trung, mdi san phém dé c6 mot tén goi riéng. Do vay, ho
so danh muc thuong hiéu — san phém cua ho dugc mé rong. Vay, lam sao
nguoi ta ¢6 thé quan 1y duoc mot cach chit ché moéi quan hé giita tén san
phém, san phém va dinh vi thi truong cua n6? Trude ti€n, thuong hicu la
phuong tién mé rong duy nhat cho viéc d6i méi san pham. Nhitng nd luc nay
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nham muc dich duy tri vi thé ban dau cua né. Poi khi, dé 1am noi bat nhitng
cai tién quan trong trong san pham, nha san xuit thém con sb vao thuong
hiéu hang hoa. Dé thich tmg v&i nhitng thay d6i trong thi hiéu tiéu dung,
thwong hiéu ¢ thé duoc thay doi hinh thie biéu hién, vi du nhu trong cach
bao gbi chang han.

Trong nhiéu truong hop, khi c6 nhitng thay d6i vé cong nghé hodc trong
xu huong, thi hiéu tiéu dung thi nhiing thudc tinh, dac diém cua thuong hiéu
cling can phai dugc diéu chinh mot cach thich hop va can tai dinh vi trén thi
truong. Piéu ndy nhic nhé rang cac thuong hiéu phai c6 kha niang ddi pho véi
nhimng thay doi vé cong nghé va thi hiéu tiéu dung von khong gi6i han.

Vay, khi mot doanh nghiép theo dudi chién luoc thuong hi¢u — san phém
thi ho gap phai nhitng kho khan va thuén loi nao?

V6i nhiing doanh nghiép tép trung vao tung phan khuc thi truong nhét
dinh thi day 14 yéu cau mang tinh chién luoc. Véi viéc tn cong 0 at vao mot
thi truong, nhu Procter & Gamble da thyc hién trude day voi 4 loai chét tay
rira khac nhau, doanh nghiép do co thé chiém linh duoc mot sb phan khuc thi
truong bang cach tao ra cac thuong hiéu khac nhau cho cac nhu cdu va mong
doi khac nhau. Piéu nay sé gitip doanh nghiép md rong tbi da thi phan cia
minh.

Néu nhimg phan khuc nay khong khac biét nhau nhiéu thi viéc chon cho
mdi san pham mot thuong hiéu s& giup cho nguoi ti€u dung coi cac san pham
do 1a khac biét nhau. Day la diéu can thiét khi cac san pham co bé ngoai giong
nhau. Mic di moi chét tdy rira déu c6 chung nhitng thanh phan cau tao hoa
hdc co ban nhung ty 1¢ cua ching s€ lai phu thudc vao viéc ngudi tiéu dung
quan tam dén dic tinh nao hon: nhu kha nang loai bo chat ban, gitr do bén
chét vai, gilt mau sdc, bao vé da tay hay thich hop vai viéc giat bing may.
Viéc gan két mot tén thuong hi¢u cu thé cho mot loai nhu ciu hodc mong
mudn nhat dinh s& nhdn manh sy khéac biét vé thudc tinh va loi ich giita cac
san pham.

Chién luoc thuong hiéu — san phim phu hop v6i nhitng doanh nghiép c6
tinh sang tao cao, lién tuc d6i m&i va mong mudn ludn chiém linh trudc dugc
mot vi thé trén thi truong, tirc s& ludn 1a nguoi dan dau. Néu nhu thuong hiéu
dau tién trong khuc khtc thi truong maéi toé ra ¢d hi€u qua thi né sé& dugc
huong loi thé ctia ngudi dan dau.

Trong nhiéu truong hop, tén thuong hiéu dong vai trd bao vé hiru hiéu
cho su d6i méi — nhitng phat minh, sang kién. Piéu nay dic biét quan trong va
clng dé nhén thay trong nhiing thi truong, noi ma sy sao chép va nhan ban co
diéu kién phat trién. Ngay ca khi ching cing c¢6 mot cong thirc di nira thi
nhitng san pham sau nay cing duong nhu co sy khac biét nho nhan hi¢u gbe
cia san pham, do d6 bt ctr noi ndo ma phap luét khong dong vai tro nhu
chiéc khién bao vé thi cac loai hang gia, hang nhai s€ c6 ging khai thac tiém
nang cua thwong hiéu bang cach bat chude tén thuong hiéu cang gidng cang
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t6t. Pidu d6 giai thich tai sao nhitng nha phan phdi 1¢ hay logi dung thuong
hiéu hang hoa khac.

Chinh sach thuong hiéu — san pham cho phép cac doanh nghiép dam mao
hiém khi tham gia vao thi truong méi. Do chua chic chin vé sy thanh cong
cua mot loai san phém hoéa 16ng maoi, Procter & Gamble da chon cho san
pham nay mot tén thuong hiéu riéng. Bang cach nay, doanh nghiép s& c6 thé
tranh duoc nhimng rii ro khong déng c¢6 ddi voi nhiing thuong hiéu da thanh
cong trén thi trudng trong truong hop san phim méi that bai.

Chinh sach thuong hiéu — san pham ngu ¥ rang tén goi cia doanh nghiép
khong nhét thiét duoc quang ba rong rai trudc cong ching va do dé no khac
biét vai tén thuong hiéu. Trén thyc té, chién lugc niy cho phép doanh nghiép
c6 thé mo rong va xam nhap vao bt cir dau va bat ctr khi ndo, dic biét 1a vao
cac thi truong mai.

Do mdi thuong hiéu 1a doc 1ap v6i nhau nén néu mot thuong hi¢u nao do
hoat dong kém hiéu qua s& khong de doa dén cac thuong hiéu khac ciing nhur
tén doanh nghiép. Khi doanh nghiép gap phai nhiing tin d6n that thiét hoic
nhimg kién tung phap ly... thi diéu d6 cling khong anh hudéng nhiéu dén
thuong hiéu cta cac san pham.

Cubi cung, hanh vi cua cac nha ban 1¢ ciing s& gop mot phan rat 1on dén
su thanh cong cua chién lugc. Khoang khong gian trén cac gia trung bay
trong cura hang ban 1€ (si€u thi ching han) danh cho mét doanh nghiép s& ty 16
s sO lugng thwong hi¢u cua doanh nghiép do. Néu mot thuong hiéu bao
gdém nhiéu loai san pham thi nguoi ban 1& chi tich trit cac san phim thudc
thuong hiéu do chi khong phai thuong hiéu khac.

Nhung tro ngai nay sinh trong chién luoc thuong hi¢u — san pham chu
yéu & van dé chi phi dau tu. Viéc dau tu vao chién lugce da thuong hiéu khong
danh cho nhitng ngudi nhat gan.

M&i khi mot san pham méi duge dua ra thi truong dong nghia véi viée
mot thuong hidu méi ra doi. Cung véi d6 1a mot chién dich quang cdo va xiic
tién ban hang ram ro véi mot ngan sach chi phi truyén thong khong nho. RO
rang day 1a mot khoan dau tu dang ké va cling rat dang ngai, dic biét d01 VOl
nhimg doanh nghiép nho. Hon nira, thuc té 14 nhitng nguoi ban 1é rat ngai
mao hiém véi bat cir mot san pham mdi mang tinh thir nghiém nao. Do d6 ho
chi hao himg nhan tiéu thy khi chiét khiu ban hang du hap dan. Pay 1a mot
kho khan nira vé& mit chi phi.

Véi chién lugc nay, viéc tang cuong s6 luong cac thuong hiu san pham
trong mot thi trudng can phai can nhac dén kha ning va toc d6 hoan von dau
tu. Bé dap ung duoc su da dang vé danh muc san pham, chi phi s& tang lén
tuong tmg cho cac khoan dau tu nhu: cho nghién ctru va phat trién, thiét bj -
may moc, chi phi thuong mai,. . Piéu nay chi phu hop voi cac thi truong co
téc do tang truong cao boi no cho phép ¢ duge téc dd hoan von dau tu cao,
nhung dbi voi cac thi truong di bio hoa thi co hoi dé s& khong con. Trong
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mot thi trudng nhu vay, doéi khi viéc st dung mot thuong hi¢u san ¢6 cho mot
san pham mdi lai c6 1gi thé hon so véi viéc tao cho n6 mdt thuong hiéu méi.

6.1.2 Chién lwgc thwong hiéu theo diy
Chinh sach day san pham c6 nhirng vu diém sau:

— Lam tang kha nang ti€u thu cua thuong hi€u va tao ra hinh anh tich
cuc ve tinh nhat quén cta san pham.

— Giup mo rong day.
— Giam chi phi dua san pham ra thi truong

Nhuoc diém cta chinh sach day ¢ chd ngudi ta c6 xu hudng bo qua thuc
té 1a day san pham c6 nhirng gidi han ctia nd. Mot doanh nghiép chi nén gop
cac san pham mai hay 1a nhitng san pham c¢6 lién quan mat thiét véi san pham
dang ton tai. Mot van dé nita 1a viéc két hop nhirng cai tién theo cach nhu vay
coO thé s€ lam han ché su phat trién cua san pham. Mudn duogc thira nhan 1a
mot san phdm méi, san pham do phai tu thoat khéi cai bong cua nhan hiéu
truyén thong.

6.1.3 Chién lrgc thwong hi¢u nhom

Nhiing wu diém va nhugc diém cia chién luoc nay nhu sau:

N6 giup tranh dugc sy loang thong tin bang cach tép trung vao mét tén
goi duy nhat — thwong hiéu cua san pham va bang cach xay dyng nhan thic vé
thuong hiéu va tir d6 12 nhan thirc cho cac san pham. Ngoai ra, bang hinh thirc
nay, thuong hiéu co6 thé quang ba 10i cam két ciia minh vé cac san pham mot
cach cu thé. Thuong hiéu nhém cho phép chi can tip trung quang cio va
tuyén truyén cho mot vai san pham dién hinh ciia ca nhom. Va doan quang
céo d6 sé& co tac dong dén nhitng san pham con lai. Mot cach tiép can khac 1a
t6 v& cho khai niém thuwong hiéu bang cach tap trung vao mot sd san pham
nhat dinh (duoc goi 13 san pham dinh hudéng), ma qua d6 thuong hiéu cé thé
truyén tai t6t nhat y nghia va loi ich ctia nd. Tir d6, y nghia nay s& dugc chia
sé cho cac san pham khac trong nhém von khong duge dé cap truc tiép. Chi
phi cho chién dich quang ba nhiing san pham mdi nhu vay khong qué 16n.

64

Hwéng dan: TS. Nguyén Hiru Quyén (www.kynangquanly.com.vn — www.365ngay.com.vn)



Quan trj thwong hiéu

Thwong hi¢u

l

Y nghia va cam két ciia thwong hiéu

Céc san pham

%\

A B C D ... N

Hinh 6.2- So' d6 céu tric chién hrge thuwong hi¢u theo nhém

6.1.4. Chién lwgc thwong hiéu hinh &

Yamaha kinh doanh xe mdy cung véi dan piano va ghi ta. Palmolive san
xuét cac san pham gia dung (nudc rira chén bat) va cac san pham vé sinh (xa
phong, dau goi cho ca gia dinh va ca kem cao rau). Tat ca cac thuong hiéu
trén déu 1a thuong hiéu hinh 6, trong d6 mot thuwong hiéu chung s& duge dung
cho nhiéu loai san pham trong cac thi truong khac nhau, mdi san pham c6
chinh sach quang ba va cam két riéng (va doi khi con c6 b phéan quang cao
riéng). Tuy vay, mdi san phdm van ¢ tén thudc tinh ctia minh. Do do, chung
ta co thé néi dén ~may anh Canon, may fax Canon va may in Canon. CAu tric
nay duoc biéu dién trong hinh duéi day:

Thwong hi¢u

Cac san phim /\

hoac dich vu A B C e N

Chinh sach quang ba
cu thé cho turng sdn pham
hoac dich vu A B C e N

Hinh 6.3.- So' dd céu tric Chién lwgc san pham hinh 6
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Uu diém chinh cua chién lugc nay 1a quy tu vé mot tén goi duy nhat. Cac
thuong hi¢u hinh 6 dugc cac tap doan da quoc gia rt wa chudng trén pham vi
toan thé gii. Khi da duoc thiét lap, tén tudi va uy tin cua ho 14 co s& chi yéu
dé ho tham gia vao cic khu vuc hay khiic khuc thi truong ma ho chua ting
xam nhap. Nhan thic vé thuong hiéu san pham c6 thé gitip mang lai sy ung
ho nhanh chong cua nhimg ngudi ban 1€ cling nhu c6ng ching. Nhitng doanh
nghiép nhu vay thay rang thuong hiéu hinh 6 rat thuan tién trong cac khu vuc
doi hoi dau tu cho marketing khong nhleu Va trong nhitng khu vuc nhé hon,
tham chi c6 thé thanh cong ma khong can mot su quang ba cy thé nao. Do do,
n6 gitp tiét kiém duge mot khoan dau tu dang ké khi tham gia vao nhitng khu
vuc thi truong méi1 mang tinh chién lugc.

Khéng nén danh gia thap tim quan trong cua diém cudi cing nay, dic
biét trong ky nguyén bung nd thong tin ngay nay. Trong nhiéu thi truong hién
nay, doi hoi ¢6 duoc nhan thic cao tir cong ching vé mot thuong hiéu méi 1a
kho dat dugc. Dic biét, khi cac doanh nghiép coi chi phi quang cdo 1a phan tat
yéu ctia cong cude canh tranh. Chi phi quang céo 1a mdt can trd cho viée tham
nhip thi truong, dac bi¢t vl nhitng doanh nghi¢p vira va nho ndi dia trude
nhiing tap doan hodc doanh nghiép da quéc gia.

Su tu do ma thuong hi¢u hinh 6 mang lai d61 khi gay tac dong chip va
1én chinh thuong hi¢u d6. Mot mét né cho phép nguoi diéu hanh mdi khu virc
tu sap xep viéc quang cdo san pham ciia minh, mit khac n6 ciing chdp nhan
qua nhiéu biét dang tir mot dang gdc cua thuwong hiéu hinh thanh cac loai hinh
san pham khéc. Nguoi quan ly dugce tu do tao dung nhiing cam két cu thé phu
hop, cach truyén thong diép cua ching phai giong nhau. Nguoi tiéu dung
khong chi gip mot bd phan cta thuong hiéu ma ho bi dat trude tat ca cac san
phém, modi loai lai mang mot thong diép riéng. Do vay, thuong hiéu nén duogc
xem xét dudi dang mot chinh thé chat ché, ngay ca khi né duoc t6 chirc trong
cac khu vyc thuong mai va cong nghi€p. Va loai hinh thuong hiéu hinh thap
s& gitip han ché van dé nay.

1.5. Chién hrge thwong hi¢u nguon (hay thwong hi¢u me)

Vé co ban, chién luoc nay cling gidng nhu chién luoc thuong hiéu hinh
6, nhung diém khac biét chu yéu la san pham c6 tén goi cu thé. Pay 1a cau
truc thuong hiéu hai bac duogc biét dén véi tén goi thuong hi¢u kép.
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Thwong hiéu me

T

Tén thwong Thwong hi¢u A Thwong hiéu B Thwong hiéu C
hiéu riéng ciaa
sdan pham

Quang ba va Cam két A Cam két B Cam két C
cam ket riéng

San phim San pham A San phim B San phim C
hoac day A hoac day B hoac day C

Hinh 6.4 - So' db céu tric Chién lwgc thwong hiéu ngudn

Loi ich cua chlen lugc thu’O'ng hiéu gc nam trong kha nang tao cam glac
khac biét va sau sac cho ngu’cn tiéu dung. Nhimg nhén hi¢u goc co thé 1am noi
bt ¥ nghia va dic tinh riéng c6 cia minh bang cach cai tién hay lam phong
pht cac san pham ké tiép chung dé thu hat nhém khach hang riéng biét. Cac
nhom san pham c6 tén goi riéng cho phép mot thuong hiéu c6 thé thu loi tir
cac nhom khach hang & nhitng khu vuc chua duge tham nhap tir trude téi nay.

Diéu nguy hiém ddi v6i mot thuong hiéu ngudn, d6 1a viée di qua gidi
han nhitng dic tinh ¢t yéu cia thuong hiéu ban dau. C6 nghia la chung ta
phai quan tdm mot cach nghiém ngat khi m¢ rong thuong hi¢u. Chi nén sur
dung nhung thuong hiu dang tin cdy nam trong pham vi bao trum cua
thuong hiéu nguén. Nhung néu ta mudn tim kiém mot su ty do hon thi chién
lugc thuong hi¢u chuén 1a thich hop hon ca.

1.6 Chién lwgc thwong hiéu chuin

Thuan lgi chinh ctua thuong hi¢u chuén 1a sy ty do hon trong vi¢c su
dung nhirng thu thuat kinh doanh. Va n6 da tao cho cac doanh nghi¢p mot
pham vi khong gidi han.

Giéng nhu thuong hi¢u nguén, thuong hi¢u chuan duoc huong loi thé tir
nhing wu diém ciia cac san pham co tén goi cu thé. Mot tén goi ddc trung goi
lén mot hinh anh manh mé& vé san pham torng tam tri khach hang. N6 gitip
cho thuong hiéu chuan tién xa hon, it ra 1a vé mit 1y thuyét khi ta xem xét cac
phan tich vé cac thuong hiéu suy yéu.
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Cam két A Camlké't B Cam két C Cam két N
San phim hoic San phim hoic San phim hoic San phim hoic
nhom hang A nhom hang B nhom hang C nhom hang N

l

Thwong hiéu A Thwong hiéu B Thuong hiéu C Thwong hiéu N

Thwong hiéu chuin

Hinh 6.5- So' d0 ciu triic chién lwgc thwong hiéu chuan

, Chién lugc chuan 1a mot trong nhiing cach it ton kém hd tro cho danh
tiéng cua doanh nghi€p cho phép doanh nghiép gianh dugc moét vi thé nhat
dinh.

6.2. Méi lién hé giira nhin hiéu san phim va tén doanh nghiép

Ngay nay, cac doanh nghiép 16n trén thé giéi déu tham gia hoat dong
kinh doanh trong tt ca cac linh vuc, hang tiéu dung va hang cong nghiép.Van
dé nam & chd, doanh nghiép tap trung bao nhiéu nd lyc dé dau tu cho tén san
pham va bao nhiéu cho tén doanh nghiép. Xu huéng méi cia ngay nay, tén
doanh nghiép cang duoc sir dung nhiéu nhu mot thwong hiéu chinh thic chir
khong tach roi nhu trude day. Ly do vi sao lai c6 su khac biét nhu vay?

Trong mot thoi gian dai trude ddy, mot sé doanh nghiép da tach roi cac
san pham cia chinh ho véi tén doanh nghiép. Chinh sach nay c6 ca wu diém
va nhugc diém. Nhuoce diém cua nd 13 tuy san pham cia ho duoc hau hét
nguoi tiéu dung biét dén hodc san pham tré nén noi tiéng va kha thong dung
tuy nhién ho van khong hé biét dén thuong hiéu mang tén tip doan hoic
doanh nghiép do.

Bén canh do, chinh sach nay cling ¢6 uu dlem dang ké d6 1a trong truong
hop san pham ctia doanh nghiép gip van dé ric rdi hodc truc tric, né sé khong
anh hudéng 16n dén doanh nghiép va cac nhan hiéu khac. Nguoi tiéu dung,
phﬁn 16n ho quan tam t&i nhan hiéu, bao bi va tén goi cua san phém. [t khi nao
ho quan tim hodc dé y dén tén cua doanh nghiép hodc tip doan di san xuat ra
san phém d6. Vi dy, nudc rira chén Sunlight 18 mot san phém cua tap doan
khSng 16 Unilever, nhung it nguoi lam cong viéc ndi trg biét duoc réng day la
san pham cua mot tdp doan hang dau thé gidi. Tu twong nhu truong hop cia
Pepsi, it ai dé y rang, nuéc khoang Aquafina ciing 13 mot san phim cua tap
doan Pepsi.
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Nhung trong thoi gian gn day, nguoi tiéu dung mong mudn duoc biét ai
l1a chu thuong hi¢u hay san phém ma ho lya chon. Piém méu chdt cia van dé
nay 1a uy tin ctia doanh nghiép hoic tap doan s& 1am ho cam thy yén tim hon
dbi v6i san phim ma ho chon mua. Vi duy, khi nhic dén ICI, ngudi ta sé thdy
duoc hinh anh cua mét thuong hiéu mang day tinh sang tao, khong ngung
nghién ctru va phat trién  cong ngh¢ mai. Chinh vi vay, ICI da quyét dinh gin
thém hinh anh ICI 1én tit ca cac san pham mang thwong hiéu Dulux, va nhu
thé da tré thanh “Dulux- Son ciia ICI”.

Trong thuc té, mbi quan h¢ gitra tén doanh nghi¢p va nhan hi¢u can duoc
xem x¢&t va phan tich trong tirng trudng hop doi véi tirng loai san pham cu thé.
Trong muc nay, chung ta s€ nghién ctru chién lugc thuong hi¢u cua ICI.

— Chién lwge tir trén xuéng dwéi: Khi ICI cho ra doi mot loat san
pham cong nghiép son, doanh nghiép quyét dinh chi sir dung tén ICI chu
khong dat tén riéng bit cho tung timg san pham. Can ctr dé dua dén quyét
dinh nay la tat ca cac san pham déu cung cap va phuc vu cho cac khach hang
tiém nang cia doanh nghi¢p nén do do, viéc liy chinh tén doanh nghiép la
hiéu qua nhat, vira cing ¢ long tin, vira nhan manh duoc gia tri thwong hiéu.

— Chién lwgc tay trong tay (thu’o’ng hiéu chudn): Puoc su dung khi
ICI tang cuong uy tin hon nita ddi véi khach hang khi tung ra san pham son
DULUX ndi tiéng va ban chay hang dau thé gidi béi logo ICI trén timg san
pham. Truong hop ndy ciing twong ty nhu cac san pham caa Unilever. VD bot
giat OMO, Dove... tat ca déu co tén goi riéng nhung di kém 13 logo cia
Unilever trén timg san pham.

— Chién lwoc thwong hiéu riéng cho tirng sdn pham: Dién hinh cia
chién lugc nay 1a Tactel, mot trong nhimng thwong hiéu san phdm soi ban chay
nhat. N6 dugc gan cho mot thuong hiéu riéng ma khong co lién quan gi dén
ICI. Ly giai cho diéu nay don gian boi vi san pham s¢i phuc vu cho nganh
cong nghiép may mic, dét va thoi trang, ching khong lien quan gi dén nganh
cong nghiép hoa chat truyén théng cua ICI.

Bang li¢t ké va phan chia mirc @6 anh hudng cua tén doanh nghiép va tén
san pham do61 véi cac hoat dong va cac yeu to trong kinh doanh:
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Cac yéu t6 va hoat dong Tén san phim Tén doanh nghiép
Khach hang + 44+ + n

Hoat dong thuong mai ++++ +

Nhéan vién doanh nghiép +++ + +

B4o chi — truyén thong +++ +++
Hinh anh doanh nghiép + + +4+++
Cong chung + + + 44+
G161 chuyén moén ++ +4+++
Co quan quan ly nha nudce + ++++
Thi truong tai chinh + +++++
Thi truong chung khoan + +++++

6.3. Phat trién san phim va phit trién thwong hiéu

Nghién ciru van dé nay, chung ta can phan biét giira viéc phat trién
thuong hiéu va viéc phat trién mot san pham méi. Trén thuc té thi cac doanh
nghiép ngay nay nén can nhic xem viéc dua vao thi truong mot thuong hiéu
moi (san pham mdi) hay viéc 1am thé nio dé tao ra mot thuong hiéu c6 tiéng
tam.

Hau hét, moi nguoi déu nghi réng, viéc phat trién mot thuong hiéu don
thuan chi 14 dat mot cai tén cho san pham. Phan 16n cac thuong hiéu co tiéng
déu da duoc dua vao thi trudng bang chinh céi tén va ngudn goc von co cla
no. Vi du:

— Xe may Honda ngay nay la tén cua 6ng chi Nguoi Nhat tén Honda.
— Xe hoi danh tiéng Mercedes 14 tén thanh cua con gai Daimler.

Mot san phém maoi phai dugc dat tén sao cho thu hat dugc sy quan tam
ctia cong chung. Sau mot thoi gian, san pham nay da trd nén 15i thoi va ching
phai duoc thay thé bang mot san pham khac ¢ kiéu dang tinh ning hap dan
hon. San pham thay d6i, thwong hiéu van khong thay doi. Phén tich thém vé
van dé nay, chung ta s& nhan ra, sau mot thoi gian san phdm can phai duoc
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doi mai, cdi tién nhung van st dung tén cua san pham cii. Diéu nay khang
dinh gia tri khac cua san pham, va dé chinh la thuong hiéu.

Trong viéc phat trién mot thuong hiéu mdi, ngay tir ban dau, ching ta
phai thuc su coi né 1a mét thuong hi¢u chir khong phai 1a céi tén cia mot san
pham ma chiing ta dugc biét dén qua quang céo. Néi cach khéc, xay dung mot
thuong hiu 1a phai dat ra nhiing chién luoc va ké hoach phat trién cu thé, o
rang. Pé tao ra duoc mot thuong hi¢u, ngay tir ban dau, hay coi nhu né 1a mot
thwong hiéu di duoc str dung roi.

6.3.1 Xac dinh dac tinh cta thwong hi¢u

Xét trén thuc té, viéc xay dung mdt hinh anh thuong hi¢u khong lién
quan truc tiép t6i doanh nghiép sé linh hoat hon. Theo d6, moi thir déu co thé
14y 1am tén thuong hiéu, song khong phai tit ca déu phu hop va lya chon mot
cach dé dang.

Tuy nhién, ching ta hoan toan cé thé tao ra mot dic tinh thuong hiéu
mdi. Truong hop khi dung tén ctia doanh nghiép lam thuong hiu, no6 s€ tréd
thanh phat ngon chinh thtrc ciia doanh nghi¢p. Khi d6, gitta nhiing dac tinh
cua thuong hi¢u va déc tinh ctia doanh nghi¢p s€ phai c6 su lién quan chat ché
dén nhau. Thuong hiéu cta doanh nghiép bao gid cling c6 mit han ché hon
thuong hiéu cia mot san pham. thuong hiéu doanh nghiép dugc xem nhu hinh
anh cua doanh nghi¢p trudc cong ching va xa hdi. N6 mang thong diép cua
doanh nghiép t6i cong chung, hon thé nita, luc luong lao dong, van hoa doanh
nghiép ciing déu mang thuong hiéu cua doanh nghiép (Vi du: Microsoft).

3.2 X4c dinh tim quan trong cia tén thwong hiéu:

Cac doanh nghiép san xuit ra san pham nhung khach hang lai mua
thwong hiéu cua doanh nghiép d6. C6 thé nhan thiy, néu thuong hiéu chua
dung trong d6 hang loat nhiing dau hiéu, nhirg sy khac biét nhu tén goi,
logo, biéu twong, mau sic bao bi san pham thi chinh thuong hi€u da tr¢ thanh
dbi tugng cua qua trinh ban bac. Do vay, can phai tao dung cho mot thuong
higu-hay san pham mot tén goi.

Chung ta nén lya chon tén gi khi tao dung mot thuong hiéu. Khong phai
cai tén nao ciing phu hop. Khi lya chon mdt céi tén dé tao dung cho thuong
hiéu cia minh, doanh nghi¢p can xem xét va lya chon k¥, khong thé chi lua
chon tén phu hop véi thuc trang ciia hién tai ma con phai tinh dén yéu t6
tuong lai, tén goi nay lidu c6 phu hop voi thuong hiéu hay san pham trong
tuong lai. Chang han IBM, tén goi niy c6 nghia la (International Bussiness
Machines) nhung sau nay lai tr¢ thanh IBM-Lenovo.

Thurong hiéu khong phai la san phdam. tén thirong hiéu khéng dwoc miéu
ta san pham dung lam gi nhung phai goi mo thwong hi¢u la gi va n6 co y
nghia nhu thé nao.

Mot san pham rét d& bi sao chép, d6 1a diéu khong the tranh khoi. Nhiing
dac quyén sang ché cling cling chi gi61i han & mot pham vi nhat dinh nao do.
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Vi vay, phuong tién gitp mot doanh nghiép duy tri dwoc loi thé khac biét cua
minh so véi doanh nghi¢p khac d6 chinh la tén cua thuong hiéu. Mot cai tén
géc s€ bdo v¢ duoc nhan hi¢u qua viéc tang cuong pham vi bao vé ddi véi
nhan hiéu nhai tén. C6 nhitng san phdm mang tén tuong tu giéng nhau, thoat
nghe, nguodi ta thuong co6 cam giac Quilburger, Starburger, hay BurgerKing
déu 1a san pham dd an nhanh c6 tén twong tu nhau nhung McDonald thi that
su kho bat chude.

6.3.3 Ngiin chiin anh hwéng ciia yéu té thoi gian:

C6 nhiing cai tén da ty hily hoai danh tiéng ctia minh trong twong lai, khi
khong tinh toan dén sy phét trién ctia thuong hiéu qua thoi gian. Vi du, cai tén
Europ Assitance (H0 trg chau 4u) da han ché sy mo rong lanh thd cia thuong
hiéu nay va vi vy, doanh nghiép d6 sau nay da phai d6i tén thanh Modial
Assitance.

6.3.4. Khong c6 chién lwgc — Khong thé tao nén thwong hiéu

Pé tao duoc mot tén thuong hiéu doi hoi phai qua mot vai giai doan suy
tinh. Twong lai c6 thé du déan cta thwong hiéu phai dugc quyét dinh trudce
tién. Trong giai doan thu hai, can xé4c dinh 1 nhitng madt cy thé nao cua dic
tinh thuong hiéu s& dugc truyén tai qua tén thuong hiéu.

6.3.5 Nhan thirc thwong hiéu

Sy thanh céng cua thuong hiéu mot phan dugc danh gid boi kha ning
duoc biét dén cua nd — ¢ bao nhiéu ngudi trén toan thé gidi biét dén thuong
hi¢u? Pay 1a mét phép do tu nhién boi thuong hiu la mot biéu tuong. Su
quang ba thuong hi¢u lién quan toi sd ngudi nhan ra dic diém ndi troi cua
thwong hiéu va sd ngudi biét dugce nhimg 161 hira ma biéu hién nay thé hién.
Va quan trong hon 14 khi nhin thwong hiéu, c6 bao nhiéu ngudi biét c6 thé chi
ra nhitng linh vuc ma nd tham gia, tirc 1a c6 thé biét thuong hiéu d6 dugc sir
dung cho cac san pham dich vu nao? Mot thuong hiéu ma khong dugc ai biét
dén, khong ai nhan ra thi ciing chang khac nao mot giot nudc nam trén san
pham cam lang va vo nghia. Muc dich cua hoat dong dau tu va quang cao 1a
nham goi mo y nghia cua thuong hiéu va quang ba y nghia d6 trén pham vi
cang rong cang t6t nham muc dich khuyén khich moi nguoi sir dung cac san
pham ciia thuwong hiéu.

C6 ba loai nhan biét thuong hi¢u tir khach hang, do 1a:

— Nhan biét cao nhét (cai du tién trong tri nhé): Xac dinh xem thuong
hiéu d6 co 1a cai dau tién dugc nhan ra khi moi nguoi héi vé mdt loat nhirng
thuong hi¢u khac nhau trong cung mot loai san pham.

— Nhan biét khong cé hd tro: Xéac dinh sy ndi bat caa thuong hi¢u, mirc
do6 lién tudng voi san pham.

— Nhan biét hd trg: Thim do xem liéu ngudi ta da timg nghe noi toi
nhiing thuong hi€u cu thé nao va li€u ho c6 biét thuong hi¢u do chi véi tén
thuong hi¢u hay khong.
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6.3.6. Nghi t6i yéu t6 qudc té ngay tir ban diu

Chung ta nén tao cho mdi thwong hiéu kha ning hoi nhip qudc té néu
doanh nghiép c6 tham vong xam nhap thi truong thé gidi. Pa c6 khong it
thuong hiéu dén phut cudi cing moi nhan ra rang tén thuong hiéu c6 nhiing
gidi han can tré khi doanh nghiép d6 quyét dinh tham gia vao thi trudng ngoai
nude. Chang han, Nike 1a thuwong hiéu da bi tir chdi cho dang ky nhan hiéu ¢
mot s6 nuéc A Réap. Doanh nghiép Computer Research Services va ca hang
Toyota (voi Model M — R2) déu vap phai nhitng kho khin véi thi trudng Phap
cling chi vi tén nhan hi¢u. CGE, mot doanh nghi€p c6 pham vi hoat dong toan
cau thi khong thé bao vé dugc nhin hiéu cua minh trén dat My¥ boi trude do
GE (General Electric), mot nhan hiéu nbi tiéng da ding ky trude. Trude khi
dua nhan hi€u ctia minh “dem chudng di danh xt nguoi”, cac doanh nghiép
can suy tinh can than t6i kha ning phat 4m cua tén nhin hiéu, hinh anh ma tén
nhan hiéu c6 thé khién khach hang & mot sd noi trén thé gidi lién tuong toi va
ca mot diéu nira khong thé xem nhe, do 1a liéu cai tén d6 da tung duogc st
dung trudc & dau d6 hay khong.

6.3.7 Chién dich phat trién thwong hiéu

Triét 1y trong chinh sach thuong hi¢u can trd nén don glan C6 su quan
tdm va phai c6 y thirc cao vé thuong hiéu san pham ctia minh, coi d6 13 van dé
song con. San pham phai thyc su c6 chat lwong, can phai c6 chuyén gia gioi
vé hoat dong tiép thi va quang céo, phai co thoi gian dé thuong hiéu phat
trién; dong thoi, phai xay dung cho thuong hiéu ké hoach phat trién lau dai.
C6 6 bi quyét dé xay dung mot chinh sach thuong hiéu thanh cong dbi véi cac
doanh nghiép:

1) Quang ba thuong hi¢u khong don thuan chi 1a quang céo, du quang
cao la mot bo phén khong thé thiéu duoc trong qua trinh phat trién _thuong
hiéu. Cai goc ctua thuong hiéu 1a uy tin cua san pham va dich vy, su bén virng
ctia chat luong. Nhiing thuong hi¢u 16n trén thé gigi nhu Heineken, Coca-
Cola, Shell, Ford... déu dat chat lugng 1én hang dau. Tham chi, nhitng thuong
hiéu du di c6 duoc uy tin 1au dai cling s& tu danh mat minh néu dé chat lugng
san pham giam sut.

2) Doanh nghiép can phai tiép can vin dé thuong hiéu voi mot chién
lugc tong thé. Do 1a viéc phai nhan thirc dung va dy du vé thuong hiéu trong
toan b doanh nghiép; xay dung thuong hi¢u trén co s& nghién ctru thi truong
ky ludng; dang ky bao ho nhin hiéu san pham trén thi trudng trong va ngoai
nudc; phat trién hé thong kénh phan phdi; quan Iy thuong hiéu dé dam bao uy
tin va hinh anh cia thuong hi¢u khong ngung duogc nang cao.

3) Doanh nghiép can phai dinh vi nhan hiéu mot cach rd nét trong nhén
thirc cua nguoi tiéu dung dé phat huy t6i da noi lyc, tap trung vao cac muc
tiéu chinh, trién khai cac ké hoach hd tro va tao dung hinh anh trong tim tri
khach hang. Vi du, cong ty nuéc giai khat Tribeco dd c6 mét chién luoc
chuyén d6i thich hop khi thi truong d6 udng cé ga bi hai “ngudi khdng 16”
Coca-Cola va Pepsi-Cola tan cong. Khi vi thé ciia doanh nghiép & thi truong
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nay thu hep dan, Tribeco di c6 chién lugc chuyén hudng sang nhom san
pham d6 uong khong ga nhu stra ddu nanh rat thanh cong.

4) Nén luu ¥ rang viéc xdy dung thuong hiéu chi dat hiéu qua t6i da, khi
di kém theo né 1a nhiéu bién phap hd tro khac. Vi du, thuong hiu bot giat
Omo khong chi thanh cong nho quang cao day dac trén truyén hinh, ma con
nhd cac chuong trinh khuyén mai, trién 1am, tai tro hoc sinh nghéo hiéu hoc
va dic biét 1a viéc xay dung Quy khuyen hoc... nén ¢6 anh huong tich cuc dén
thai d§ cua nguoi mua.

5) Khi x4y dung thuong hiéu, doanh nghiép can 1ong vao d6 mot triét ly
vura phan anh dugc tiéu chi cua doanh nghi¢p, vira mang dam tinh nhan van
dé tao niém tin v&i khach hang vé gia tri thwong hiéu. Ching ta da nghe
“Nang niu ban chan Viét” khi nhac dén cac san pham Biti’s, hay “Hay noi
theo cach ctia ban” 1a noi vé thuong hiéu Viettel.

6) Cubi cung, doanh nghiép can tao ra mbi lién két thuong hiéu bén
viing trong tim thirc ngudi tiéu dung chir khong dé roi vao tinh trang “chét
yéu” thong qua cac chién dich quang céo dai han cling nhu cac hoat dong tiép
thi sdng tao va moi la.

7) Nhu vay c6 thé néi thuong hiéu 13 mot thir tai san vo hinh nhung lai
chtra dung mdt stc manh hitu hinh, khi n6 quyét dinh su lya chon cua khach
hang ddi voi san phém, dich vu cua cac doanh nghi¢p, tham chi n6 con tac
dong dén sy thanh- bai cua hoat dong kinh doanh. Vi ly do d6, mét hudng di
cho thuong hiéu ludn 1a thach thire ddi v6i doanh nghiép. Do chi la nhimg gia
thiét. Nhung c¢6 mot sy that ma cac chuyén gia vé thwong hiéu hiéu rd 1a
thwong hiéu luén bén virng nhung lai van dong khong ngumg, va trong chién
luge tao dung va phat trién thuong hiéu thi vai trd quan trong thudc vé nhiing
con ngudi tdm huyét, ning dong, sang tao biét tim hudng di thich hop cho
thuong hiéu.
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Chuong 7
TAO DUNG HINH ANH DOANH NGHI¢EP

7.1. Khai niém vé hinh anh doanh nghiép

Hinh anh cta doanh nghié¢p thuong dugc lién hé va hinh thanh trong tri
nhd ngudi tiéu dung nhu mot nha san xuét hay cung tng dich vu. Do d6, hinh
anh doanh nghiép chi duoc lién hé mot cach cu thé khi thuong hiéu doanh
nghiép dong vai trd noi bat trong chién luoc xay dung thuong hiéu. Khi xay
dung hinh anh doanh nghi¢p, thuong hi¢u doanh nghiép phai goi 1én dugc
nhing lién tudng hoan toan khac so v4i thuong hiéu cia cac san pham don 1é
cua minh — d6 1a nhiing thuong hi¢u chi dai di¢n cho mdt hoac mot nhom san
pham.

Céc chuyén gia vé marketing cho rang yéu té quan trong thuc ddy quyét
dinh mua hang ctia ngudi tidu dung 1a nhan thirc ctia ho vé toan b vai tro ciia
doanh nghi¢p trong x& hoi. Vi dy, doanh nghiép d6i xir v6i nguoi lao dong ra
sao, d6i xtr v6i cac cd dong nhu thé nao, v6i cic doanh nghiép dia phuong va
v6i cac ddi tac khac ra sao.

EdArtz, nguyén Tong giam ddc ciia doanh nghiép Procter & Gamble,
nhan xét: “Nguoi tiéu dung ngay nay khong chi mudn biét vé san pham ma ho
con mudn hiéu rd vé doanh nghiép san xuat san pham d6”. Ciing nhu vay,
lanh dao mot doanh nghiép quang cao 16n cho rang: “Loi thé canh tranh bén
vitng duy nhét ctia bat ky nganh kinh doanh nao chinh 1a danh tiéng ctia n6”.
Nhat tri v6i 14p ludn ndy, mot cudc nghién ctru kha quy mod vé ngudi tiéu
dung trén pham vi toan quc & My da cho thiy 89% s6 ngudi tiéu dung dugc
hoi cho rang danh tiéng cua doanh nghi¢p thuong la yéu t6 quyét dinh trong
viéc chon mua san pham. Ngoai ra 71% ¥ kién dong y rang”ngudi tiéu dung
cang hiéu rd vé doanh nghiép, ho cang cam thdy wa chudng san pham”. Tha
vi hon, 80% cho rang ho coi nhitng sy kién tai tro cia doanh nghiép nhu la
hoat dong phuc vu va théa man khach hang.

C6 mot két qua cho thiy rang hiéu qua xdy dung hinh anh thuong hiéu -
hinh anh doanh nghiép c6 tac déng tuong tac, vi theo két qua nghién ctru thi
truong: 75% uy tin thwong hiéu goép phan tao nén hinh anh doanh nghiép.
Vay, c¢6 thé tam hiéu rang xay dyng hinh anh thuwong hiéu ciing chinh 1a xay
dung hinh dnh doanh nghi¢p. Va nhu vay, h¢ théng nhén biét hinh anh doanh
nghiép phai théng qua nhimng dau hiéu riéng.

7.2. Cac yéu té quyét dinh hinh anh doanh nghiép

Nhiéu doanh nghiép ciling da cam nhén thdy rang ngudi tiéu dung con c6
thé quan tdm dén cac van dé vuot ra ngoai cac dic tinh cua san pham, do do,

75

Hwéng dan: TS. Nguyén Hiru Quyén (www.kynangquanly.com.vn — www.365ngay.com.vn)



Quan trj thwong hiéu

nhitng lién hé cd dugc trong tdm tri khach hang thong qua cic hoat dong
marketing s& tao nén mot hinh anh ding din vé doanh nghiép. Hinh anh
doanh nghiép phu thudc vao mot sé yéu t6 nhu: (1) cac san phim ma doanh
nghiép san xuat; (2) cac hoat dong dugc doanh nghiép tién hanh, va (3) cach
thirc doanh nghiép giao tiép véi ngudi tiéu dung.

Ralph Larson, Tong giam ddc cua doanh nghiép Johnson & Johnson
nhan xét: “Danh tiéng dwoc phan dnh qua thdi dé ma cdc doanh nghiép bay
t6 hang ngay va tir nhitng viéc nhé nhat. Cach ma cdc doanh nghiép quadn 1y
danh tiéng cia minh la luén luén nghi dén né va cé gang lam ding hang
ngay”. Cac yéu to anh huong dén hinh anh doanh nghiép c6 thé 1a: sy thuc
hién nhiém vu xa hoi, sy dong gop tai trg, ché do dai ngd va luc lwong nhan
vién, hiéu qua kinh doanh, hé thong phan phéi, dich vu, sy hd trg khach hang,
gia ca san pham, truyén thong quang céo, san pham.

Barich va Kotler xac dinh mot loat yéu té quyét dinh cu thé t6i hinh anh
doanh nghiép qua Hinh 7.1.

Poéng goép, tai tro: Ché d6 daingo nhan
Coéng tac twr thién; cdng:

Moéitrwong; Taitro cho gidao duc; Sy ton trong;

Trach nhiém cia cong H6 tro hoatdoéng van Lwvong bdéng;

dan; héa,nghé thuat. Th&ng tiéng nghé
Chatlwvong cudc sbng. nghiép.

Thwc hién trach
nhiém véixa hoi:

San pham:

Hiéu qua kinh
doanh:

Danh tiéng;

Sy ddiméi;
Taichinh lanh
manh;

Nang lwc quan ly.

Dac tinh ndibat;
Hiéu suat st dung;
Hinh th&c ciu tao;
D6 bén;
Chétlvong;

Swv tin cay;

Dé stra cha;
Phong cach kiéu
dang.

HINH ANH
CONG TY

Ll;rclu’qng lao Truyén thong:
dgng:A " s Quang céo;
QuAymovatlnh Quan hé céng
chvat; chang;
Ne}ng IL{C; Xuc tién thwong
Trinh d0; &l
Sw nhigt tinh; Hét’ro tai trg.
Van hoéa; j j
Ky ludtlao dong.
Hé théong phan Dich vu: Ho tro: Gia ca:
phéi: Lap dat; Pao tao; Heé théng gia;
Dija diém ban Tién do va Hwéng dan Chiét khau;
hang; chétstra khach hang; Giam gia;
Dich vu; chira bao Tw van Diéu kién ban hang.
Nang lwc ctia cac hanh; khach hang;
nha phan phéi. Sy sén co Thao tac

phu tung mau.

thay thé

Hinh 7.1 — Céc yéu t6 quyét dinh dén hinh anh doanh nghiép
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Xép hang danh tiéng doanh nghiép miéu ta khai niém twong ddi sat hon —
danh tiéng cua doanh nghiép — va cac doanh nghi¢p khac nhin nhén thuong
hiéu cia mot doanh nghi¢p nhu thé nao.

Hang ndm, tap chi Fortune tién hanh mot cudc diéu tra toan dién vé nhan
thirc kinh doanh ciia cac doanh nghiép véi nhiing doanh nghiép danh tiéng
nhat. Cudc diéu tra naim 1994 gém 395 doanh nghiép trong 41 nhom nganh da
xuét hién trong danh ba nganh Fortune 500 va danh ba dich vu Fortune 500.
Hon 10.000 chuyén gia cao cép, cac giam ddc cap cao va cac chuyén gia phan
tich tai chinh di dwgc moi dén dé danh gia 10 doanh nghiép 16n nhat (co khi it
hon) trong cac linh vuc chuyén mén cia ho. Viéc binh chon dd duge tién
hanh dya trén 8 tiéu chi: chit lugng quan 1y; chit lvong cua san pham va dich
vuy; tinh ddi méi; gia tri dau tu dai han; tai chinh lanh manh; kha nang thu hut,
phat trién va gitt nhan tai; trach nhiém ddi voi cong dong va moi truong; va
cach st dung tai san doanh nghié¢p. That tha vi, khi xép loai 8 ti€u chi theo
tdm quan trong, nhitng nguoi dugc hoi da xép”chat lugng quan 1y va chat
lugng cta san phém va dich vu”trudc ba thudc do tai chinh khac.

Khi bién soan su xép hang, céc tac gia cua tap chi Fortune da tin vao tinh
6n dinh cia cac doanh nghiép hang dau — 8 trong top 10 doanh nghiép hang
dau nim trudc vin c6 mit trong danh sich 1an nay, va niam tht hai
Rubbermaid van giir vi tri s6 1 — nhd van duy tri duoc tinh 6n dinh dong thoi
khong ngimg d6i méi.

Tép 10 doanh nghiép dugc ngudng mod nhat theo binh chon cia tap chi
Fortune va danh gia cia ho nhu sau:

Chat  Chdt lwong Tai

Thu > bPiém  lhrong cua san Chinh Gl;a fre
Doanh nghiép J . 2 . . dau tw
hang S0 quan pham hodc lanh ..
, . dai han
ly dich vu manh
1 Rubbermaid 8.65 8.99 9.13 8.72 8.44
2 Microsoft 8.42 8.90 8.31 9.15 8.46
3 Coca-Cola 8.39 8.82 8.49 9.08 8.78
4  Motorola 8.38 8.73 9.01 8.31 8.59
5 Home Depot 8.24 8.97 8.40 8.38 8.02
6 Intel 8.17 8.50 8.74 8.37 7.92
7  Procter & Gamble 8.13 8.69 8.76 8.67 8.21
8 3M 8.09 8.40 8.50 8.23 7.87
9 UPS 8.05 8.69 8.46 8.63 8.25
10  Hewlett-Packard 8.04 8.50 8.50 8.40 7.99
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Si , Trach nhiém Kha nang thu
, dung Tinh YA , B
Thu .A o 2. VOi cong hut phat trién
Doanh nghiép tai san doi 2 2. R,
hang . dong hoac moi  va giwr nhan
doanh maoi . .
A truong tai
nghiép

1  Rubbermaid 8.39 9.03 8.22 8.27

2 Microsoft 8.05 8.49 6.99 9.02

3 Coca-Cola 8.30 7.44 7.77 8.49

4  Motorola 8.09 8.77 7.19 8.38

5 Home Depot 8.07 8.53 7.35 8.19

6 Intel 7.78 8.82 6.93 8.27

7  Procter & Gamble 7.68 8.00 7.03 7.99

8 3M 7.59 8.52 7.63 7.95

9 UPS 7.80 7.47 7.36 7.75

10  Hewlett-Packard 7.79 7.83 7.27 8.08

10 xép hang tiép theo cua tap chi Fortune nhu sau:

Thir hang Doanh nghiép Piém s6

11 United Health Care 7.92

12 Gillette 791

13 Boeing 7.88

14 General Electric 7.84

15 Albertson’s 7.83

16 Levi Strauss 7.82

17 Johnson & Johnson 7.81

18 Corning 7.76

19 AT &T 7.68
20 Fluor 7.64

Ngudn: Rahul Jacob.”Danh tiéng doanh nghiép”. Fortune (ngdy 6.3.1995), tr. 54-94
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7.3.Su lién twéng ciia ngudi tidu dung ddi véi hinh anh doanh nghiép
7.3.1. Céc thudc tinh, lgi ich, thai dd ddi véi ngudi tiéu dung

Gidng nhu thuong hiéu ciia mot san pham don 1é, thuong hiéu doanh
nghiép hay thuong hi¢u tap doan phai goi 1én dugc nhitng déc tinh co lién
quan dén san pham hogc nhing lién hé vé loi ich ciing nhu thai d6 ddi véi san
pham va nguoi tiéu ding. Nhu vay, thuong hi¢u doanh nghiép phai goi 1én
trong dau nguoi tiéu dung mdi lién hé mat thiét vé dic tinh cua san pham (vi
du: nhic dén Hershey, ngudi ta nghi ngay dén”so- co-la”), vé kiu ngudi sir
dung san pham (vi du: khi nhic dén BMW, nguoi ta nghi dénnhiing thanh
nién c6 hoai bao”), vé hoan canh st dung (vi dy: nhic dén Club Med, ngudi ta
nghi ngay dén”mét noi vui choi giai tri”’), hoac vé quan diém cta nguoi tiéu
dung voi san pham (vi du: nhic dén Sony, ngudi ta nghi ngay dén”nhiing san
pham c6 chat luong cao”).

Néu c6 nhiéu loai san pham khac nhau ciing tao nén thuong hiéu doanh
nghi¢p thi nhiing lién két manh nhét, c6 thé 1a nhitng thudc tinh v6 hinh,
nhimg loi ich triru trong hay thai do ctua ngudi tiéu dung s& gin két timg loai
san pham lai v6i nhau. Vi du, khi nhic dén Nintendo, ngudi ta nghi dén
nhing hoat dong giai tri sdi noi va vui v&, khi nhic dén Motorola, ngudi ta
nghi dén nhimg san pham duoc tao ra trén nhimg tiéu chuan chat lugng cao
nhat, nhic dén Rubbermaid, nguoi ta nghi dén su d6i méi va tién bo... Sau
day la hai lién tuéng dac bi€t vé hinh anh doanh nghiép ¢ lién quan den san
pham gianh duoc su chi y dic biét, d6 1a chit lugng cao va sy d6i méi.

Sy lién tuong dén hinh anh doanh nghiép co chét lugng cao la lam cho
nguoi tiéu dung biét dén doanh nghiép do san xuat ra san pham c6 chat lugng
cao. Chét luong chinh 1a cin ctr dé cac t6 chirc tién hanh doc lap danh gia va
xép loai san pham (vi du J. D. Powers, Bao cdo hang nim vé tiéu dung
(Consumer Reports). Hang Viét Nam chit luong cao va nhiéu 4n phim
thuong mai khac trong nganh 6 t0) hay doanh nghi€p (vi du: giai thuong
Malcolm Baldridge). Cac cudc dleu tra vé nguoi tiéu dung cho thay chat
lugng la mét trong nhiing yéu t6 neu khong mudn néi 1a yéu té quan trong
nhat dbi véi nguoi tiéu dung khi quyét dinh mua san pham. Doanh nghiép xe
hoi Ford 13 mot dién hinh trong viéc dung chuong trinh Marketing dé tao ra
hinh anh doanh nghiép chit luong cao.

Su lién tuong dén hinh anh mot doanh nghiép luén d6i méi 1a tao ra cho
ngudi tiéu dung mot nhan thic vé doanh nghiép qua viéc phét trién cac
chuong trinh Marketing méi va doc ddo, dac biét 1a lién tuc gidi thi€u san
pham méi hodc cai tién san pham. P6i moi ¢ ddy c6 nghia 1a san pham phai
hién dai, ludn cép nhat va hop thi hiéu, dau tu manh va hi¢u qua cho nghién
ctru va phat trién, 4p dung ning luc san xuat tién tién va dua ra nhiing san
pham c6 nhitng tinh ning va dic d1em m&i nhat. Cac doanh nghi¢p Nhat Ban
— tir nhiing doanh nghiép san xuét hang tiéu dung nhu Kao dén cac doanh
nghiép san xuit cac san pham mang tinh k¥ thuat nhu Canon — dugc xem la
nhirng doanh nghiép luén di dau trong viéc d6i méi san phim va cong nghé.
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Thudc tinh d6i méi cua mot doanh nghi¢p con dugc xem 1a mdt vii khi
canh tranh then chét trén thuong truong & moi thi truong. O Chéau Au, cac
doanh nghiép nhu Michelin v6i cau khau hiéu “Dan dau cong nghé sim 16p”
(Driving tyre science) va doanh nghié€p dién tir Philips “Chung ta cung lam
cho moi thtr tot dep hon” (Let’s make things better) dang cd lam khéac biét
minh bang kha ning ty d6i mdi va ho da thanh cong trong viéc phat minh ra
cac san pham méi. i dau trong phong trao day manh d6i moi & My 1a doanh
nghiép 3M, ho di danh 30% doanh thu tir cac san pham d3 gi6i thiéu trong
vong 4 nam trd lai day cho sy nghiép d6i méi. Doanh nghiép san sang thuong
cho cac hoat dong vi doanh nghiép va hoat dong doi méi. Doanh nghiép ciing
khuyén khich nhan vién ciia minh st dung 15% quy thoi gian dé nghi ra y
tuong méi cho san pham. Cau khau hiéu quang cdo cua 3M: “D6i mébi vi cac
doanh nghiép” da noi 1én triét 1y cua doanh nghiép. Chién lugc thuong hiéu
ciia 3M 1a dung tén doanh nghiép dé xac nhan chét lugng cua hang loat san
pham khac nhau (vi du: may chiéu phim, mdy anh, bang dinh y t& va gidy
dinh). Twong tu, thuong hiéu gia dinh Scotland rit manh ctia 3M duogc dung
cho toan by san phrflm ké ca bang video, phim chyp anh va thiét bi bao vé
cong trinh xay dung.

7.3.2. Pdi ngii nhin vién va moi quan hé véi khach hang

Hinh anh cia mot doanh nghi¢p cling dugc phan anh qua tinh cach va
ddc diém cua nhan vién trong doanh nghiép. Mic du ban dau day 1a chién
luoc dinh vi ddi véi cac doanh nghié¢p kinh doanh trong nganh dich vu nhu:
hang khong (vi du: Delta), cho thué xe (vi du: Avis) va khach san (vi du:
Hilton) nhung r6i cac doanh nghiép trong linh vuc san xuit nhu Dupont,
Philips va cac doanh nghiép khac ciing da chii ¥ dén cac nhan vién ciia minh
trong cac chuong trinh quang ba. Ly do co ban cua sy dinh vi san pham 1a
nhimg biéu hién cta nhan vién s& truc tiép hay gian tiép bao cho nguot tiéu
dung biét nhitng san pham hoic ‘nhung dich vy ma ho cung cap. Vi du:
General Motors d tung ra mot chién dich quang cao vé doanh nghiép ma muc
dich ciia nd ngoai viéc nang cao nhan thic vé chat lwong san pham — con
nham 1am cho ngudi tiéu dung thay doi nhan thirc vé doanh nghiép rang do
khong phai mot ké kiéu cang va bo bé khach hang.. Va General Motors cling
da lap ra mot phong phu trach riéng vé 6 to.

Gia tri thuong hiu cta céc cira hang ban 1€ ciling dugc nang 1én nho cac
nhan vién trong t6 chirc ciia minh. Vi du: xuét phat tr mot hiéu giay nho, cira
hang Nordstrom c6 tru sé tai Seattle da phat trién thanh mot trong nhiing ctra
hang thoi trang cao cap hang dau trén toan qudc nhd chat lugng dam bao, gia
ca hop 1i va mau ma chon loc va dic biét 1a dich vu chu d4o. Gia tri thuong
hiéu ma Nordstrom c6 dugc chu yéu 12 nho nhitg nd lyc ciia doi ngii nhan
vién ban hang va su phat trién quan hé cua ho voi ngudi tiéu dung. D6 1a
nhimg cau chuyén vé “ca nhan hoa quan hé” va chuyén nhimg nhan vién sin
sang lam bét cr viée gi trong kha nang cho phép dé 1am thoa mén khach hang.
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Nhu vay, su lién tuong dén hinh anh doanh nghiép tap trung vao khach
hang 14 1am cho nguoi tiéu dung biét dén doanh nghiép nhu mot noi sin sang
dap ung nhimg yéu cau cua khach hang va cham soc khach hang. Khi do,
ngudi tiéu dung tin rang “nhu cu cia ho s& duge thau hiéu” va doanh nghiép
khong phai ké boc 16t. Nhu vay, mot doanh nghiép 14y khach hang lam trung
tam duoc mifu ta la mét doanh nghiép ludn biét lang nghe khach hang va
ludn nghi t&i loi ich t6t nhit cho khach hang. Triét 1y nay thuong duoc phan
anh thong qua chuong trinh marketing va quang cao, giong nhu cau khau hiéu
ctia US Air “US Air bat dau cung cac doanh nghiép” hay ciia Prudential “ludn
ludn lang nghe, ludn ludn thau hiéu”.

7.3.3. Cac chwong trinh va hoat dong hd tre, tai tro' doanh nghiép

Hinh anh doanh nghiép ciing c6 thé dugc lién tuong thong qua gia tri va
cac chuong trinh ma doanh nghiép tién hanh chir khong nhét thiét phai lién
quan truc tiép dén san phdm ma ho ban. Nhiéu khi, hinh anh doanh nghiép
duoc cong ching biét dén thong qua cac chién dich truyén thong marketing.
Céc doanh nghiép dung chién dich quang cdo hinh anh ctia minh nhu mot
cong cu dé md ta cho ngudi tiéu dung, cic nhan vién va nhiing d6i tuong
khach hang khac thau hiéu duogc triét 1y kinh doanh va nhitng hanh dong cua
doanh nghiép trudc cac van dé cua ban than td chirc ciing nhu cac van dé kinh
té, chinh tri, xa hoi. Vi du: thoi gian g::in day, nhiéu chién dich quang cdo cua
cac doanh nghiép thuong tap trung vao chuong trinh va hoat dong cua doanh
nghiép dugc xdy dung xoay quanh van d& vé méi trudng va chia sé trach
nhiém ddi véi xa hoi.

Su lién tuong dén hinh anh doanh nghiép lién quan dén mai truong 1a
1am cho nguoi tiéu dung biét dén doanh nghiép nho phat trién cac chuong
trinh marketing nham bao vé hodc cai thién moi truong va su dung c6 hi¢u
qua hon cac ngudn tai nguyén thién nhién dang ngay cang khan hiém. Quan
tam dén moi truong 12 mot xu thé cua xa hoi phat trién dugc phan anh qua
thai do va cach cu xir cia ca nguoi tiéu dung 1an doanh nghiép. Vi dy, mot
cudc diéu tra cho thdy 83% ngudi tiéu dung My néi rang ho thich mua cac san
pham an toan cho mdi trudng. Theo mot cude diéu tra khac, 23% ngudi tiéu
diung M¥ ngay nay cho biét khi mua hang ho thudng tinh dén cac yéu t6 méi
truong.

Vé phia doanh nghiép, _hang loat sang kién ‘marketing xanh” da dugc
thue hién véi nhiéu ngu ¥ vé mdi trudng. Vi du: co thé thay rd 1a chién dich
quang cdo “People Do” cua Chevron duoc xdy dung dé ctru cac dong vat
hoang d&, bao vé bo bién va mang lai nhimg loi ich khac nira. Nhimg nim gan
day, Procter & Gamble da bat dau quang cdo nhiéu hon nhiing trg gitip ciia ho
dbi v6i méi truong nhu tai ché cac chai bot giat bang nhya va ché bién ta 16t
dung mot 1an thanh phan bén. McDonald’s giam dan st dung cac bao gbi
bang polystyrene va bt dau chuyén sang dung thir cac bao bi dung bang cac
chat litu khac nhay cam véi méi trudng hon. Tuy nhién, cac chuong
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trinh”marketing xanh”khong phai thanh cong hoan toan, vi mét sb 1y do sau
day:

Qua pho truong nhung thiéu do tin cay

Théi 6 cua nguoi tiéu dung

Thuc hién qua tdi

Céc giai phap thiéu kha thi
7.3.4. Su tin nhiém cua doanh nghiép

Ngoai nhimng lién hé ké trén, sy hinh thanh long tin cta nguoi tiéu dung
vao doanh nghiép con khé 1y giai hon. Nhu da mo ta & chuong 2, véi mot
thwong hiéu cia mot san pham don 1&, ngudi tiéu dung c6 thé hinh thanh nhan
thic vé tinh cach cua mot thuong hiéu doanh nghiép. Vi dy, mot doanh
nghiép chuyén vé nhu yéu phim dd duoc khach hang miéu ta 1a”nam gidi,
khoang 35 dén 40 tudi, thudc tang 16p trung luu, da c6 gia dinh va cé con,
mic 40 so mi vai flanen va quan kaki, 1a nguoi ¢ thé tin cay dugc, c6 ning
luc, c6 chuyén mon, thong minh, trung thuc, dung muc va cé dinh hudéng kinh
doanh”. Nhung mat khéc, cling chinh khach hang d6 miéu ta doanh nghiép
nay la “mdt nguoi lanh nhat, khong c6 ca tinh va ich ky” va khuyén doanh
nghiép nén chu trong vao viéc céi thién hinh anh thuong hi¢u cia minh.

Tap hop cac méi lién hé tich cuc mang tinh chét triru tuong ddi véi mot
thuong hiéu doanh nghiép chinh 13 su tin nhiém cta nguoi tiéu dung d6i véi
doanh nghi€p do6. Su tin nhiém dbi v6i doanh ‘nghiép la long tin ciia nguoi tiéu
dung vao doanh nghiép rang do la not co thé thiét ké va cung cip san pham,
dich vu théa mén nhu cau va mong mudn cia khach hang. Nhu vay, su tin
nhiém dbi voi doanh nghiép lién quan dén danh tiéng ma doanh nghiép co
dugc trén thi truong.

Su tin nhi¢m doéi voi doanh nghiép phu thudc vao céac yéu to sau:

— Su chuyén nghiép: Doanh nghi¢p dugc danh gia 1a chuyén gia trong
viéc san xuat va ban cac san pham hodc thuc hién dich vu ctia minh.

— Su tin cdy: Doanh nghi€p dugc danh gia la trung thuc, tin cay va nhay
cam v6i nhu cau cua khach hang.

— Stc thu hat: Doanh nghiép duoc danh gia 13 duoc nhiéu ngudi wa
thich, cé stc thu hut, c6 gia tri, nang dong. ..

No6i vé két qua thi mot s6 dic diém khéc ciing c6 thé lién quan dén ba
thude do nay, chang han nhu su thanh cong va kha nang lanh dao. Xay dung
duoc mot doanh nghiép co danh tiéng va c6 uy tin 16n mang lai rat nhiéu loi
ich chir khong chi gid1 han ¢ sy tin tudng cia nguot tiéu dung trén thi truong.
Mot doanh nghiép cé uy tin 16n s& dugc chinh quyén dia phuwong va co quan
phap luat dbi xir wu 4i hon. Khong nhing thé, doanh nghiép con cé kha ning
thu hat dugc nhiéu nhan vién c¢6 trinh do cao hon.
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Doanh nghiép c6 uy tin cao ciing c6 tac dong thuc diy nhan vién dang
lam viéc ting ning sudt lao dong va gin bé véi doanh nghiép. Danh tiéng cta
doanh nghiép con gitip ho vuot qua cude khung hoang thwong hiéu, khuyén
khich su thong nhit, hay ngin chin cac ké hoach banh truéng cia cac dbi thu.

Keller va Aaker da ding thyc tién chimg minh cac chién luoc hinh anh
doanh nghiép khac nhau — luén luén doi méi, quan tdm dén moi truong hay
hoa nhap vao cong dong — c6 tac dong khac nhau thé nao dén uy tin cia
doanh nghi¢p va mang lai lgi ich cho doanh nghiép véi kha ndng mé rong
thuong hi¢u. Pac biét, ho da cho théy hinh anh doanh nghiép quan tam dén
moi truong va cong dong di tic dong nhu thé ndo dén nhitng nhan thirc cia
ngudi tiéu dung vé sy tin cdy va sirc thu hit cia doanh nghiép chir khong phai
1a chuyén moén cua ho. Mot diéu thu vi la qua cac cudce diéu tra tiéu dung, mot
hinh anh doanh nghiép dwoc xem 14 luén d6i méi khong chi duoc coi nhur mot
chuyén gia ma con dugc coi l1a dang tin cdy va ua chudng. Bai vi hinh anh cta
doanh nghiép lu6n d6i m&i khong chi tang nhan thic ctia khach hang va cong
chung vé kha nang chuyén mén cua ho, ma nd con tang sy yéu mén cia céng
chung, boi ho cho rang doanh nghiép dang nd luc cong hién cho xa hoi. Hai
kiéu hinh anh kia, tuy c6 thé hiru ich trong cac hoan canh khéac, nhung khong
duoc coi 1a mot tai san 1am cho cong chiing san sang tiép nhan mot san pham
mdi. Trong mdt nghién ctru khac c6 lién quan, Goldberg va Hartwick ciing
chtrng minh rang nguoi tiéu dung dé& dang chip nhan nhiing cau quang cdo cd
phan phéng dai, vi du nhu loai tot nhat hay hang dau, hao hang... cua nhiing
doanh nghiép c6 danh tiéng hon.

Tém lai, nhitng méi lién két vo hinh nay tao nén gia trj thuong hiéu va cé
tac dung nhu nhitng diém khac biét loi thé so véi cac ddi thu. Cac doanh
nghiép ciing c6 nhiéu cach — truc tiép hay gian tiép — tao ra nhimng mdi lién hé
do. Khi lam viéc nay, diéu quan trong 1a cic doanh nghiép can ting cuong
giao tiép v6i nguoi tidu dung va nghién ctru ky nhirng doi hoi cua ho dé dua
ra nhitng chuong trinh cy thé ma ngudi tiéu ding c6 thé dé dang cam nhan,
thau hiéu va hinh thanh sy danh gia tich cuc ciia minh vé thuong hiéu.
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’ Chwong 8 )
CHIEN LUQC TIEP THI HON HQP

8.1. Chién lwoc sain pham

San pham 1a “trai tim” cua gia tri thwong hiu boi vi n6 la cai dau tién
khach hang dugc nghe, nghi hodc hinh dung vé mét thuong hicu. Thiét ké va
cung Ung san pham thoa man t6i da mong mudn va nhu cau ctia khach hang la
diéu kién tién quyet dam bao cho sy thanh cong cua cac chuong trinh tiép thi
marketing. Dé c6 thé tao dung dugc 10ng trung thanh, trong sudt qua trinh trai
nghiém tiéu dung cua khach hang, it nhat san pham phai dap tng duoc, néu
chua noi dén 14 vugt mong mudn cua khach hang.

Vay, mong mong mudn cta khach hang nhu thé nao? Tur goc d6 khach
hang, chung ta s€ cung tim hi€u quan diém chat luong cua ho 1a gi va thai do
cua ho doi véi thuong hiéu.

8.1.1. Chit lwong cim nhén

Chét lugng cam nhan 1a sy nhan thirc ctia khach hang vé chét luong va
cac uu viét cua mot san phém hoac dich vu trong mbi tuong quan voi cac san
pham thay thé, myc dich sir dung san pham d6. Do d6, chat lvgng cam nhan
1a danh gia tong thé dua trén nhan thic cia khach hang vé nhiing gi tao nén
chét lugng ctia mot san pham va muc do uy tin ctua thuong hi€udugc danh gia
dua trén nhiing ti€u chi d6. Ngay nay, viéc dat dugc mirc do hai long cao vé
gia tri cam nhan tir phia khach hang ngay cang trd nén khé khin boi san pham
duoc cai tién lién tuc, va do vy nhimng ky vong cua khach hang vé chat lugng
san phim ngay cang cao hon va dugc phan loai theo cac khia canh sau:

a) Van hanh: Cac muc do dap ung cia nhiing tinh nang hoac thoac tinh
chu yéu trong qua trinh st dung va tiéu dung san pham (vi du: thap, trung
binh, cao, rat cao).

b) Cdc dac diém: Cac yéu to thi cip ciia san pham ma cé thé bo sung
cho tinh ndng va thudc tinh chu yéu.

¢) Tiéu chuan chat lwong: Cac mucdd phu hop véi cac dic diém ky
thuat chat luong va dac biét khong co 161.

d) Tin cdy: Van hanh 6n dinh trong sudt qua trinh st dung.
e) Ldu bén: Pam bao duoc do bén hop 1y va mang tinh kinh té cao.
) Dich vu hé tro: Pam bao viéc sit dung cac dich vu kém theo dé dang.

g) Kiéu déang va thiét ké: Co tinh my thuat, noi trdi, khac biét va tao cam
giac vé chét lugng.

Khach hang thuong cin cr trén nhitng khia canh nay dé hinh thanh nén
nhan thirc v€ chat luong ctuia sdn pham va tir d6 c6 nhirng tai do va hanh vi véi
thuong hiéu.
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8.1.2. Gia tri cim nhan:

Khach hang thuong két hop nhan thirc vé chét lwong va nhan thic vé chi
phi dé danh gia gia tri cia mot san pham. Do d6, khi can nhic dén gia tri va
chi phi cua san phém va dich vy, doanh nghiép khong chi xem xet nhiing chi
phi dinh luong bang tlen ma quan tam dén ca nhitng chi phi co hoi ve thoi
gian, cong suc va cac yéu to vé mat tam 1y khac c¢6 thé co trong quyét dinh
mua sam cua khéach hang.

8.1.3. Tang cwong kinh nghiém tiéu dung

Trong qué trinh tao dung hinh anh cho thuong hiéu, ciing giéng nhu
nhan biét thuong hiéu, hanh vi mua sim va tiéu ding cua khach hang thuong
bi cac doanh nghi€p sao ndoanh nghi€p hodc bo qua trong chién luoc cua san
pham. Nhiéu hoat dong tlep thi c6 gang tim cach thuyét phuc khach hang
dung thu san pham va mua sam thuong xuyén hon. Nhung co 1€ lién hé manh
nhat va cé tiém niang nhat van xuat phat tir qua trinh tiéu dung thuc té san
pham. Pang tiéc 13, duong nhu c6 qua it nd lyc tiép thi danh cho viéc tim ra
nhimg cach thirc méi sao cho khach hang co thé kham pha va trai nghiém
nhiing thé manh va tiém nang cua san pham va dich vu d6.

Tao dung mdi quan hé t6t voi khach hang ¢ day khong phai chi don gian
l1a thanh 13p mot bd phan quan h¢ khach hang vé1 mdt duong day nong ma
quan trong hon, cic chuong trinh truyén thong, quan hé cong ching phai
duoc tién hanh thuong xuyén va thuc sy mang lai lgi ich cho khach hang.

8.2. Chién luge gia

Gia ca 1a yéu td diéu chinh doanh thu quan trong trong phdi thirc
marketing mix, dinh dugc gia cao dugc coi la mot trong nhiing loi ich quan
trong nhét cta viée tao dung nhan thirc thuong hi¢u cting nhu dat dugc nhirng
lién hé manh va duy nhét ddi véi thuong hiéu. Do vay, doanh nghiép can can
nhic cac kiéu nhan thic vé gia khac nhau cta khach hang nham tao dung
thuong hi¢u.

8.2.1. Nhan thirc vé gia ciia khach hang

Chinh sach gia ddi v6i thuong hiéu co thé tao ra nhiing lién hé trong tim
tri khach hang vé cac muc gia khac nhau trong cing mot san pham. Khach
hang thuong danh gia chat luong thuong hiéu theo cac gia trong cung loai san
pham d6. Hién nhién, khong phai ctr dinh gia cao nghia 1a khach hang cam
nhén thuong hiéu do t6t va uy tin. Van dé ¢ chd, doanh nghiép ban san pham
dung voi mong mudn cia khach hang trén co s6 muc gia phu hop. Khach
hang sin sang tra gia cao cho mot san pham néu no dai dién cho ho, bai no
dap ung khong chi nhu cdu vé chirc ning hitu hinh ma con 1a nhimg nhu cau
mang tinh vo hinh, vi du nhu boc 16 va thé hién ban than. Do d6, khach hang
s chi tap trung vao nhiing dac diém hodc thudc tinh khéac biét va ndi troi cua
san pham va chap nhan muc gia doanh nghiép dit ra. Mot vi du rat dién hinh
hai doanh nghiép Hitachi va GE cung s¢ hitu mt nha may tai Anh va cung
san xuat mot loai ti vi gidng nhau cho hai doanh nghiép. Piém khac biét duy
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nhat 13 hai thuong hiéu khac nhau. Tuy nhién doanh nghiép Hitachi dét gia
ban cao hon GE 75USD va diéu bat ngo 1a Hitachi da ban dugc gap doéi so tivi
so v6i GE du gia cao hon.

8.2.2 Cach thirc dinh gia nham tao dung gia tri thwong hiéu

Viéc chon mét chién lugc gia thich hop nham tao dung gia tri thuong
hiéu can phai dugc xac dinh trén co so:

— Mot phuong phap hoic cach tiép can thich hop dé tra 1oi cau hoi mirc
gia hién tai s€ dugc dinh ra nhu thé nao?

— Mot chinh sach hodc quy ché du sau va du dai cho cac hoat dong
khuyén méi va giam gia theo thoi gian.

C6 rat nhiéu cach tiép can khac nhau dé dinh gia ban. Cac nhan t6 lién
quan dén chi phi san xuit va tiéu thu san pham ciing nhu cac mirc gia cua cac
san pham canh tranh 13 yéu t6 quyét dinh quan trong trong viéc lya chon
chién luoc gia t6i wu. Vi du dé gidi thiéu mot san pham mdi, doanh nghiép co
thé st dung mot trong hai chién lugc dinh gia, do la: Chién luogc gia “tham
nhap” va chién lugc gia “hdt vang” véi chién lugc gia thAm nhap gia ban
thap, loi nhuan cua thoi ky dau 1a ti thiéu, tham chi 16 dé nhanh chiém giir va
bao vé thi phan.

8.2.3 Dinh gia theo gia tri

Co6 mot cl}ién lugc gia trung gian gitra hai chién luoc thém nhap va hot
vang do 1a chién lugc dinh gia theo gia tri. Muc dich cua chién lugc nay 1a sy
ph01 hop cac yéu t6 gia ban san pham, chi phi san xudt va chat luong san
pham nham dap tng t6i da nhu ciu va mong mudn ciia khach hang ciing nhu
t6i da hoa muc tiéu loi nhuan doanh nghiép. Mot chién lugc dinh gia theo gia
tri can can bang hop ly gitra 3 yéu t6 do la:

— Thiét ké san pham va phan phdi

— Chi phi san pham

— Gia ban san pham

Ngin gon, san pham phu hop dugc lam theo dung cach va ban dang gia.

8.3. Chién lwgc kénh phan phdi

Cach thirc ban hang va phan phéi san pham hoic dich vu c6 thé ¢ nhitng
tac dong rat 16n va sau sac dén doanh thu ban hang va cuoi cung la gié tri ctia
thuong hi¢u.

Céc cap cua kénh phan phdi va tiéu thu san pham duoc dinh nghia 1a mot
tap hgp cac don vi tuong ho lan nhau trong qua trinh tao ra san pham hodc
dich vu nham str dung hoac tiéu dung.

Chién lugc kénh phan phéi lién quan dén viéc thiét ké va quan 1y cac cap
dai 1y trung gian gom dai ly phan phoi, ban buon va céac cap ban 1¢.
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8.3.1 Thiét ké kénh phan phéi

C6 nhiéu kiéu kénh phan phdi nhung cé thé chia 1am hai loai: Kénh truc
tiép va kénh gian tiép Kénh tryc tiép 1a viéc ban hang thang tir doanh nghiép
dén khach hang bang gip 80 truc tiép, dién thoai, thu tin, cac phuong tién
dién tir khac. Kénh gian tiép 1a viéc ban hang théng qua mot hodc nhiéu bén
trung gian thr ba nhu cac doanh nghiép mdi gidi, dai 1y ban budn va ban 1é.
Nhiéu nghién ctru da cho thdy nhitng diém manh va diém yéu cua viéc ban
hang qua kénh phan phdi. Vi du, mot nghién ctru chi ra d6i v6i' san pham
cong nghiép, viée sir dung kénh phéan phdi truc tiép 1a thich hop khi:

— Nhu cau can biét nhiing thong tin v€ san pham la rat cao
— bicu kién thich nghi v61 nhu cau cua khach hang cao

Bao hanh chat lugng san pham 1a diéu cuc ky quan trong

Quy mo dat hang 1a quan trong

— Dao tao, huéng dan van hanh, bao tri, phu ting thay thé 1a quan trong
Mit khac nén st dung cac kénh phan phdi gian tiép khi:

— Chuing loai san pham can phai da dang

— Tinh san c6 14 yéu t6 can thiét

— Dich vu sau ban hang la diéu quan trong

Mac du kénh phén phdi gian tiép bao gdm rat nhiéu cip, nhung doanh
nghiép can tap trung vao nha ban le. Boi € nhimg nguoi ban le thuong xuyén
c6 nhiing t1ep xuc truc t1ep va cu thé véi khach hang va do vay, ho chinh 1a
ngudi co nhidu co hoi nhit tic dong dén gia tri thuong hiéu. Thong qua
nhirng san phim va thuong hiéu bay ban ciing nhu cach thirc ban hang cua ho,
ban than nha ban 1¢ cling tao ra gia tri thuong hi¢u riéng cua minh.

Pong thoi cac nha ban 1€ ciing tao ra nhing tac dong sau sic dén gia tri
thuong hiéu ma ho bay ban. Pbi véi ho tm quan trong cuia hinh anh cira hang
va hinh anh thuong hiéu nhu nhau va c6 méi quan hé twong hd. Béi vi nhan
thirc va lién hé ctuia khach hang véi nguoi ban 1€ 14 “ctra hang nay chi ban san
pham hang hod co chat lugng. Pay 1a cira hang ¢ uy tin nén cac san pham
bay ban chic chin 1a ¢ chit lugng cao”

8.3.2 Chién lwoc tiéu thu diy va kéo

Bén canh vai tro 1a cong cu chuyen tiép hinh anh thuong hiu dén véi
khach hang, nhirmg nguoi ban le c6 thé tryc tiép tao ra nhitng anh huong va
tac dong nhiéu hon dén gia tri thwong hi¢u ma ho bay ban. Qua viéc trung bay
va ban hang, nguoi ban 1é co thé ting cuong hodc lam giam uy tin cta thuong
hiéu. Do d6, cac doanh nghiép san xuét phai dong vai trd chu dong trong viéc
hd tro nhitng ngudi ban 1€ gia ting gia tri thwong hiéu ctia minh.

Mot cach dé nha san xuét danh lai quyén lyc 1a phai tao dung nhing
thuong hiéu manh bang nhiing chién lugc va chién thuat phat trién thuong
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hiéu. Bang cach tap trung nhitng nd luc tiép thi vao nguoi tidu dung cudi
cung, khach hang s€ tim mua nhitng thuong hiéu cua doanh nghiép. Do do6 cac
nha ban 1¢, dai Iy mong mudn dap tng nhu cau cia ngudi tiéu dung, phai tim
dén ky hop dong tiéu thu san pham cua doanh nghiép. Viéc tao ra stc ép tir
ngudi tidu ding nguoce tro lai dai Iy duoc goi 1a chién lwgc kéo.

Mot sy Iya chon khac 1a doanh nghiép co thé tap trung nhiing nd luc ban
hang hd tro cho cac thanh vién ciia kénh phan phdi tao ra nhimng loi ich va
dong luc truc tiép dé ho c6 thé trich trit va ban san phém té1 nguoi tiéu dung
cudi cung. Cach tiép can nay goi la chién lwpc ddy tirc 13 nha san xuét vuon
t6i nguoi tiéu dung bang viéc ddy san pham qua cac kénh phan phéi, cac dai
ly nha ban 1¢. Méc du c6 thé can nhic diém manh va yéu cua ting chién luoc
nhung trén thuc té cic doanh nghiép ciing déu dong thoi 4p dung ca hai nd
duoc goi 1a chién lugc “day” va “kéo”.

8.3.3 HJ tro kénh phan phoi

Trén day ching ta xem x¢ét vai tro va tam quan trong clia cic cép trong
kénh phan ph01 thuc té, nhu’ng thanh vién nay con c6 thé cung cip nhimng
dich vu nham tang cuong gia tri cho khach hang trong qua trinh mua sam va
tiéu dung san pham. Cac dich vu co thé bao gom:

- Nghién gd’u thi truong: thu thap thong tin can thiét phuc vu viéc 1ap
ké hoach giao tiép vdi khach hang

— Truyén théng phat trién va thuc hién cc truong trinh truyén thong vé
san pham va dich vy

— Lién hé tim kiém va tiép xuc vi cac khach hang tiém ning
— Phit hop hod xac dinh va lam cho san phim phu hop hon ddi voi
nhitng do1 hoi cu thé cuia khach hang.

— DPam phan dat dugc thoa thuan cudi cung vé gia ca va cac diéu khoan
thuong mai khac

—  Luru chuyén hang hod van chuyén, ton trit va bao quan hang hoa
— Tai chinh cung cép tin dung, tai tro, nham thuan loi cho céac giao dich

— Dich vy phat trién va duy tri cic quan hé lau dai véi khach hang, bao
g0om cé viéc bdo dudng va st dung san pham

— Chdp nhdn rii ro san sang chip nhén rdi ro trong qué trinh dwa san
pham tir nha san xuat duén ngudi ti€u dung.

» Phan khuc ngudoi ban 1€

Nhim hd trg nguoi ban 1é trong viéc ban hang, nha san xuét ¢ thé coi ho
nhu nhitng “ngudi tiéu dung cudi cung”. Do nhu cau va kha nang ti€p thi khac
nhau, nhiing nha ban 1¢ cling can phai dugc phan khuac khi thiét ké céac
chuong trinh tiép thi. No1 cach khac, nhitng ngudi ban 1¢é khac nhau can nhan
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duoc nhing hdn hop san phan khac nhau, cach thirc giao hang khac nhau,
khuyén mai khac nhau va tham chi thuong hi¢u khac nhau.

» Quang cao hop tac

Theo truyén thong, quang cao hop tac tirc’ l1a nha san xuat tai trg mot
phan cho cac chuong trinh quang cdo d€ nha ban 1¢é xuc tién ban hang hoa cua
minh va quan ban san phan tai khu vuc cia nguodi ban 1¢€.

> Kénh tryec tiép

Mic du kénh phan phdi gian tiép bao gdom rat nhiéu céc hinh thire cap do
phan phéi trung gian, nhung doanh nghiép cling can ap dung hinh thirc phan
phéi tryc tiép dén khach hyang béi nhiing loi ich c6 thé mang lai tir hinh thic
nay.

» Cac cira hang ban 1€ cia doanh nghiép

Nham kiém soat t6t hon qua trinh tiéu thy hang hoa va xay dung méi
quan hé ngay cang bén chit voi khach hang, nhiéu doanh nghiép da thiét 1ap
hé thdng cac ctra hang ban 1¢ cling nhu nhitng hinh thirc khiac ban san pham
tryc tiép toi khach hang.

8.4. Cac phwong phap giao tiép marketing hn hop
8.4.1. Cac phwong phap giao tiép marketing

C6 rat nhiéu cong cu nha marketing sir dung dé quang ba thuong hiéu.
C6 thé chia thanh 5 nhém chinh: quang céo (advertising), khuyén mai ban
hang (sale promotion), chao hang cd nhan (personal selling), marketing truc
tiép (direct marketing), va quan hé cong dong (public relation). Cac cong cu
nay duoc goi 1a hon hop chiéu thi (promotion - mix).

» Quang cao

La dang thong tin chira nhitng ¥ tudng, thuong hiéu t61 thi truong muc
tiéu thong qua mot kénh trung gian. Phuong thirc truyén tin ndy gian tiép
thong qua cac phuong tién truyén thong dai ching. Co rit nhiéu kénh quang
cdo: ti vi, radio, bdo chi, pano, v.v... Quang cao thudong nham t&i muc tiéu
rong 16n.

> Khuyén mai ban hang

La cac dang kich thich tiéu dung thuong 1a ngin han, c¢6 nhiéu dang
khuyén mai ban hang dugc st dung nhu qua tang, chiét khau, mua 1 tang 1,
x0 s0, boc tham trang thudng, hoi cho trién 1am, POP.

POP (point of purchase display) con goi 1a POS (point of sale) l1a dang
khuyén mai thong qua cac bang dan, day co treo tai cac cuira hang (kich thich
khach hang tai diém ho mua hang). POP con lam chirc nang quang cao (gidng
nhu pano), vi thé, nhiéu ngudi xép nd vao dang quang céo. Tuy nhién, muc
tiéu ctia n6 1a kich thich mua hang (thudng 13 ngin han) nén muc dich chinh
ctia nd 1a khuyén mai ban hang hon 13 quang céo.
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» Chao hang ca nhan

La dang quang b4, thuyét phuc khach hang théng qua tiép xuc truc tiép
gifra d1 ngli ban hang cua doanh nghi¢p va khach hang muc tiéu.

» Marketing truc tiép

Lé} dang chiéu thi st dung thu, email, fax dé chuyén tai thong tin dén
tung do1 tuong khach hang.

> Quan h¢ cong dong

La dang quang ba doanh nghi¢p hay thuong hiu thong qua cac chuong
trinh tai trg nhu thé thao, thoi trang, d6 vui dé hoc, chuong trinh tir thién,
tham gia cic hoat dong cong dong, v.v...Cac cong cu nay thudc 2 nhém
chinh, nhom thong tin qua tiép xtic ¢4 nhan (personal communication) va
thong tin khong qua tiép xtc ca nhan (non-personal communication).

— Thong tin thong qua cd nhan: 1a dang thong tin tryc tiép (face to face)
vOi d6i twong can thong tin 1a khach hang muc tiéu. Cong cu thong tin chu
yéu ¢ dang ndy la chio hang ca nhan. Dang thong tin dién thoai
(telemarketing), bé“mg cach dién thoai dé quang ba thwong hiéu cho khach
hang tuy khong tiép xtic truc tiép véi khach hang nhung thuong cing dugc
xép vao nhém nay (nd ciing co thé xép vao dang marketing truc tiép).
Telemarketing 1a mdt cong cu cia marketing, thuong 1a chiéu thi, viéc dung
tir nhu thé nay rat dé gdy ngd nhan cho marketing, vi nhiéu ngudi nhdm tudng
rang marketing chi 1 nhitng céng cu nhu vay.

— Thong tin khong qua cd nhan: la cac cong cu thong tin trong do cac
thong diép dugc truyén di khong thong qua qua trinh tiép xtc truc tiép gitra
nguoi giri va nguoi nhan. Hau hét cac cong cu thong tin marketing thudc dang
nay nhu quang céo, khuyén mai ban hang, quan hé cong dong, marketing truc
tiép.

8.4.2. Phat trién cac chwong trinh giao tiép marketing hon hop

Véi sy phat trién clia cong nghé thong tin, ngudi lam marketing ngay
cang c6 nhiéu cong cu dé quang ba thuong hiéu cia minh hiéu qua hon vé
marketing va tai chinh. Pé lam dugc diéu nay, nha marketing phai biét cach
thire phdi hop céc cong cu chiéu thi trong hoach dinh chwong trinh quang ba
thuong hi¢u. Vi vay, khai niém thong tin tich hop IMC (intergrated marketing
communication) ra doi.

IMC 1a mot khai niém cong nhan gia tri gia ting nho vao mot chuong
trinh két hop cac cong cu chiéu thi khac nhau nhu quang cao, marketing truc
tiép, khuyén mai ban hang, va quan hé cong doéng v6i muc dich cung cip
thong tin rd rang, nhat quan, va dat hiéu qua cao nhat. Sir dung hdn hop cac
cong cu chiéu thi s& co sy lién quan mat thiét giita cic cong cu nay trong vai
tro kich hoat thuong hi¢u. Nguoi ta goi 1a ATL (Above the line) va BTL
(Below the line).
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(1) ATL: de cap dén nhiing kénh marketing truyén thong co st dung
phuong tién truyén thong, nham xay dung tinh cach va chu dé cho thuong
hiéu. Dé dat muc dich nay, hoat dong pho bién nhét cua ATL quan cao trén
tivi, bao in, tap chi, outdoor,...

(2) BTL: hoat dong gitip thiét 1ap moéi quan hé truc tiép gitta nhiing
nguoi lam thuong hiu va nguoi ti€u dung. Cac cong cu BTL truyén thong
bao gom:

— PR (Public Relations): 14 viéc dung cac tiéng néi khach quan, y kién
cua nhitng c4 nhan hoac t6 chtrc doc 1ap dé noi vé thuong hi¢u, sdn pham, qua
d6 tao niém tin cho nguoi ti€u dung.

— Tai trg (sponsorship): mang lai gia tri gia tdng cho nguot ti€u dung
muc ti€u va phai thich hgp vai tinh cach cua nhan hi¢u. Doanh nghiép phai
cin ¢ vao d6i twonug cy thé ma chwonug trinh d6 nham téi (pht hop voi linh
vuc, thuong hiéu, san phim ctia minh khong).

— T6 chue su kién (event): 1 nhiing hoat dong don 1¢ nhung doc déo, cd
strc thu hat sy cha ¥ cua gidi truyén thong va cong ching, thich hgp voi ca
tinh va chu dé cua nhan hiéu.

— Khuyén mai (sales promotion): 1a nhitng hoat dong nham thic day
nguoi tiéu dung mua hang. Cong cu nay co6 thé giap nha ti€p thi dé dang tiép
can nhom khach hang muc ti€u mot cach hiéu qua véi chi phi khiém ton.

Céc hinh thirc khuyén mii:

— Gia wu dai: co 2 dang chiét khiu trén gia ban thong thudng ciia san
pham hodac vé1 cung mot mirc gia cti nhung khach hang mua dugc nhiéu hang
hoa hon.

— Phiéu giam gia (coupon): 1a mot hinh thirc chiét khau cho khach hang.
Cac dang coupon pho bién: guri kém trong cac tii mua hang, in san trong cac
cubn tap chi, bao dé ngudi tidu dung cit ra, dinh kém miu quang cdo, in &
mat sau cua hoa don mua hang

— Tang qua: ngoai hang hoa da mua, khach hang con dugc tang nhimg
vat pham dinh kém, chang han: mua 2 16c¢ sita tang 1 ly thuy tinh,...

— T6 chiic cac cude thi va cac giai thudng: nham muc dich ting d6 nhan
biét vé thuong hiéu ddi véi nhém khach hang muyc tiéu. Vi du: t6 chirc cude
thi tinh diém dé d6i qua, ngudi tiéu dung cang st dung nhiéu san pham thi
cang co nhiéu co hoi nhan qua.

— Cham soc khach hang than thudc: danh nhiéu wu dai cho cac khach
hang thuong xuyén.

— Piém ban hang di dong: théi quen mua hang tai cac thanh phd 16n
dang thay doi v6i sy xuét hién ciia mo hinh ban 1¢ tién loi nay. Mot doanh
nghiép nudc ngot, nim 2006, da trién khai kha thanh céng nhiing diém ban
hang tai cdc nga tu & TP. H6 Chi Minh.
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— Marketing online.

C6 nhiing doanh nghiép thyc hién nhiing chuong trinh khuyén mai don
gian nhung lai thanh cong. Nhiing ciing c6 nhiing doanh nghiép trién khai
ram ro nhiéu chuwong trinh khuyén mai nhung khong thanh cong. Vi du: mot
doanh nghiép san xuat bat bi, véi thong di€p “vi viéc hoc 1a tron doi” chinh 1a
co s& cho cac chuong trinh tiép strc mua thi hét strc thanh cong. Nguoc lai,
mot doanh nghiép khac, do khong hiéu duge nhém khach hang muyc tiéu cia
minh 13 tit ca moi nguoi hay chi 13 gidi tré nén mic du cac hoat dong BTL
duge td chirc kha ram rd, tur chuong trinh khuyén mii “con st cam”, dén
“thang qua tdng dién thoai di dong”, rOi tai tro chinh cho céc chuong trinh ca
nhac s6i dong nhét cua ca si limg danh, nhung khong dem lai thanh cong nao
cho thuong hi¢u.

Marketing 360 - su két hop giita ATL va BTL

TIEU CHI

ATL

BTL

Dbi twong

Huodng t6i tong thé nhoém khach
hang muc tiéu. Kénh truyén thong
ATL st dung c6 thé tiép can cung
lac sé doéng ngudi tiéu dung muc
tiéu (vi du: mot spot quang cao trén
dai truyén hinh dugc hang triéu
ngudi xem trong cung mot thoi
diém)

Hudng téi nhom nguoi tiéu dung
muc tiéu & pham vi nho hep hon
téng thé nhom tiéu dung muc tiéu
(vi du: tuong tdc voi nhom tré
yéu nhac, hodc yéu nhac hip-hop
la mot nhom ti€u dung muc ti€u
nho hon trong tong thé nhom tiéu
dung 12 gidi tré ndi chung)

Muc dich

Xay dung hé thong nhan dién va
khuéch truong thuong hiéu thong
qua viéc tao ra nhiing gid tri cdm
tinh vé chii d& va tinh céch cia
thuong hiéu.

Tao ra long trung thanh cua
khach hang b?mg viéc tao ra cam
hing va niém tin cho ngudi tiéu
ding, thuc ddy ho tim hiéu va st
dung san pham.

Tinh twong tac

Rét thap. Thong tin vé thuong hiéu
mang tinh modt chiéu tr doanh
nghiép t61 nguoi tiéu dung.

Néang cao. Thong tin da chiéu
mang tinh két ndi va tao sy tuong
tac gitta marketer voi khach hang
ca nhan.

Do luong két
qua

Qua cac kénh truyén thong nhu
tivi, radio, bao, tap chi,... Co thé do
luong duge twong dbi chinh xac vé
hiéu qua cia quang cao. Tuy nhién,
mot s6 dang truyén thong khac rat
kho dé xic dinh nhu quang cdo
ngoai troi,...

Do ludng duge tuong doi day da
va chinh x4c. Vi du s6 mau dugc
phat, chuong trinh tai tr¢g hoac
mdt event da c6 bao nhiéu nguoi
tham du, tinh cam yéu ghét ddi
v6i hoat dong d6 nhu thé nao?

Hoat dong

Gan voi cic phuong tién truyén
thong.

ft st dung phwong tién truyén
thong.

— ATL la su htra hen véi khach hang thi BTL 1a mot phﬁn trong thuc
hién chién luoc 101 hira do.

— ATL gitip ngudi tiéu dung quan sat, nhin va nghe vé san pham, thi
BTL di xa hon bang cac hoat dong marketing trai nghi¢m san pham nhu: ném,
ngui, dung thu,...
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Loai chuong trinh

Uu diém

Nhuoc diém

Chu thich

phat mau
1. Pinh kém trong
buu pham giri truc
tiép — direct mail

Kha nang ti€p can
khach hang muc ti€u
cao - phu thudc vao do
chinh xac cua danh
sach khach hang.

Chi phi cao

Phuong an tot nhat de
tiép can khanh hang,
phu hop cho nhiing
hang hoa c6 thé déng
g6i nhd (my pham,...).

2. Phat mau tai nha
— door to door

Tiép can khach hang &
mot khu vuc cu thé.
Tinh twong tic voi
khach hang muc ti€u
cao

Chi phi cao, hiéu
qué phu thudc vao
uy tin ctua thuong
hi¢u

Luu y huan luyén ky
nang giao tiép cho cac
nhan vién qua tang vi
diéu nay anh hudng
dén viéc thu thap y
kién khach hang.

3. Phat cac mau tai
cac chuong trinh
event — event
sampling

Kha nang ti€p can
khach hang muc ti€u
cao

Khoé kiém soat ti 1€
tht mau. Chi phi
cao.

Lang nghe nhiing
phan hoi tryc tiép cta
khach hang vé san
pham

4. Thir mau tai siéu
thi hay ctra hang —
instore

Phu hgp cho viéc thu
céc loai thyc pham hay
dd ubng. c6 thé doén
nhan viéc mua hang
ngay sau khi cho thu
mau. Tiép can duoc s6
lugng khach hang muc
tiéu tai mot dia diém.

Chi phi cao. Dé gay
mat vé sinh, dic
biét la véi hang
thuc pham. Kho
gi6i thi¢u hinh anh
thuong hiéu, vi
nguoi tiéu dung chi
tap trung vao san
pham.

Két hop véi cac cong
cu POS dé tao an
tuong vé thuong hiéu

5. Tht san pham
noi céng cong —
street sampling

Tao ra hieu Ung cho
nhin hang moi, tiép
can duoc ca khach
hang muc ti€u va
khach hang tiém ning.
Phu hop cho cac san
pham ky thuat cong
nghé.

Kha nang tiép can
khdch hang muc
tieu thap. Mau thu

lang phi. Khong
pht hop cho hang
thuc pham.

Can két hop voic ac
hoat dong BTL khac:
taing coupon khuyén
mai, giao luu véi
ngudi ndi tiéng, to
chuc tro choi. ..

6. PBinh kém trén
bao chi- newspaper

Tiép can mot lugng
doc gia 1on trong cung
1 thoi diém. Tao hiéu
tmg van hang néu
thong tin truyén ba du
rong.

Kha ning tiép can
khach hang muc
tiéu thap. Chi phi
cao.

Phu hop cho dong san
pham tiéu dung nhanh:
my pham, dau an...

7. Chuong trinh
chuyén nghiép
(professional
programs)

C6 10i tu van dang tin
cay tur cac chuyén gia
san pham

Chi phi cao. Lang
phi mau thir néu sir
dung nhitng nguoi
tu van khong co6
kinh nghi¢m.

Cung cap thong tin
ddy di cho nhiing
nguoi dong vai tro tu
van. San phim hoan
chinh dung kich cd.
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Chuong 9
KIEM TRA SUC KHOE THUONG HIEU

9.1. Do lwong tai san thwong hi¢u va sirc khée thwong hié¢u

Cing g1ong nhu con nguoi, thuong hiéu cling phai duoc kiém tra stc
khoe téng thé it nhat mot 1an trong nam, dé tim ra nguyén co tiém tang va co
phuong phap diéu tri hop 1y kip thoi. Thuong hiéu can dugc do ludng & cac
phuong dién nhu d¢ nhan biét thuong hi¢u, hinh dnh thuong hiéu,... mirc do
trung thanh véi thuong hiéu va nhiéu yéu t6 khac vé hanh vi va cam nhan cia
khach hang vé thuong hiéu.

Thir nhat, 13 sirc khoe cua thuong hiéu trong tdm tri khach hang thong
qua céc tiéu chi vé tai san thuwong hiéu (Brand equity). Viéc nghién ctru khach
hang dé x4c dinh rd hinh anh thuong hiéu trong tim tri khach hang, xem hinh
anh do6 co6 di léch voi dinh vi cua thuong hi¢u hay khong. Néu hinh anh
thuong hi€u quéa khac bi¢t so voi dinh vi, thi c6 nghia 1a thong di¢p truyén
thong da c6 van dé. Thong diép d6 khong truyén thong ding va du dinh vi
thuong hiéu dén nguoi tiéu dung.

Ngoai ra, hinh anh thwong hiéu d6 tac dong nhu thé nao dén hanh vi cua
khach hang nhu mua thtr va mua 1ap lai va nhitng cam nhan vé chat luong hay
murc do théa man ctuia khach hang vé thuong hi¢u cling dugc khao sat va phan
tich.

Thir hai, 1a strc khoe cua thuong hi¢u trén hé\th(‘)ng phan phdi thong qua
cac ti€u chi nhu: d¢ phu, thi phan, s6 lugng hang ton trong kénh phan phoi...

Thir ba, 1a stc khoe cua thuong hiéu vé mit tai chinh, dé xac dinh
thuong hi¢u c6 thyc su khoe manh vé tai chinh hay khong, s€ do luong cac
tiéu chi nhu: doanh thu, ty suét loi nhuén, doanh thu tir viéc tung cac san
pham méi, chi phi marketing... Tir d6 s& tim ra cac van dé tiém an vé tai chinh
cua thuong hiéu.

Nghién ctru khach hang dé xac dinh rd hinh anh thuwong hiéu trong tdm
tri khach hang, xem hinh anh dé c6 di 1éch véi dinh vi ctia thuong hi¢u dé
khong. Néu hinh anh thuong hiéu qua khac biét so v&i dinh vi thuong hiéu co
nghia 1a thong diép truyén thong da co van dé, thong diép d6 khong truyén
thong dung va dua dinh vi thuong hi¢u tdi nguoi tiéu dung. Ngoai ra, viéc hinh
anh thuong hiéu d6 tac dong nhu thé nao dén hanh vi cta khach hang nhu
mua thtr va mua ldp lai va nhiing cdm nhan vé chat lugng hay muc do thoa
mén cta khach hang vé thuong hiéu ciing duoc khao sat va phan tich.
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9.1.1. Ky thuat nghién ctru dinh tinh

K§ thuat nghién ctru dinh tinh 1a mot phwong phap tiép can tim cach mo
ta va phan tich ddc diém van hoa va hanh vi cua con nguoi va cua nhom
nguoi tr quan dlem ctia nha nghién ctru. Nghién ctru dinh tinh cung cép thong

tin toan dién vé cac dic diém ctia moi trudng xa hoi noi nghién ctru duoc tién
hanh.

Nghién ctru dinh tinh dwa trén mot chién lugc nghién ctru linh hoat va ¢6
tinh bién chirng. Cac budc thuc hién do la:

— Viét ra danh sach that cu thé cac cau héi ma cac doanh nghi¢p muodn
hoi

— Tao ra cudc doi thoai don gidn véi nguodi duge phong van

— Hiéu duogc cac doanh nghi¢p nén phong van ai va muc ti€u cia cudc
nghién ctru nén la gi

— bung lo lang néu nhiing”cau hdi don gian”co6 thé lam cho cac doanh
nghiép trong nhu nguodi hoan toan khong biét gi ve chu dé trao doi.

— Dung do dy khi hoi dbi tuong cua cac doanh nghiép t6i gidy cubi

cung cua cudc phong van, nhitng cau hoi khac ma cac doanh nghiép can phai
hoi.

9.1.2. K¥ thuat nghién ctru dinh lwgng.
— Su van hanh cua thuong hiu trong tam tri khach hang
Nhan biét

* Lién tuong

Xam nhap thi truong

Chét luong cam nhan
* Trung thanh thuong hi¢u

Po luong su van hanh cta thuong hiéu trong tdm tri khach hang c6 thé
dugc minh hoa qua mot mau bang vi du sau day:
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Su van hanh ctia thwong hiéu

trong nhan thirc clia khach hang
Bién do luong Két qua 3 Muc | Két qua cap nhat
ndmganday | tiéu | theotlngqui

2006 | 2007 (2008 2009 1 | 2 | 3 | 4

Nhan biét va danh gia cdm nhan

1. Nhan biét thuong hiéu

1.1. Nhéan biét khéng tro’ giup (%)
1.2. Nhéan biét c6 tror gitp (%)

2. Banh gia cam nhan thuong hiéu
2.1. Thuéc tinh sén pham (%)

2.2. Loi ich chire nang (%)

2.3. Loi ich cam tinh (%)

Tiéu dung thuong hiéu

3. Tumg mua qua (%)
4. Hién dang duing (%)
5. Dw dinh sé mua trong tuong lai (%)

6. Mirc do xam nhap (%)

7. Mirc d6 duy tri mua (%)

8. Queruio (%)

9. Kha nang goi nhé tlr mau quang
cao (%)

9.1. Théng diép ttr hinh anh - nhan vat
9.2. Théng diép tir I6i n6i

9.3. Théng diép tir dm thanh

San pham moi

10. Mua thdr (%)

11. Mua Iap lai (%)

12. Sw chuyén dich thuong hiéu (%)

— Su van hanh cua thuong hi¢u trén thi truong
= Ting truong doanh sb
= Thi phan

Do luong sy van hanh cua thuong hi¢u trén thi truong céd thé dugc minh
hoa qua mdt mau bang vi dy sau day:
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Sy van hanh cua thwong hiéu trén thj treong

Muc :
Bién do lwdng Két qua 3 tiéu Két qua

< An da 2009 cap nhat
nam gan €2y theo tirng qui

2006 | 2007 | 2008 1 2 3 4

1. Thi phan theo Iwong SP ban ra (%)

2. Thi phan theo gia tri SP ban ra (%)

3. Thi phan theo tirng kénh phan phéi

3.1. Siéu thi (%)

3.2. Truyén théng (%)

3.3. Trwc tiép (%)

— Su van hanh cua thuong hi€u trong doanh nghiép
* % Loi nhuén gop (contribution margin) trén doanh thu
= Tang truéng loi nhuan thuan
= Thoi diém sinh loi

Do luong sy van hanh cua thuong hi€u trén thi truong céd thé duoc minh
hoa qua mgt mau bang vi du sau day:

Sv van hanh cda thwong hiéu trong doanh nghiép

Két qua 3 Muc Két qua
Bién do lwéng nam gan day tiéu cép nhat
2009 theo tirng qui
2006 | 2007 | 2008 1 2 3 4
Doanh thu ban hang ($)
Chi phi bién déi (SX va ban hang)- %
Lei nhuan gép - %
Chi phi truyén théng quang céo - %
Chi phi khuyén mii - %
Chi phi nghién ctru marketing - %
Leoi nhuan sau chi phi marketing - %
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9.2. Lap ké hoach, thuc hién va danh gia cac hoat dong
9.2.1. Pit van dé

— Trén thi trudng ty 1& khach hang nhan biét thuong hiéu cua chung ta
1a bao nhiéu? Trong d6 c6 bao nhiéu % khach hang mua thtr thuong hi¢u cua
ching ta?

— Khach hang ¢ nhiing cam nhan lién tudong vé thuong hiéu ciia chung
ta nhu thé nao?

— Nhitng hinh anh cam nhan d6 c6 thiic day ho tiéu dung thuong hiéu
cua chung ta hay khong?

— Mirc d6 tiép can va san sang cung tng cho khach hang cta hé thong
phén phoi hién hitu nhu thé nao?

— Khach hang tiéu dung thoa médn nhu thé nio vé thuong hiéu cua
chung ta? So véi doi thu thuong hiéu ctia ching ta hon kém ho nhitng diém
nao?

— Bao nhiéu phan trim khach hang d timg tiéu dung thwong hiéu cua
chung ta ti€p tuc duy tri sy Iya chon d6?

— Chién lugc quang cao, khuyén mai ma doanh nghiép vira thuc hién da
tac dong nhu thé nao dén thai do va hanh vi ti€u dung ctia khach hang?

Rét nhiéu cdu hoi nhu thé d3, dang va ludn tiép tuc xuét hién trong tim
tri cua cac nha quan tri thuong hiéu, giam dbc doanh nghiép trong hoat dong
quan tri va phat trién thuong hiéu cia ‘minh. Xay dung va phat trién thuong
hiéu 1a mdt cong viéc doi hoi nhiéu nd luc, cong suc va tién bac cua doanh
nghiép, tuy nhién, thanh qua ctia nhiing nd lyc d6 nhu thé nao, nd déng gop
duoc gi cho sy phat trién, sy thanh cong va vi tri cia thuong hi¢u trén thi
truong ludn 13 nhitng cau héi buc xtic can phai giai dap. Lam 18 dugc cac cau
hoi d6 sé gitp doanh nghiép ra soat lai tinh dung dan ciia cic muc tiéu va
chién lugc thuong hi€u hién hiru tir d6 kip thoi chinh stra hodc dua ra nhiing
muc tiéu va chién luoc thuong hién méi tuong thich hon véi tinh hinh thi
truong. Lam duoc diéu nay sé gitp chi thuong hiéu dam bao va kiém soat
duoc su phat trién bén vimg va lau dai cho thuong hiéu cua minh trén thi
truong. Trén thuc té, viéc do luong stirc khoe thuong hiéu dugc cac doanh
nghiép nudc ngoai thye hién thuong xuyén hang nam, c6 doanh nghiép con
thuc hién nhiéu lan trong nam. Tuy nhién, dich vu nay con kha méi mé dbi
vo1 Viét Nam.

Do ludong strc manh thuong hi€u la xac dinh thir hang thuong hi¢u so voi
do1 thu canh tranh theo nhitng tiéu chi nhat dinh. Cac ti€u chi d6 gom co6:

— Thi phan
— Doanh sb

— Tang trudong 191 nhudn
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Mit hang, ching loai san pham
Gia tri tai san

Cac yéu tb khac.....

9.2.2. Lap ké hoach, thuc hién va danh gia cac hoat dong

Thiét ké cac cudc diéu tra theo doi thuong hi¢u

Theo ddi san pham gan thuong hiéu ca nhan

Do luong nhan thirc va hinh dnh thuong hiéu:

= Nhan thic thuong hi¢u: do luong sy nhic lai va nhan biét

» Hinh anh thuong hi€u: do luong cam nhén (lién tudéng) va danh gia
Theo ddi san pham gan thuong hiéu gia dinh hay doanh nghiép

B6 sung thém mét sé do luong:

= Thuong hiéu duoc quan tri nhu thé nao?

= Thiét 14p quan hé kinh doanh v&i thuong hiéu c6 dé dang khong?
= Khach hang c6 quan tdm dén thuong hiéu?

= Lam thé nao dé tiép can thuong higu?

= C6 mong mudn thiét 1ap quan hé kinh doanh véi thuong hiéu?

Theo doi toan cau lién quan dén cac bién s6 thudc vé bdi canh thi

truong dia ly:

= Kinh té

= Truyén thong

= Banl¢

= (Congnghé

» Nhan khau hoc

= San phém va dich vu khac

* Hanh vi ing xur cia nguoi tiéu dung
Thiét 1ap hé thong quan tri vén thuong hiéu

Tap hop tién trinh cia t6 chirc duoc thiét ké dé cai thién su hiéu biét

va str dung von thuong hiéu trong doanh nghiép.

Céc budc chinh cua thiét 1ap hé thong quan tri thwong hiéu:

Xay dung ban hién chuong von thuong hiéu

Xay dung ban bao cao von thuong hiéu

Trach nhi€ém d61 véi von thuong hi¢u
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Tuy theo mdi nganh nghé kinh doanh, dic trung ciia san phim ma nguoi
ta c6 thé 4p dung tan suét nghién ctru cling nhu qui md nghién ctru nhoém
khach hang muc tiéu, nghién ctru kénh phan phdi va xem xét cac dit lidu vé tai
chinh trong ndi bd cua thuong hiu.

Mot cudc nghién ctru khach hang 1a can thiét dé xac dinh rd hinh anh
thuong hi€u trong tdm tri khach hang, xem hinh anh do6 c6 di 1éch véi dinh vi
ctia thuong hiéu d6 khong. Néu hinh anh thwong hiéu qua khac biét so véi
dinh vi thuong hiéu c6 nghia 1a thong diép truyén thong da co van dé, thong
diép do khong truyén thong ding va du dinh vi thuong hiéu téi nguoi tiéu
dung. Ngoai ra, viéc hinh anh thwong hiéu d6 tac dong nhu thé nao dén hanh
vi cua khach hang nhu mua thur va mua 1ap lai va nhiing cdm nhan vé chat
lwong hay mtrc do thoa man cua khach hang vé thuong hiéu ciing duoc khao
sat va phan tich.

Vé mat kénh phan phéi, V61 cac bang cau hoi tdi cac dai ly, ctra hang, bod
phan nghién ctru sé do luong dugc thuong hi¢u dé cd6 manh khoe trong kénh
phan phdi khong vé khia canh tiéu thu va tiép can v6i nguoi tiéu ding? Néu
c6 it cira hang, dai 1y phan phdi thuong hiéu d6 c6 nghia rang ngudi tiéu dung
s& ¢6 it co hoi dé o thé mua thuong hiéu do.

V& tai chinh, b phan nghién ctru s€ do luong cac tiéu chi tai chinh cua
thuong hi€u nhu ty suat lgi nhuén, doanh thu, doanh thu tir viéc tung céac san
pham méi, chi phi marketing dé tim ra cac vn dé tiém an vé tai chinh cua
thuong hi¢u. Mot thuong hiéu manh phai c6 cac chi s6 tai chinh lanh manh va
can doi.

Sau khi kham strc khoe, nguoi ta c6 dua ra cac phuong phap dé gitp cai
tién va xay dung thuong hiéu khoe hon hay khong? Piéu quan trong nhit 1a
phai xac dinh dugc dung bénh va hién trang cua thuong hi¢u sau dé mdi cod
thé dua ra cac bién phap diéu tri. Tor viéc nhan dang ding thuc trang cua
thuong hi¢u, ching ta co thé ra soat lai tinh hiéu qua cua cac hoat dong
marketing lién quan dén thuong hiéu. Sau d6, dua ra cic giai phap can thiét
nham nang cao gia tri thuong hiéu, gitip thuong hiéu luén manh khoe va phat
trién trong dai han.

Chi phi dé c6 thé kiém tra strc khoe thuong hiéu c6 cao hay khong? Pay
13 cau hoi cta nhiéu nha quan 1y thuong hiéu. Chi phi cta viéc kham stc khoe
thuong hiéu phu thudc vao do 16n cua thwong hiéu. Néu thuong hiéu dé co
tam anh hudng 16n, c6 s6 lwong khach hang 16n va rong khip s& can phai
nghién ctru nhiéu hon nén chi phi s& 16n hon. Thong thuong, chi phi thuong
duoc udce tinh dya trén doanh thu ctia thuwong hi¢u.

Noi chung, cac doanh nghiép c6 dinh hudng chién luoc va nhén thirc rd
rang trong dau tu xay dyng thuong hiéu déu c6 thé st dung dich vu nay. Tuy

nhién, mot s6 doanh nghiép hoat dong trong cic nganh sau day s& c6 nhu cau
cap thiét va nén str dung dich vu nay hang nam:
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— Céc cong ty co phan da lén san chimg khoan hodc sap lén san chimg
khoan: Ban danh gia sttc khoe thuong hiéu s& 1a mot phan khong thé thiéu
trong ban cdo bach cua doanh nghiép gui t6i cac c6 dong. Bao céo nay sé cho
biét tinh hinh hién tai cia thwong hiéu va cic xu hudng phat trién trong tuong
lai dé cung cap cho c6 dong nhiing thong tin trung thuc, khach quan nhat.

— Cac doanh nghi€p st dung ngan sach truyén thong xay dung thuong
hiéu tur 1 ty dong/nam tro nén.

— Cac doanh nghi€p hoat dong trong nganh hang tiéu dung nhanh, cac
ngan hang, doanh nghiép bao hiém.
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Chuong 10
QUAN LY THUONG HIEU

10.1.Tang cwong thwong hié¢u
10.1.1. Duy tri tinh nhat quan ciia thwong hiéu

Trong qua trinh phat trién thuong hiéu can c6 sy nhat quan, trude tién 1a
dé tao tiéng vang doi v6i khach hang, ké d6 1a dé phan anh c6t 18i cua doanh
nghiép va san pham. Sy thong nhét cta thuong hiéu tro thanh ban dap cho sy
dinh vi va tao ra sy khac biét cho thuong hi¢u. Lam thé nao dé mot thuong
hiéu c6 thé try viing trén thi truong? Sau day 1a mot sd goi ¥:

— Can chim soc thwong hiéu, nhic nhd vé thuong hidu mot cach nhét
quan ¢ tung giai doan phat trién thuong hiéu trong doanh nghiép va bén ngoai
doanh nghiép.

— Moi va moi nhan vién déu phai 14 “dai st cho thuong hi¢u.

— Moi san pham hay dich vu cta doanh nghiép tir bao bi cua san phém
hay website, nhiing 1a thu hay nhing mau quang cdo, chuong trinh khuyen
maéi can dugc thyc hién mot cach dong bo dé tao sy gan két viing chac trong
qué trinh xay dung thuong hi¢u.

— Can nhan thirc rd rang kinh nghiém c6 dugc tir mot kénh nao do
khong hinh thanh nén toan bé kinh nghiém trong qua trinh xay dung thuong
hiéu, ma nhitng thong tin khach hang néu duoc xur 1y tét lai 1a ngudn cung cip
dang tin cay.

— Néu chung ta cung cip dugc dich vu cao cap cho khach hang va ludn
lam cho khach hang hai long thi chiing ta da tao ra mt trong nhiing su khac
biét 16n nhat trén thuwong truong. Khach hang luén nhic toi hai khia canh
quan trong cua dich vu 1a dg tin cay va sy tan tam. Khi khach hang bat dau
cam nhan thuong hiéu bang tinh cam chir khong don thuan 13 nhiing dic diém
ly tinh ctia san pham hay dich vu, su trung thanh ddi véi thuong hiéu da bat
dau virng chic.

Pam bao tinh nhat quan cta thuong hiéu khi chuyén tai ngdn ngir 1a viéc
lam rat can thiét. Xay dung thuong hiéu thudng dugc dinh nghia nhu nhiing
hinh anh truc gidc, ngdn ngit, van hoa, tinh cam riéng ma nguoi ta hay lién
tuong dén mot loai san pham hay doanh nghiép nao d6. V&i hau hét moi
nguoi, dac biét 1a trong xay dung va duy tri mot nhan hi€éu manh, ching ta can
phai nhat quan. Cac nhan hiéu manh khong thay doi nhiing 161 hta vé gia va
ludn truyén dat 1oi hira theo cach riéng biét ciia minh dén ngudi tiéu dung.
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Pay chinh la diém mau choét tao nén sy thanh cong cua tat cad nhitng nhan hi¢u
manbh.

Céc nhan hiéu manh trén thé gigi déu ¥ thirc dugc vai tro ctia tinh nhét
quén trong su thanh cong cta nhan hi¢u minh. Cartier khong bao gio di 1éch
khoi phong cach cb dién tinh vi ngay ca khi tao ra cac san phim méi. Hang
may tinh Apple ludn luén sang tao tir nhitng kiéu déng doc dao dén nhirng
sang ché cta doanh nghiép nay danh riéng cho nganh truyen thong va xuét
ban. BMW ludn théng nhét trong san xut cac loai xe hoi thé thao chit lugng
cao.

Su nhat quan rat quan trong d6i véi cac doanh nghiép. Piéu duy nhét lam
cho doanh nghiép ndi bat hon han hang loat cac d6i thu cé cung kha nang va
ky nang nhu nhau d6 chinh 1 nhing 16i hiru vé gia tri doc nhat (unique
promise of value). Truyén dat 15i hira nay thong qua tat ca cac hoat dong ciia
doanh nghiép s& giup doanh nghiép nay tré nén ndi bat va gop phan mé rong
thanh co6ng. Nhung néu doanh nghiép dua ra nhirng thong diép khong twong
thich, nguoi tiéu dung s& bi rdi va khong thé biét dwoc rang nhan hiéu cia
doanh nghiép twong trung cho nhitng gi va ho c6 thé trong mong gi & san
pham ctia doanh nghiép. Chinh vi vay, phai luén ghi nhd rang tinh nhat quan
chinh 12 nhan té ¢t yéu dan dén thanh cong. Tuy nhién, sy nhat quan ¢ day
khong c6 nghia 1a bi gitt mai & mot vi tri. Mot khi doanh nghiép da xay dung
dyoc danh tiéng thong qua sy biéu dat nhit quan cua 1o hiru vé gia tri thi ho
hoan toan dwoc phép phat trién theo bat ky cach nao mién sao van dam bao
tinh nhat quan v6i nhitng 161 htra vé gia trj ciia nhan hiéu.

10.1.2. Bao vé cac ngudn ciia tii san thwong hiéu

Quang cdo cho san pham dé thuc day viéc tiéu thu hang hoa. San pham
cang ndi tiéng, suc tiéu thu cang nhiéu va kha ning thu loi nhuén cang lon.
Tuy nhién, mot yéu td quan trong ma cac doanh nghiép it quan tam la thuc
hién cac bién phap nham bao vé tai san tri tué cua minh trudc sy xAm pham
ctia minh khac. Ho khong nhin thay nhiing gi tri cua tai san tri tué cho dén
khi bi d6i tha canh tranh xAm pham. Sau day 1a mét s6 viéc 1am can thiét:

(1) Lua chon

Khoa cira va mot hé théng bao vé gitp giir gin trang thiét bi va tai san.
Nhung cai gi s& bao vé nhiing tai san s¢ hitu gia tri nhat ciia doanh nghiép?
Luat bao vé tri tué co thé bao vé nhitng bi mat kinh doanh cuia minh, tén
thwong mai va nhiing thiét ké cta san pham hay bao bi. Nhimng doanh nghiép
nho nén bit dau nghi dén viéc ndy sém hon. Thong thudng, nhimg doanh
nghi¢p nho thuong cd xu hudng tri hodn vi¢c bao v¢ tai san tri tu¢ bdi vi chi
phi.

Ngay khi nghi cai gi dang gia nhat dé bao vé, cac doanh nghi¢p can co
cach dé bao vé nod. Theo truyén thdng, bang sang ché ngin cdm sy sao chép

nhimg sang ché méi va nhitng quy trinh tir doanh nghiép khac, trong khi do,
ban quyén lam cung nhi¢m vy, nhung cho nhitng sang tao trong linh vuc sach,
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am nhac hay phin mém. Trong nhiéu truong hop, nhitng khai niém chong
cheo Ién nhau. Tuong tu nhu vay, luat Trademark bao h¢ cho tén va logo cua
doanh nghiép, bay gio mo rong thém nhing yéu t6 phan biét nhu mau sic va
hinh dang cta san pham. O Uc con c6 ludt Tradedress lién quan dén sy dong
g6i san pham va quang céo. O My c6 thém Tradeservice dung cho nhirng dich
vu. C6 thé 1ay Coca-Cola 1am vi du dé nhin thay sy khac biét giira bang sang
ché, thwong hiéu va ban quyeén.

Céac doanh nghiép c6 thé nghién ctru va lwa chon hinh thirc bao vé phu
hop v6i loai hinh kinh doanh ctia minh. Xem xét vi dy, hang Inc., san Xuét
thwong hiéu do choi tré em Beanie Babies va nhiing d6 choi bang bong nbi
tiéng khac. Trudc khi gi6i thidu dong san pham Beanie Babies, ban giam ddc
doanh nghiép ngéi lai v6i lut su thao luan vé nhirng tai san tri tu¢. Moi nguoi
nhan thdy rang dang ky bang sang ché cho nhitng dd choi bang bong 1a diéu
kho khan va phai mat nhiéu nam, trong thoi gian d6, cac doanh nghiép khac
cling da c6 thé kip sao chép nhiing sang ché ciia minh.

Néu ding ky trademark thi s€ khong dugc bao vé nhiéu. Trong truong
hop nay, ban quyén lai ¢6 gia tri cho nhimg ngh¢ thuat cham trd, cac duong
nét, ban quyén nay cung khong dat va dé dang c6 dugc. Dya trén nhiing danh
gia d6, hang quyét dinh lwa chon ding ky ban quyén va bao vé ching mot
cach manh mé.

(2) Nhan hi€u hang h6a (Trademark)

Ngay tir khi chon tén cho doanh nghiép, chung ta di nghi dén trademark
roi. Ché y rang nhin hiéu hang hoa (Trademark) khéng chi bao gdm tén
doanh nghiép ma con ca slogan, biéu tuong, hinh anh va logo. D6 1a nhimg
thtr gitp ngudi khac nhan ra doanh nghiép minh. Qua tao bi cin d& ciia may
tinh Apple, hay khau hiéu “Just do it” ciia Nike déu d3 duoc dang ky. Néu cac
doanh nghiép dang ky Trademark, ddu hiéu ™ s& xuat hién sau tén ctia doanh
nghiép.

Pham vi ctia nhan hiéu hang hoa rt rong. Nhan hiéu hang hoa co thé 1a
mot hodc su két hop cac tir, chit cai va cac con sd. Chung c6 thé bao gdm céc
ban v&, biéu twong, hinh anh ba chiéu nhu hinh déng va bao goi cia mot hang
hoa, cac dau hiéu nghe dugce nhu nhac, giong hat, mui huong, mau sic duoc
st dung nhu 1a cac dac diém phan biét.

Cac ddu hiéu ching nhan nay dugc dua ra dé tuan thu cac tiéu chuan va
yéu cau xac dinh. Chang c6 thé duoc cip cho bat cir ai co thé ching nhén
rang san pham hodc hé thdng lién quan dap tng cac tiéu chuén va yéu cau
nhat dinh da dit ra. Ching nhan va biéu tuong ISO 9001:2000, ISO
14001:2004, HACC}’ va CEq—Mark duoc dan hgéc in trén bao bi san pham
hodc trén cac san pham c6 thé dugc coi 1a mot ki€u nhan hi¢u hang hoa.

3) B‘fmg sang ché (Patent)

Doanh nghi€p c6 phat trién manh mé dua trén nhimg thir ma ching ta
sang ché ra hay khong? Néu cac doanh nghiép sang ché ra nhirng san pham
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moi, quy trinh hay mdy moc - hodc 1am mot s cai tién day y nghia — thi ho
c¢6 kha ning c6 duoc bang sang ché. Bé dugc cip bang doc quyén sang ché,
phat minh ctia minh phai thoa mén nhitng diéu kién nhat dinh. Luat S& hiru
Tri tu€ Viét Nam yéu cAu mot phat minh du tu cach dé bao ho dudi dang c?ip
bang phat minh sang ché khi n6 1a 1y thuyét, 1a ban chit sang tao va c6 thé 1a
ung dung cong nghiép.

Thoi gian bao hd cho mot bang doc quyén sang ché ¢ Viét Nam 1a 20
nam (10 nam cho giai phap hiru ich) ké tir ngay ndép don hop 18. Tat ca cac
don xin cdp bang doc quyén sang ché phai duoc giri téi Cuc S& hitu Tri tué
(NOIP). Cac ca nhan va to chirc phap nhan Viét Nam c6 thé ndp hd so truc
tiép. Cac don xin nudc ngoai phai thuc hién théng qua cac dai dién s& hitu tri
tué. C6 hai cach dé thyuc hién: thong qua con duong cip qudc gia hodc theo
Hiép udc Hop tac vé Sang ché (PCT - Patent Cooperation Treaty).

(4) Ban quyén (Copyright)

Khong g1ong nhu bang sang ché, ban quyen dé nhan dugc hon. Ban
quyén dugc cap cho nguoi sang tao ra cac tac pham van hoc va nghé thuat.
Béan quyen bao gom quyén loi vé tinh than va kinh té. Quyén loi v€ tinh than
duoc hiéu 1a quyén cia tac gia dat tiéu dé cho tac pham cua ho, gan hen tén
that cua ho hodc but danh dugc thura nhén khi tac pham cta ho dugce xuét ban
hogc sur dung, xuat ban cac tac pham cia ho, hodc uy quyen cho nguoi khac
xuat ban tac pham cta ho, bao vé sy nguyén ven cho tac pham va cam nguoi
khac stra chira, thay doi hodc bop méo tac pham dudi bat ky hinh thie nao,
gay ton hai dén danh du va uy tin cia tac gia. Thoi han ciia quyén tinh than
gan nhu khong xac dinh.

Quyén loi kinh té bao gdm quyén cia tac gia duoc sang tic cac tic pham
tiép theo, trinh dién tdc pham cua ho trudc cong chung, sao chép tac pham,
phan phdi hodc nhap khiu nguyén ban hodc cic ban sao tac pham (theo
business.gov). Thoi han ctia quyén kinh té cho hau hét cac ddi tuong theo luat
sO hiru tri tué Viét Nam tir 50 nam dén ca cudc doi tac gia va sau khi tac gia
qua doi. Néu cac doanh nghiép khong bao vé nhiing tai san tri tué, ho c6 thé
ho s& mat nhiing tai san quy bau 4y. Vi vy, trén budc duong khai nghiép cia
minh, hay chu dong bao v¢ tai san tri tu¢ ctia minh. Cac doanh nghiép ton tién
hom nay dé tiét kiém tién trong thoi gian dai van hanh doanh nghiép.

10.1.3. Ciing c6 viéc ning cip (cac bai hoc tir cac doanh nghiép 16m)

Sau day 12 nim bai hoc ciing cb viéc nang cp thuong hiéu tir cac doanh
nghiép ky cuu nhu P&G ciing nhu nhimg tén tudi méi ndi nhu iPod cia
Apple hay Starbucks. Tat ca déu quan 1y thuong hiéu mot cach khéac biét so
v6i kiéu 1am cua nhimg thap nién trudc:

(1). Poi méi

P&G rat cha trong cing cb Tide, thuong hiéu bot gidt ding dau trong
mot thoi gian dai ¢ nhing thap nién 1960, 1970 va 1980. P&G da két hop
cong nghé cao véi chién luoc nghién ciru thi trudong dé thuc day ting trudng
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doanh s6 ban cta Tide thém 2,6% trong nim ngoai (thi truong bot giat chi co
muc tang trudéng chung chua day 1%). Bi quyet 1a viéc cho ra doi mét “dai
gia dinh” bot giat va thude tay rira tir san pham bot gidt nude lanh Tide
Coldwater cho dén dung cu tiy vét ban Tide Kick da nidng. Su ddi méi khong
phai ludn bat dau tir vach xuét phat. Hiy xem P&G trd thanh chuyén gia trong
viéc chuyén giao ky thuat tir nhin hiéu nay sang nhan hiéu khac nhu thé nao.
Ban chai dién khir vét do Tide Stain Brush sir dung cing loai co ché nhu ban
chai danh rang Crest Spinbrush Pro cung doanh nghi¢p. Tuong tu, Hang
Gillette ciing s¢ hiru san phadm may cao rau duoc wa chudng M3Power von 1a
su két hop cua ludi dao cao Gillette, pin Duracell va cac phan linh kién nho
bé cila san pham Braun cing doanh nghiép. Mic du c6 gia dat hon 50% so
v6i cac san pham cung tinh ning trudc ddy nhung M3Power chiém dén 35%
thi phan dao cao tai My trong vong chi c¢6 bay thang.

(2). Nhanh hoac thua cudc

Khach hang khong chi ham thich su ddi méi, ho dang doi hoi c6 no
nhanh chéng hon. Nha thiét ké tai xach Coach Inc. timg gidi thiéu nhiing san
pham m&i mdi qui mot 1an nhung gio day 1a mdi thang mot 1an. Trén trang
web cua doanh nghiép nay, cac san phadm méi dugc thé hién ¢ nhitng vi tri
trang trong nhat, dé théy nhat. “Néu mudn canh tranh duge, cac nhin hiéu
phai luén van dong. Tinh ty min khong c6 chd dimg trong thi truong hién
nay”’- ong Lew Frankfort, giam doc diéu hanh Coach Inc., nhin xét. Theo
ong, trong mdi thang cac san phdm mai chiém dén 30% luong hang ban ra &
cac si€u thi hay cua hiéu tai My.

(3). Khong phai tiéu thu nhiéu ¢ siéu thi hang dau la t6t

Siéu thi Wal-Mart 1a khach hang chu chdt cua bat ky san phim tiéu dung
nao & My. Tuy nhién, viéc can bang doanh sé ban véi cac siéu thi, cira hiéu
khac 1a diéu quan trong vi théng ké cho thay nhin hiéu nao cang ban dugc
cho Wal-Mart chimg nao thi cang it c6 1ai chimg ndy. Mot cudc nghién ciru
ctia nha tu van Bain & Co. d6i v6i 38 doanh nghiép ban trén 10% san pham
clia minh thong qua Wal-Mart cho thay rét it doanh nghiép duy tri duoc loi
nhuan trén mic trung binh. Nguyén nhan nam phan 16n & chd: ngudi tiéu
dung chu trong su thuan tién bén canh gia ca. Nhiéu nguoi ¢ théi quen mua
hang & nhiing cira hiéu nho thuan duong thay vi phai chay xe dén Wal-Mart.

(4). Tan dung cac kénh thong tin

Bén canh nhitng mau quang cao 30 gidy trén truyén hinh rt hiéu qua dé
mdt san pham ghi vao 6¢ ngudi tiéu dung thi van con nhing hinh thirc théng
tin hitu hi¢u khac nhu bao chi, dai phat thanh hodc trang web. Sau khi Cong
ty P&G biét duoc rang cac khach hang nit mudn hiéu rd hon vé san pham
Tampax, doanh nghiép nay bat dau b6t di viée quang cdo trén truyén hinh va
ddy manh quang céo trén bdo dong thoi ldp ra mot trang web riéng dé gidi
thiéu. Phé giam ddc tiép thi Ted Woehrle cia P&G cho biét rat khé dé chuyén
tai hét thong diép chi trong 30 gidy ngin ngui trén truyén hinh nén quang co
trén bao va web 1a diéu tuyét voi.
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(5). Tu duy phé quat

Thay vi chi dinh nghia vé minh thong qua cac san pham, P&G dang
vuon rong canh tay dé trd thanh ngudi giai quyét bat ky van dé gi phat sinh
trong mdi ngdi nha. Trong luc dbi thu vé kem danh riang Colgate-Palmolive
tap trung vao cac 6ng kem thi P&G chiém linh cac thi phan khac”lién quan
dén ring miéng”nhu ban chai dién gia ré va bo dung cu lam tring ring
Whitestrips

10.1.4. Piéu chinh cic chwong trinh h§ tro marketing

Dué6i day 1a bén diéu nén lam khi mudn diéu chinh lai chuong trinh
marketing cua doanh nghiép :

(1). Phat trién su hiéu biét toan dién vé thwong hiéu

Sy hiéu biét ctia khach hang vé thuong hiéu hién tai va tdm nhin vé
tuong lai cua thuong hiéu 13 nhitng diém c6t 161 ddi v6i nhitng nha cai cach
tién phong, cu thé nhitng hiéu biét nay bao gom, tai san thwong hiéu, tinh cach
thuong hi¢u, cac biéu tuong, loi ich thuc, loi ich cam nhan, va nhiing gia tri
nhan duoc trong dau khach hang, nhitng nguoi c6 anh hudng va nhimg ngudi
trung gian.

Diéu cbt yéu 14 hiéu dugc nhirng diéu nay dugc cam nhan trong cudc
séng hang ngay nhu thé nao va so sanh véi nhimng gi dang ton tai trong tu
tuong cua ho. Cach lam nay cho phep nha cai cach tién phong nhén thdy cac
co hdi mé rong thuong hiéu ctia ho va tranh dugc cac cam bay khi xac dinh
thwong hiéu boi nhitng gi cong ty biét 1a cach tao ra hodc cung cAp céc gia tri,
chtr khong phai nhitng gi khach hang mudn mua.

Vi du nhu hang san xuat bat mau Crayola da cb gang dé tré nén phu hop
hon, cho du cong ngh¢ ky thuat s0, do hoa c6 thé s& de doa ban chat ct 16
cua thuong hiéu. Sy hiéu biét ctia nd vé thuong hiu vuot xa cac loi ich thyuc
cua nhirng cay viét mau. Nhirng nguoi dimg dau thuong hiéu hleu rang, mau
sdc vui nhon va tinh sang tao da tao ra vai trd ciia nd trong doi séng cua glao
vién, cac bac phu huynh va tré em. Vay nén, né chuyén minh tir viéc 1a d6i tac
ctia nhitng nha ban 1¢ thanh ddi tic cua gido vién, phu huynh va tré em.
Crayola cam thiy sy nguy hiém cua viéc duoc tiép nhan nhu truyén thong va
da tiép tuc cap nhat cac hinh anh va cam nhan vé thuong hiéu theo cach van
giit duoc ban chét cbt 16i cta nd, nhung vui vé va sang tao. Cubi cung, nhitng
nguoi ding dau thuong hiéu da sir dung sy hiéu biét ctia minh lam phuong
hudéng phat trlen cac chuong trinh cho internet, tap chi tré em, dd choi, ky
thuat mau sic, pha v& su tu ting véi viée chi ban nhitng thtr dugc san xuat
trong nha may but.

(2). Nhan thiy nhirng thay ddi trong cac phan khic

Theo thoi gian, hau hét cac giam doc thuong hiéu déu nhan ra duoc
nhitng xu thé quan trong, chung that sw nguy hiém, bdi vi that kho khdn sém
nhan ra tac dong cua cac xu thé dén toan bd nguoi st dung thuong hi¢u noéi
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chung. Nhiing nha cai cach c6 thé nhan phat hién ra cac xu thé bang cach
kiém soat cac phan khiic, & d6 nhiing anh hudng cia xu thé tré nén rd rang
hon, chia khach hang ctia ho thanh tirng nhoém theo nhiing cach khac nhau
nham tao ra sy an khép voi cong viée kinh doanh cua ho.

Nhiing nguyén tic phan khuc thong thudng:

— Dau tién, ho can dat ra nhitng cau héi phu hop vé 161 song va cach
hanh xur chung d€ c6 dugc nhitng hiéu biét rong 16n hon veé chiic nang cua céc
san pham, chung loai san pham.

— Tht hai, ho dic biét dé bi anh huong ctua nhiing xu hudéng céd tiém
nang tdc dong dén nhi€u phan khuc — tir nguoi ti€u dung nong thon cho dén
thanh thi.

— Tht ba, tién hanh kiém tra cac phuong phap c6 thé cho phép ho thay
d6i dé phu hop hon véi cac xu thé quan trong, tir 36 mo ra nhimg co hoi cho
phép thuong hi€éu dong mot vai tro to 16n hon trong cudc song cua khach
hang.

Vi du, Kohler 13 cong ty rat gidi trong viéc tin dung nhimg thay doi
trong cac phan khuc, bién ching thanh nhimg co hoi kinh doanh 1én. Theo
quy trinh, nd di tré thanh thuong hiéu din dau thi truong My vé giai phap
thiét ké phong tdm va nha bép. Hon 30 nim vé trudc, Kohler nhan thidy mot
xu thé, d6 1a cac khach hang thanh thj sdn sang chi tiéu nhiéu hon cho cac
thiét ké gia dung chat luong cao. Herb Kohler bat dau quang cao Bold Look
of Kohler voi muc dich tao ra sy khac biét tap trung vao thiét ké, diéu nay tao
ra mot lan song dau tu vao nha & va nha bep trong sudt thap nién 80 va 90.
Vao dau thap nién 90, nd nhan ra mot xu thé ndi bat: Phong tim nhu mot noi
dé nghi ngoi va thu gién trong nhitng ngéi nha 16n ¢ vung ngoai 6. N6 da tén
dung loi thé cua minh v0i dong nudc xoay, dong nudc ngam va bon tim,
ddng thoi md rong su tiép can cua no thong qua cac san pham voi sen, va cac
vat dung khéc trong nha tim. Gan day, Kohler da gia tang vai tro cua minh
dua trén cong ngh¢ xanh véi san pham nha v¢é sinh, voi1 sen, va hé thong diéu
khién nham téi mot pham vi thi truong 16n.

(3). Nhén ra nhirng vin dé co ban

Khéng phai moi thir thuong hiéu ¢6 déu c6 tinh canh tranh, nhung chiung
ta ludn bét gip nhitng ngudi dimg dau thuong hiéu qua tip trung vao nhimg
loi thé dang c6 so v&i mot nhom nhéd cac nha canh tranh, dén muc ho da bo
quén nhitng d6i thu canh tranh gian tiép va nhiém vu thuyét phuc khach hang,
nhitng nguoi dang tu hoi nd co6 thuc sy dang mua hay khong.

Nhiing nha céi cach phai co kha nang tot hon trong viéc nhan ra nhiing
dang khac nhau cta mdi de doa va phan mg sau d6. Ho phai co kha ning
phan biét tot hon nhitng dang khac nhau cia nguy co va phan tng lai mot
cach pht hop. Nha tu van thuong hiéu day uy tin, David Aaker, phin nhom
cac nguy co nay thanh: sy suy thodi cta san pham; sy thd o cia thuong hiéu;
dong luc cua khach hang thay doi.
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— Sw suy thodi ciia san pham: Diém khac biét ciia thuong hiéu suy giam
tao co so cho su suy thoai, diéu ndy dugc md ta bdi sy gia tang canh tranh vé
gid. Toan b cac bd cac doi nha canh tranh déu gidm gia va lgi ich bi thu hep.

— Su tho o cua thwong hiéu: Trang thai tho o cua thuong hi¢u thuong la
mot van dé cua nhitng nguoi ding ddu nganh, nhimng nguoi da sap by, ho
thich 1ap di lap lai nhitng quy trinh tao nén thanh cong trong qua khtr hon 1a
1am m&i thuong hiéu, giup thuong hiéu luén méi mé va sdng dong.

— Déng luc cia khach hang thay doéi: Sy hop thoi ctia thuong hiéu mé
ta dong luc cua khach hang. Sy thay doi vé cong nghé, cac hinh mau vé ndi
song hodc cach hanh st chung thudong 1am cho thuong hiéu tro nén it phu hop
hon v6i méi truong ma no ton tai.

Vi dy, qua hang thap ky, Coach tap trung vao viéc khac biét minh bang
nhimg san pham thu cong dic biét, c6 do bén va tng dung cao véi nhimg thiét
ké cb dién cia My trong nhimg nha may cua My. Cong ty da thay ddi cac san
pham thu cong cua minh, dlem khac biét “do My san xuat” dé thac dy ban
chat ¢t 16i cua thiét ké c6 dién, cao cap cua My trong thé gio1 phu kién thoi
trang cua phu nit. No tré nén ngay cang phu hop va day suc song boi viée su
dung nguyén liéu moi, nhiéu mau sic cho cac thlet ké ctia minh, viéc chuyén
ddi cac chung loai san pham ctia n6 dé cung cip da dang cac loai phu kién va
tai thiét trai nghiém mua sam tai Coach. Coach 1a mét vi du dién hinh cta mot
nha cai cach tién phong da bién minh tr¢ thanh ngudi dan dau.

). Ap dung dung cac chién luge

Qua nhleu nha tiép thi nght, tat ca nhiing van dé cua thuong hi€u co thé
dugc giai quyét véi mot chién dich quang cao va xuc tién mai. Tat nhién,
truyen thong thuong hi¢u 1a mot yéu to quan trong dé xay dung su khéc biét,
tiép thém strc song cho thuong hi€u, hay xay dung su phu hop. Nhung mot
nha cai cach can dam bao rang truyén théng thuong hi€u phan anh nhing
chién luoc khac biét co ban dé duong dau véi su khac biét, st song thuong
hi¢u hay su phu hop. Mot kich ¢& khong thé hop véi tat ca. C6 thé luu y mot
s6 van dé lién quan dén cac chién lugc nhu sau:

a- Chién lwgc khac biét

Su khac biét thanh cong trong cac mat hang dé san pham hoéa ludn doi
hoi phai tim thiy cach thirc dé mang dén nhiéu hon nhiing gia tri cam xuc.
Viéc thuc ddy cam xuc ning cao su tin nhiém ctia ngudi tiéu dung va niém tin
vao d6i moi, tha dem lai 1oi ich 16n cho thuong hi¢u va cho phép no tao ra
mot cai gi 6 méi mé, nhod bé, nhung quan trong. Mdi quan hé bang cam xtc
tao ra nén tang dé tinh gid cao hon cho du c6 canh tranh. Vi du, Staple tap
trung vao su thoai mai va sy am hiéu cac doanh nghiép nho va hiéu qua cua
céc van phong tai gia dé khéc biét no voi nhiing dbi thu khac va cho muon
glay phep to1 cung cap nhiing dich vu gia tang gia tri nhu mot van phong phan
phéi va sira chira vi tinh nham thiic dy 10ng trung thanh cua khach hang va
loi nhuan.
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b- Cac biéu tweng va hinh dnh

Céc nha tiép thi thuong nghi rang 1am méi logo va hinh dnh nhan hiéu 1a
da. Nguoi str dung, cach sir dung, san pham va hinh anh lién quan tat ca déu
phai duoc khao sat ti mi dé thuc su gia tang stc manh cho thuong hi¢u. Vi du,
Sprite 1a mot thuong hiéu da lay lai dugc stc séng bang viéc thay doi hinh
anh nguoi sir dung cta né dé tap trung vao gidi tré tién bo.

c- Nhin biét qua internet

Nhitng nghién ciru gan day cho thay viéc sir dung internet de xay dung
thwong hiéu ngay cang duoc mo rong. Tuy nhién vin con mot sd cac chuyén
gia trong linh vuc marketing khong tin tuong lam vao hi¢u qua cua cong cu
tiép thi truc tuyén nay. Ho thich nhimg phuong tién truyén thong c6 kha nang
anh huong truc tlep Ién ngudi tiéu dung hon va cho la quang cao tryc tuyén
lam cho nguoi tiép nhan cam thay phién ha. Ngoai ra, ho ciing bo qua kha
nang tiép can nguoi tiéu dung qua web ciing nhu kha ning phét trién web
thanh mot cong cu nghién ciru va thu hut ngudi tiéu dung. Tiép thi truc tuyén
1a chia khoa dé hudng din va thu hit nguoi tiéu dung, dé dan dén viéc hinh
thanh mot thuong hi€u manh hon va lam tang y dinh mua cua nguoi ti€u
dung Tide, chuyén str dung cach quang cao ddc trung thong qua hinh anh bao
bi, glo cling da chuyén sang tan dung internet dé c6 thé tiép can gidi thiu dén
nguoi tiéu ding cac tinh ning cua san pham, nhimg thir nhu coupon va lay
mau thu.

Trong mot cudc nghién ctru vé hi¢u qua cua cac kénh truyén thong,
ngudi ta chi ra rang truyén thong truc tuyen s€ lam tang hi€u qua cua quang
c4o trén tivi hon khi ching dugc sir dung hd trg 1dn nhau trong mot chién dich
quang cdo. Nguoi tiéu dung thuong nghién ctru va tim hiéu thong tin qua
internet. Nhitng doanh nghiép nao mudn tén vinh thuong hiéu ctua minh thi
can biét ndm bat 1dy co hdi nay. Doanh nghiép phai tan dung san pham cta
minh v&i loai hinh truyén thong ndy mét cach thich hop nhat qua hinh thic
quang cao, tai trg hodc tim kiém. Tuy nhién, khong nén sir dung nhiing quang
c40 1am phién nguoi xem, du voi hinh thirc ndo di nita. Cac hinh thirc pop-up,
-under, giri mail ty dong va nhitng miu quang cdo van ton tai boi nd van con
hiéu qua di v6i ngudi quang cio va cong ty truyén thong. Mot khi nguoi tiéu
dung khong con phan ung lai voi chién dich quang céo truc tuyén, diéu do6 c6
nghia 1a quang cdo luc d6 da khong con hiéu qua nira. Cac nha quang cao sé
thoi khong sir dung chiing. Nhimg nha quang céo truc tuyén 16n thuong theo
ddi rt sat sao tinh hinh quang céo, va ho sin sang thay d6i miu quang cio
khac khi mau quang c4o cii khong con hiéu qua.

d- Tai tr¢

Hoat dong tai trg dugc xem nhu mdt cong cu marketing va dem lai hi¢u
qua cao hon han vé nhiéu mit so voi viéc thiét 1ap sy nhan biét thuong hiéu
thong qua quang cdo. Tuy nhién, viéc st dung n6é dé dem lai loi ich cao nhat
la mét thach thirc 16n cho cac nha quan tri marketing — d6 1a viéc lam cach
nao dé xay dung chién dich tai tro dung ddi twong, ding thoi diém, st dung
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chi phi hop 1y va, quan trong nhét 13, nim trong chién luoc xay dung va phat
trién thuong hi€u tap doan.

Vai tro chinh cia tai tro 13 ning cao vi thé va uy tin ctia doanh nghiép, va
do 1a ly do rat nhiéu doanh nghi¢p dau tu khoan tién khong 16 cho n6. Hoat
dong tai trg anh huéng manh mé dén hinh anh thuong hi¢u, va cung véi su
phuc tap cua nd, n6 cing doi hoi doanh nghiép phai co sy chuan bj tuong tng
veé nguodn lyc, vé céc bién phap do luong danh gia, va thyc hién hoat dong tai
tro. Dé thuc thi thanh cong mat chién dich tai tro doi hoi 3 yeu t6 can ludn
duoc am hiéu va tuan tha, do la:

— Tai sao chon tai tro?;

— Kha nang danh gia cac co hoi tai tro?;

— Ngan sach danh cho tai trg?.

» Tai sao lai chon tai trg?

— Tai tro huéng dén ding dbi twong muc tiéu

— Tai trg 1a phuong phap hitu hiéu dé thiét 1ap moi lién két giira gia tri
thuong hi€u san c6 vadi cac thuong hiéu 16n khac

— Tai trog mang tinh tuong tac cao, thong qua vi¢c tao ra va xay dung
moi quan h¢ va sy trdi nghiém cta khach hang

— Tai trg c6 thé gitip doanh nghiép vuot khoi nhitng pham vi cho phép

» Kha niang danh gia cac co héi tai trg

— Muc tiéu chién luoc — Liéu co hdi d6 c6 phu hop véi loai hinh va muc
dich kinh doanh cua thuong hi€u, va c6 hudng dén ding doi tuong muc tiéu?

— Pic diém cua viée tai tro - dau 1a quyén va loi ich khi tai trg cho hoat
dong nay, va liéu ching ta c6 kha nang khai thac né hay khong, co hoi cho
chung ta dugc nhiing gi?

— T6 chie tai trg - Lam thé nao dé cac doanh nghiép tan dung nhirng
ddc diém ctia minh dé thyc hién mot cach toan ven va xdy dung dugc mot to
chure tai trg manh nho d6 ho tro hoat dong tai tr¢ thanh cong tbt dep dbi vai
cac doanh nghiép?

— Céu trac ndi b - Cac doanh nghiép c6 sin nhitng ngudn luc can thiét
trong ndi by cua minh dé gitp cac doanh nghi¢p thuc hién thanh céng hoat
dong tai tro?

> Ngan sach tai trg ciia doanh nghiép nhwr thé niao?
Ngan sach tai tro dugc stir dung vao 2 phan chinh:
— danh cho viéc mua quyén tai trg, va

— danh cho viéc thuc thi quyén d6
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Mot sd hoat dong tai trg con thém mot khodn ngan sach dé dam bao
quyén tai tro d6, khong bao gdm viée thuc hién tai trg. Khi cac doanh nghiép
phai can nhic khoan ngan sach danh cho tai trg, cac doanh nghiép can xac
dinh k¥ ludng ca 2 phan trén.

10.2.. Tai tao thwong hi¢u
10.2.1. Mé rong nhén biét thwong hiéu

Gia tri thuong hiu cua chung ta c6 lién quan dén su nhan thirc cta khach
hang vé thuong hiéu d6 — hodc cd su roi rac nao gitia ca hai hay khong?
Trong su canh tranh gay gat dé dua vao thi truong nhiéu san pham, dé cai tién
ngdy cang nhanh hon, th6i sitc song méi va xay dung lai hinh anh, nhimg
doanh nghi¢p san phém tiéu dung can phai danh gia lai cic qua trinh ciing
nhu hoat dong noi bo, dé nhan théy duoc nhiing gi dang thuc sy dién ra.

M6 rong thuong hi¢u la viéc tan dung strc manh cua thuong hi€u trong
viéc mo rong san pham, mo rong thi truong hodc mo rong sang nganh khac.
Cac doanh nghiép ciing can phai hét strc can than, tranh khong mé rong dong
san pham sang nhiing loai ¢ tiém ning gdy nguy hai cho gia tri cta chinh
thuong hiéu.

Suy thoai kinh té toan cau c6 kha niang anh huéng dén hoat dong
marketing theo nhiéu cach khac nhau. Trudc hét, né lam phat sinh mot van dé
dai han — duy tri hoat dong m¢ rong thwong hiéu — sir dung strc anh huong
cua mot thuong hiéu dugce nhan biét tot thudc mot chung loai nao d6 nhu mot
don bay dé ra mat mot san pham mdi thudc ching loai khac.

Mo rong thwong hiéu khac han sé v6i mé rong mot dong san pham. Vé
co ban, mé rong mot dong san pham 1a 14p day ké hang voi nhidu san phim
cung chung loai dudi cung cung mét tén thuong hi€u. b6 1a cach lam tuong
dbi it ru ro nham ra ting nhu cu tiém ning cho mot chung loai san phim nao
d6 bang cach gia ting cac lya chon.

Mo rong thuong hiéu doi hoi nguoi tiéu dung chdp nhan hoan toan moi
rii ro. Khi cac doanh nghiép gin thwong hiéu 1én mét loai san phim hoan
toan moi, cac doanh nghiép phai thuc ddy ngudi tiéu dung & thi trudng cua
san pham tién t6i nguy co gip rui ro mua thwong hiéu, bi ho hoan toan
khong c6 trai nghiém nao cung véi san phadm dé. Trong hoan canh kinh té
hién nay, nguy co gip rui ro cta khach hang gan nhu s& bi gi6i han, ngoai trir
d6 1a nhiing thuong hiéu gia thép.

Stre hép dan cta viéc mo rong thuong hi€u luén ludn 1a hi¢u qua cua no,
n6 giébng nhu mot cong cu ciia san pham méi. Trong nhitng ngdy dau tién cia
n6, mo rong thuong thuong hi¢u bi st dung qué muac va bura bai. N6 1a mdt
hoat dong kinh doanh ¢6 rui ro thit bai cao. Hién tai, mé rong thuong hiéu
dugc cac doanh nghiép nghién ctru ky ludng hon truée khi thyce hién no. Cac
nha tiép thi da hoc dugc mét bai hoc dat gia rang gin mot thuong thuong hi¢u
duoc nhan biét tdt, toi té hodc duoc nhan biét kém hon 1én bat ky mat hang
nao khong dam bao cho sy thanh cong.
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Chia kh6éa mo rong thanh cong mot thuong hi¢u la xem xét viéc mé rong
nhu mdt “cong cu chién luoc”, chir khong chi nhu mot cong cu cua san phém
méi. Piéu ma nhiéu giam dbe thuong hi¢u that bai trong viéc nhan ra do l1a
cac thuong hiéu chinh 1a rao can cho viéc tham gia vao hau hét moi thi
truong. Tuy nhién, mot thuong hiéu phu hop va dem duogc loi thé canh tranh
ciia minh dén véi mot loai san pham méi thi rat c6 y nghia ddi voi viée xam
nhap thi truong san pham d6. Khi 1a mot chién lugc, nd cho phép mot doanh
nghiép gia nhap thi truong mai, noi san pham s& dugc chao ban trong twong
lai. That khong may, rat nhiéu doanh nghiép khong hiéu dugc diéu nay, tham
chi mot vai thanh cong ban dau trong viéc md rong thuong hiéu ciing phai
nhat dén theo thoi gian va cudi cung la that bai. Thuc té, m¢& rong thuong hi¢u
khong phai va khong bao gio 1a mot qua trinh nhanh chéng. Néu ban than
thuong hiéu khong manh, thi viéc mé rong noé kho co thé manh mé&. Thuc
chét, viéc mé rong thuong hiéu khong thé bao vé thuong hiéu trudc su suy
thoai ctia nén kinh té, dic biét trong tinh trang hién nay.

Cubi cling, cac yéu td co thé tao nén cac hoat dong md rong thuong hiéu
hi€u qua nhat 1a nhiing y€u t0 giap hoat dong marketing dat dugc hi¢u qua
cao hon — moi lién hé vai thinh gid myc tiéu.

10.2.2. Cai thién hinh dnh thwong hi€éu

DPé c6 mot thuong hi¢u thanh cong, ton tai dugc 1au dai thi phai ludn cip
nhap va truyén tai cac gia tri thvong hiéu ma khach hang mong mudn. Vi nhu
cau cta khach hang khong giit nguyén nén thuong hiéu can phai thay d6i theo
dé phu hop véi khach hang. Do d6, can danh gia lai nhu ciu cta khach hang.
Khach hang c6 thay d6i gi so v6i nam trudc d6 hay khong? Nhu cau cua ho
thay doi nhu thé nao? Nhiing thay doi d6 c6 anh hudng téi viée thay doi quyét
dinh mua ctia ho khong? Ngoai viéc tim hiéu khach hang, ciing phai danh gia
lai chién lugc marketing va vi tri ctia thuong hiéu. Chién luge marketing co
thay ddi gi khong? Co6 phai giit nguyén hinh anh thwong hiéu khéng? Can
phai danh gi lai thuong hiéu cta ban va cac nhén té c6 lién quan nhu viée st
dung tén thuong hiéu, mau sic biéu trung, cht luong dich vu, v.v... Néu két
qua cta viéc danh gia lai cho thy can c6 su thay ddi, can xem xét nén diéu
chinh yéu t6 nao dé lam cho san pham hodc dich vu dap ung nhu ciu cua
khach hang tt hon.

Vi dy, Ca phé Trung Nguyén la mét trong nhimg dién hinh vé xay dung
thwong hiéu thanh cong ¢ Viét Nam. Dya vao chién luoc nhuong quyén kinh
doanh thuong hi€u, thuong hi¢u Trung Nguyén da tr6 nén noi tiéng trén ca
nuée. Tuy nhién, gan ddy Trung Nguyén gip phai ric réi. Néu mot khach
hang dén mot quan ca phé Trung Nguyén hién nay, c6 thé nhan thay su khéc
biét rd rang so véi trudc kia. PSi v6i nhiéu khach hang, hién nay Trung
Nguyén khong con 1a mot sy lya chon dang can nhic. Trung Nguyén tré nén
khong nhat quan vé nhiéu khia canh. C6 thé thiy & su khac biét 16n vé gia,
dich vu khach hang ciing nhu cac trang thiét bi ndi that cling nhu dd an duoc
phuc vu & cac quan ca phé Trung Nguyén khac nhau. Tat ca nhirng diéu nay
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1am cho khach hang ban khodn vé Trung Nguyén: Liéu d6 1a mot nhan hiéu
cao cap hodc chi 1a mot loai ca phé binh dan? Ré hay d4t? Van dé nay c6 thé
giai thich 1a két qua cua sy bung nd qua nhanh cac ctra hang Trung nguyén.
Diéu nay lam cho Trung Nguyén gip khé khin trong quan 1y tit ca cac dai Iy
trong mang ludi cira hang. Thuc té nay doi hoi Trung Nguyén phai danh gia
lai thuong hi¢u.

Ngay cd nhitng doanh nghiép dang c6 thuong hi¢u thanh cong cling phai
danh gia lai cac co hdi mdi dé phat trién doanh nghi¢p cuia ho hon nira, voi
thuong hi¢u hién tai hodc xay dung thuong hiéu moéi. Thuong xuyén danh gia
thwong hiéu c6 thé tao co hoi dé xay dung mot doanh nghiép méi bang viéc
tiép tuc phat trién thwong hiéu hién tai hoic xay dung mot thwong hiéu méi.
Vi dy, Phu Thanh 1a mét thuong hiéu rat thanh cong ddi v&i mai hién di dong.
Nhung nguoi chi tré tudi cia Phu Thanh luén tim kiém cac co hoi moi dé
phat trién thuong hiéu ra cc san pham hodc thi truong khac. Nam 1999, anh
la mot trong nhitng ngudi tién phong 4p dung k¥ thuat nay vao cong viéc kinh
doanh bang cach md rong thuong hiéu sang linh vuc méi — Pha Thanh Digital
Photo. Nam 2002, anh tiép tuc gidi thiéu nhitng dich vu méi voi tén thuong
hiéu Phu Thanh Digital Camera. Hién nay anh van dang tim kiém cac co hoi
mdi khac.

10.2.3. Tham nhap vao thi treong méi

Ngay nay, khach hang luon hao himg dén nhan nhitng san pham méi, voi
nhitng tinh ning méi, hinh thirc méi. Vi vay, mot thuong hiéu néu khong tu
d6i moéi thi trudng s& mat dan khach hang. Cung véi viéc doi mdi san pham,
dé tang kha nang canh tranh, cong ty phai ngay lap tirc chao ban nhimg san
pham d6 cho tat ca cac ddi tuong c6 thé, véi mire gia thap nhat co thé dugc.
Thuong hi¢u s€ dam bao cho cong ty c6 dugc mot thi truong rong 1én vaoi
doanh thu dam bao dé cong ty co 1.

Tinh kinh té quy mo s& dem lai tinh canh tranh vé gid. Mot cong ty thiét
ké xe voi muc tiéu thi truong toan cau s& c6 loi thé canh tranh nhiéu hon so
vOi cac cong ty chi nham t&i thi truong ndi dia. Déng thot, cong ty co thé tan
dung loi thé vé pham vi dia 1y cia minh dé thay d6i chu ky séng cua san
pham. Mot san pham dang ¢ thoi ky suy vong & khu vuc nay c6 thé tro lai
thot ky phat trién & khu vuc khac. Vi du, thuong hi¢éu Honda khong con tiéu
thu san phém Xe gén may tai thi truong Nhat Ban nhung tai thi truong Viét
Nam thi san phidm nay van dat mtc ting trudng tot.

Viéc tham nhdp thi truong mai cling giap cong ty phan tan rui ro so voi
viéc chi tap trung tai mot so it thi truong.
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Chuwong 11
THUONG HIEU QUOC TE

11.1. Thwong hiéu — Xam nhép thi truong quoc té

Maéi truong kinh té nhiéu kho khin ngay nay c6 thé 1a nguyén nhan khién
cac doanh nghiép tré nén ranh manh hon trong viéc tim kiém khach hang
trong nam t6i. Cit giam ngan sach va rat gon sd lwong nhan vién c6 thé giip
cac doanh nghiép han ché cac hoat dong marketing va chi phi, nhung de
thuong hiéu cua cac doanh nghiép khong chi séng sé6t ma con phat trién tdt
trong tinh trang suy thoai, cac doanh nghi¢p phai hanh dong va dam bao nd
tiép tuc duy tri duoc strc manh.

Mot thuong hiéu néu khong duoc dau tu dé nghién ctru, tham nhap thi
truong trong nudc ciing nhu nudc ngoai thi kha nang thua 16 kha cao, dé bi
anh hudng boi khing hoang, su xam lan ctia dbi thii canh tranh va ap lyc tur
cac thanh vién trong kénh phan phbi. Vi vy, viéc tham nhép thi truong qudc
té gy ra khong it kho khan cho nha doanh nghiép khi co rat it kha ning thu
hat khach hang ngoai trir viéc phét trién mang ludi nghién ctru va phét trién
san pham dé gia ting su quan tAm tir khach hang.

Trai lai, mot thuong hiéu khi da thAm nhap vao thi trudng qudc té thi c6
nhiéu diéu kién dé chong choi véi sy suy giam cua thi truong véi mire gia va
191 nhuan bién cao nho vao sy khac bi¢t trong nhan thirc cia khach hang. Su
khac biét giap thuong hiéu duoc tiép nhan va duoc danh gia cao hon. Ciing
cho phép doanh nghiép ngin chin nhiing nguy hiém dén tir déi thu canh
tranh, boi vi n6 khac biét va khong dé dang bi sao chép.

Loi ich dén tir viéc xAm nhép thi truong qudc té bao gém ca sy gia ting
gia tri thi truong cua doanh nghiép trén thi truong qubc té, su gia ting nay
phu hop v6i gia tri khach hang, hi€u qua hoat dong, tai san v6 hinh, uy tin
cling nhu loi thé dam phan véi nha cung cép, nha phan phdi va trién vong
M&A cao hon. Viéc tham nhap vao thi truong qudc té giup thuong hiéu cia
doanh nghiép cang manh t6 chirc cia cac doanh nghiép hoat dong cang ning
suét va hiéu qua, boi vi nhan vién cua cadc doanh nghi¢p dugc t6 churc chuyén
nghiép va dugc quan tdm. Dé dat duogc loi ich d6 cac doanh nghiép phai tién
hanh tham nhép vao thi trudng qudc té timg budc mot qua cac cach tham
nhap sau:

11.1.1. Tham nhap vao m{t thj trudng mai

Str dung mdt ngdi sao dja phuong thuong duoc xem 1a diéu bat bude khi
cac doanh nghiép tham nhap vao mot thi truong méi. Van dong vién bong rd
nguoi Trung Qudc Yao Ming di mang dén su thanh cong rat 1én cho cac
doanh nghiép da quéc gia ciia My khi tim cach thdm nhép vao thi truong
Trung Qudc. Doanh nghiép Apple, Visa, Gatorade, Coca-Cola va Nike déu da
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tung ky hop dong voi cau thu cua Houston Rockets nay. Nam 2003, Ming da
kiém duogc 10 triéu d6 la ti€n quang cdo.

11.1.2. Tham nhép thi treong nhim dén giéi tré

Nam 1983, Charles Atkin va Martin Block da nghién ciru tac dong ma
cac ngdi sao co thé tao ra duogc trén nguoi tiéu dung. Cu thé, ho nhan ra duoc
nguoi noi tleng mang lai hi¢u qua rat cao trong cac quang cao ruou bia cho
gidi tré. Ho két luén rang: “Viéc st dung ngudi ndi tiéng dé quang céo ruou
bia c6 hiéu qua rat cao dbi voi gidi tré, trong khi d6 hiéu qua nay dbi voi
nguoi lon tudi thi kém hon. Poi véi gidi tré, cach danh gia cua nguoi no6i
tiéng mang dén anh huong ma doi khi co thé mo rong ra dén ca thong diép
quang c4o va ban than san pham”.

11.1.3. Tham nhip thi trudng bang quang cdo hién dai, sinh dong,
thich hop

Ca si va dién vién la nhitng ngudi c6 kha ning 1am cho cong chiing yéu
thich nhat, dién hinh 1a truong hop ctia Michael Landon cho doanh nghiép
Kodak, Bill Cosby cho Jell-O, Whitney Houston cho nudc giai khat Coke va
Tina Turner cho Pepsi.

Nhan vat hoat hinh ndi tiéng Bart Simpson da gitp doanh thu ban keo so
co la Butterfinger ting nhanh. Theo dng Bob Sperry, giam déc marketing cua
doanh nghiép Nestlé, “Butterfinger liic bay gio bi xem nhu mot san pham gia
nua, lac hau va khong co6 ca tinh riéng biét nao. Ching chiung ta da c6 gang
lién két nhirng dic tinh san pham nay véi tinh cach tinh nghich va lau linh ctia
nhan vat Bart”.

Nhaén vit lang thang dang ngudi nho bé Charlie Chaplin 14 nhan t6 chinh
trong mot chién dich quang cao dugc xem la hi¢u qua va thu vi nhat cua
doanh nghiép IBM. Chién dich nay voi muc dich gitp ngudi xem hiéu rd hon
vé cong nghé cta doanh nghi¢p IBM va nham dinh vi lai mot doanh nghiép
ma trude d6 khong hé duge biét dén vé tinh hai hudec.

11.1.4. Tham nhép thi trudng bing scandal

Nhiéu doanh nghi¢p cing thuong st dung “chi€u” nay dé gay dung
thugong hiéu. Mot s6 vi du nhu:

= 7-Up, khi Flip Wilson bi bét vi téi buén ban ma tuy.

= Mazda, khi vy bé boi sir dung thudc kich thich trong thé thao bj phat
hién trong luc Ben Johnson dang tham gia thé van hoi Seoul.

= Pepsi, khi Mike Tyson bi budc tdi hiép dam.
= Seagram, khi Bruce Willis dugc dua vao trung tam cai nghién.

* Nganh cong nghiép thit bo, khi Cybill Shepherd ndi véi phong vién 1a
c6 khong bao gid an thit do.
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11.2. Xam nhép thi trudng thé giéi

Mot thuong hiéu chi c6 thé ton tai va phat trién trén co s& nd lyc nghién
ctruva d6i méi san pham. Trude khi tré thanh 12 mot ngudn thu nhap”troi
cho”, thuong hi¢u luon dat ra nhitng nghia vu va thach thire, doi héi doanh
nghiép phai c6 nhitng nd luc khong ngimg nghi dé vuot qua.

11.2.1 Hai mé hinh xAm nhip thi truong thé giéi

Céc nha nghién ciru ciia Hang tu van McKinsey da xac dinh hai mé hinh
kinh doanh c6 thé gitip cic doanh nghiép san xuit hang tiéu dung nhanh
chong dua hang thuong hiéu cua minh vao cac thi trudng di phat trién trong
khi tranh thu thoi gian dé 1am quen voi cac thi truong do.

Thir nhat, 1a mé hinh timg budc mot, trong d6 hang xuat khau tir cac
nude tham nhép cac thi trudng nudc ngoai théng qua nhing nha phan phdi
doc 1ap phuc vu cac kénh giam gia. Diéu nay s& cho phép cac doanh nghiép
hiéu duoc thai d6 ngudi tiéu dung va gitip ngudi tiéu dung nhan biét duoc
thuong hi¢u cua minh. Tiép can ting budc mot, chen chan dugc vao cac kénh
phan phéi & nhimng thi trudng tién tién tir lau d4 1a tro ngai d6i voi ngudi bén
ngoai.

Tht hai, 1a cac doanh nghi¢p mua lai mot thu’crng hiéu da co chd dung
viing chac nhung dang gap kho khan tai chinh, r6i chuyén hoat dong san xuat
vé nudc minh dé tan dung gia nhan cong ré.

11.2.2. Kinh nghiém xAm nhép thi trwong toan cau

Néu nhu qua trinh toan ciu hoa nén kinh té d3 bat dau cach day tir miy
chyc nam thi cac doanh nghiép danh tleng méi chi thuc su dbi mat voi nhimg
thach thirc toan cau trong thoi gian gan day. Mot doanh nghiép mudn mo rong
pham vi hoat dong toan cau véi rii ro thap va loi nhuan tdi da thuong phai tra
101 4 cau hoi chinh yéu:

— Dong san pham nao dugc chon cho cong cudc chinh phuc thé gi6i?

Thi trrong muc ti€u nao dugce lya chon dau tién?

Céch thirc xAm nhap t6i wu vao thi truong?
— Tbc d6 mé rong nhu thé nao 1 hop
11.3. Tir thwong hiéu qudc gia dén thwong hiéu qudc té

Trong bdi canh toan cau hoa ngay nay, tt ca cac doanh nghiép déu mudn
thwong hiéu ciia minh hudng ra thi truong thé giol dé theo kip xu hudng hoi
nhap... Van dé dit ra cho cac thuong hiéu muodn vao san choi qudc té 1a:
Doanh nghiép s& phat trién thuong hiéu dén mirc nao? Doanh nghiép c6 toan
cau hoa phan khiic thi trudng va tham chi ca ban than san phim khong? Trén
thuc t& mac du khong ai co thé phii nhan réng mdt thuong hiéu nhat quéan trén
tat ca cac thi truong sé& co rat nhiéu loi thé, nhung van con nhiéu van dé can
can nhéc xung quanh vi¢c luya chon va 4p dung chién lugc thuong hi¢u. Mac
du céc doanh nghiép déu lwa chon theo xu hudng toan cau hod thuwong hiéu
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cua minh nhung khong c6 nghia 1a cac khia canh cia mot thuong hiéu déu
phai duoc ti€u chuan hod nhu nhau & moi qudc gia. Triét ly & day la: “Think
Globally, Act Locally”.

~ Cac thuong hi¢u qudc té thudong duoc xay dung duwa trén 4 nhém quan
diém:
(1) Thay doi cang it cac khia canh ciia thwong hi¢u cang tot

Ho xem mot thuong hiéu manh phai la mot thuong hi¢u nhét quan & bat
ctr noi dau. Moi thr can phai dugce dong nhat, ngoai trir cac quyet dinh mang
tinh chlen thuat (tiép thi truc tlep tai dia phwong va nhimng chién dich quang
c4o truyén thong). Kiéu toan cau hoa nay thuong dai dién cho thi trudng hang
hoa cao cép, linh vuc lam dep va thoi trang.

(2) Chon viéc thich &tng mot cach toi da cic van dé vé Marketing hén
hop

Doanh nghiép s& thir nghiém phat trién mot chién dich Marketing thuong
hiéu & mot s6 qubc gia, dé xac dinh kha nang cua san pham d6 & thi truong
trong nudc trudc khi dua ra toan cau Nganh cong nghiép xe hoi tiéu biéu cho
loai hinh nay. Day 1a kiéu “Toan cau - dia phuong”. Khai niém vé quang cio
toan cau co6 thé giéng nhau, song moi chi tiét 1a khac nhau dé phu hop véi su
khéc biét cua tirng dia phuong.

(3) Theo dudi chinh sach “da dia phwong”

Theo chinh sach nay, uu tién theo dudi xu hudng tiéu dung cu thé ¢ timg
thi trudng qudc gia. Khong chi khac nhau vé thuong hiéu, gia ca va dinh vi
thuong hiéu, ma né con duge hd trg boi nhing chién dich quang cio riéng
biét. Kiéu nay phd bién trong céc linh vyc san xuat thuc pham va cac thuong
hiéu hang tiéu dung. Nhung ddy 1a kiéu c6 dién. Nhiing loai san pham hang
tiéu ding méi dang c6 xu huéng duge tung ra trén toan khu vuc va ké ca toan
cau (nhu cac san pham dimg dau thé gidi cuia P&G).

(4) Chon ciu triic ban hang va phan phéi phit hop véi san pham

Do su khac nhau rat 16n gitta hé théng phan phdi ¢ cac nuéc khac nhau
dan dén kha nang toan cau hod cua thuong hi€u nay rat han ché. Vi du nhu
cac nganh san xuat do gia dung (dau hifi, video camera).

C6 mot diéu dang quan tam la, nhirng thuong hiéu hang dau the gioi lai it
xuat hién theo quan diém dau tién. Viéc danh gia duoc can ctr vao s6 qudc gia
ma thuong hiéu d6 c6 mit va thi phan twong ing cua chung. Nhimg thuong
hiéu manh nhat phan nhiéu nim trong nhém quan diém thtr hai. Ho “tu duy
mot cach toan cau va hanh dong phu hop véi timg dia phuwong cu thé”.

Su mo rong hoat dong kinh doanh trén binh di¢n quéc té can phai duoc
xem x¢€t dua vao sy lon manh cua thuong hiéu cling nhu kha nang chinh phuc
nhimng thi truong méi, va nho d6 duy tri loi thé canh tranh vé qui mé ciing
nhu vé san luong. Théng qua qua trinh kiém tra va danh gia thuong hiéu cia
doanh nghiép va ting thi truong ma doanh nghiép nham tdi, nha quan tri
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thuong hiéu s& ¢ chién lugc phat trién thuong hidu va mo rong thi truong
mot cach hop ly nhat Tuy nhién, viéc dem mot thuong hiéu & qudc gia nay
sang ap dung & qudc gia khéc, co nhirng su khac biét 16n vé dia 1y, kinh té va
dac biét 1a van hod, doi hdi doanh nghiép phai quan ly mot cach than trong va
can nhéc trude cac yéu to nay.

11.4. Toan cau héa tir goc dd nguoi tidu ding

Hang Viét Nam s€ chinh phuc nguoi tiéu dung Viét Nam va ca trén thi
truong nudc ngoai t6t hon khi chung ngay cang t1ep can gan hon cic tiéu
chuan quoc té, dap Ung ngay cang t6t hon cac yu cau nghiém ngat nhat vé vé
sinh, an toan thuc pham va cac yéu cau bao vé moi truong. San xuat thi phai
co thi truong, noi cach khac, mudn phat trién duoc san xuét thi phai ban dugc
hang 1am ra cho nguoi tiéu dung. Hon nita, & dau va thoi nao ciing vay, d6i
v6i nhitng hang héa va dich vu thong thuong, thi nguoi tiéu dung dau tién,
néu khong noi 1 quan trong nhit, nh& ty nhién trude hét phai 1a nguoi tiéu
dung dia phuong, trong nudc.

Nguoc lai, s€ thiét thoi cho dat nude va doanh nghiép, cling nhu dan
chung khi nguoi ti€éu dung ban x lai khong dugc ti€u dung chinh nhitng hang
hoa do “ngudi nha minh” san xuat ra. Con néi cho nhanh thi khau hi¢u nguoi
Viét Nam dung hang Viét Nam khong thé cé gia tri thyc tién va try thanh
dong lyc moi cho phat trién dat nude, mot khi nod khong dugc cu thé hoa va
thé ché ho4, cling nhu khong thé kéo dai mai boi nhitng cb ging va hy sinh
“don phuong”, tir mot phia... Nguoi Viét Nam chi dung hang Viét Nam khi
ban than ho c6 nhu ciu vé hang hoa dé thoa mén nhu cau séng va phat trién
ctia ban than va gia dinh minh; déng thoi nhu cau nay chi dugc thoa man khi
ho c6 kha nang thanh toan trén thuc té, khi ho co thong tin vé nguén hang,
chat luong va gia ca hang hoa, ciing nhu khi ho duoc tiép can hé thong dich
vu phan phdi hang thuan tién va t6t nhét co thé trong so sanh véi cac hang hoa
ngoai nhap.

Trong bdi canh mé cira, ngdy cang coi trong cac gia tri sir dung thuc té,
gidm bot cac “tin diu” va cac “gi tri 40” lién quan dén hang hoa, ngudi tiéu
dung c¢6 quyén rong rdi hon trong tiép nhan thong tin va co hoi lira chon cac
hang hoa va nguén cung cap theo y minh. Vi vay, s& that kho thuyét phuc
nguoi tieu dung Viét Nam mua hang Viét Nam chi vi 1ong yéu nuéc thuan
tuy, du cao ca, khi voi cing gia ca “xém xém” nhau, ma chét luong hang noi
qué kém, mau ma lai don diéu va céc dich vu hau mai duong nhu khong co.

Nam 2008, Coéng ty nghién ctru thi truong Research International/USA
da tién hanh mdt cudc nghién ctru tim hiéu nguoi tiéu ding ¢ 41 nudc nham
xac dinh nhiing dac diém co ban ma ho lién hé véi cac nhin hiéu toan cau.
Budc tiép theo, cudc nghién ctru da khao sat 1.800 nguoi tiéu ding & 12 nudc
dé danh gia tAm quan trong cua nhitng dic diém nay doi voi nguoi tiéu dung
khi ho quyét dinh mua san pham. Két qua cho thay, nguoi tiéu dung trén thé
gidi thuong lién twong dén nhin hiéu toan cau véi ba dic diém sau:
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e Chit luong

Nguoi tiéu dung ngay nay nhén thirc rat rd vé cudc chién gitta cac doanh
nghiép da quc gia nham khang dinh chat lugng san pham, vi vy ho rat c6 4n
tugng voi ten tudi cua nhirng nguoi thang cudc. Trén tinh than do, nguot tiéu
dung tin rang da la nhan hiéu toan cau phai dong nghia vdi chat luong cao.
Chang han, mot nhém khach hang nguoi Nga khang dinh: “Néu cang co
nhiéu ngudi mua mot nhian hiéu nao d6 it san pham d6 phai co chat luong
t6t”. Mot khach hang TAy Ban Nha ciing c6 quan diém twong tu: “Ching ta
thich cac nhan hiéu toan ciu vi chung thudng c6 chét lugng cao hon va dem
lai sy bao dam t6t hon cc san pham khac”. Chinh vi nhan thirc ndy ma cac
doanh nghiép c6 nhan hiéu toan cau ludn dinh gia cho san pham cia minh cao
hon san phdm binh thuong. Hang mang nhén hiéu toan cau rat dat nhung murc
gi4 ctia nd kha hop 1y néu ching ta nghi dén van dé chit luong.

Nhiing nhan thirc trén clia ngudi tiéu ding vé nhin hiéu toan cau 1a mot
budc thay ddi quan trong. Béi trudc day khong lau nguoi ta van gan chat
luong va cong nghé ciia san pham véi noi chung sinh ra. Chang han, dong
chir “Made in USA” (san xuat tai My) 1a mot dau hiéu dé ngudi tiéu dung
danh gia chét lwong mot san pham. Tuong tu, trong dau nguoi tiéu dung ludn
nghi dén chét luong lau bén khi noi vé san pham duoc san xuat tai Nhat, thiét
ké doc déo khi ndi vé san phdm dugc san xuit tai Y. Tuy nhién, theo xu
hudéng hién nay, nguoi ti€u dung danh gia stc manh cua mét nhén hleu qua
tam voc, quy md cua doanh nghi€p. Trén y nghia do, “tinh toan cau” cua
thwong hiéu van mang ¥ nghia quan trong hon noi xut xu.

e Huyén thoai

Ngudi tiéu dung con danh gid nhan hiéu toan cdu nhu 13 nhitng biéu
tuong cua van hoa. Ho st dung “hang hiéu” dé€ thé hién minh va dé chia x¢
v0i nhing nguoi c6 cung xu hudng, so thich. Do do, cac doanh nghi¢p da
qudc gia canh tranh v6i nhau khong chi bang cach cho ra nhirng san pham co6

gia tri cao nhat ma con bang cach tao ra nhimg huyén thoai van héa véi su
kho1 goi vé tinh toan cau cua nhan hiéu.

e Trach nhiém xa hoi

Nguoi tiéu dung nhan thire rang cic doanh nghiép toan cau dang tao ra
mot anh hudng rat to 16n, theo huong tich cuc cling nhu tiéu cyc, d6i véi xa
hoi. Ho mong mubn cac doanh nghiép nay gan két cac muyc tiéu kinh doanh
v0i cac van dé xa hoi. Néu ho cam thay rang, mot doanh nghiép c6 quan tam
dén cac van dé stc khoe cong dong, quyén loi cua nguoi lao dong va moi
truong, ho s& ung ho san pham cua doanh nghiép d6 nhleu hon. o1 hodi nay
clia nguoi tiéu dung ddi véi mot doanh nghiép da qudc gia lai cang cao hon
dbi voi mot doanh nghiép dia phuong.

11.5. Thwong hiéu toan ciu

Mubn gia nhap thi trudong toan cau, doanh nghi¢p can phai tao duogc su
khac biét vé san pham va thuong hiéu. Xay dung thuong hiéu toan cau 1a qua
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trinh lua chon va két hop cac thudc tinh hiru hinh cling nhu v6 hinh véi muc
dich @€ khac bié€t hoa san pham, dich vu hodc tdp doan mét cach thire thu vi,
c6 y nghia va hap dan. Bé c6 thé xay dung thuong hi€u phat trién bén viing
trong dai han, cac doanh nghiép c6 thé tham khao nam budc sau: (1) Xac dinh
cau tric nén mong thuong hiéu; (2) Pinh vi thuong hiéu; (3) Xay dung chién
lugc thuong hi¢u; (4) Xay dung chién luogc truyén théng; (5) Po luong va
hiéu chinh.

Buéc 1: Xac dinh ciu triic nén moéng cia thwong hiéu.

Pay 1a budc quan trong nhét cua viée xdy dung thuong hiéu vi néu xay
dung sai 1am nén mong thi kho c6 thé diéu chinh sau nay. Cac chat liéu co
ban dé xay dung nén mong bao gom:

= Cac nhédn biét co ban cua thwong hiéu (Brand Attributes): 13 logo,
mau sac, dac di€ém nhan dang gitip thwong hi¢u doé khac biét véi thuong hiéu
khéc. Vi du dac tinh co ban cia Aquafina la: Nudc tinh khiét dong chai; Logo
mau trang trén nén xanh mat mé véi mau do ctia mat troi trén day nui. xanh
véi song trang, 10 nét, khac biét.

» (Céc loi ich thuong hiéu (Brand Benefits): 1a loi ich thyc tinh lgi ich
cam tinh va lgi ich cdm xtic cua thuong hi¢u d6 mang lai cho nguoi ti€éu dung.

= Niém tin thuong hiéu (Brand Beliefs): Niém tin nao chung t6 rang
thuong hi¢u s€ mang lai 191 ich cho nguoi dung

= Tinh cach thuong hiéu (Brand personlization): Néu thuong hiéu d6
bién thanh nguoi thi ngudi do s€ nhu thé nao, tinh cach ngudi do ra sao?

= Tinh chat thuong hiéu (Brand Essence) 1a tom tit yéu t6 tao sy khac
biét va dac trung, thuong dugc st nhu cau slogan cua thuong hi¢u.

Budc 2: Dinh vi thwong hi¢u

Xac dinh vi tri cua thuong hi€u trong’ndo”’cta ngudi tiéu dung (nguoi
ti€éu dung s€ nho gi vé thuong hiéu do). Tai sao phai dinh vi?

= Hang ngay hang gio, ngudi tiéu dung tiép nhan hang ndi thong tin,
qua tai voi tri nhé cua ho nén khong thé nhé dugce hét cac thong tin thu nhan.
Ho chi c6 thé nhé nhitng gi 10 rang, don gian va khac biét.

= Néu thuong hiéu khong duoc xéac dinh 1 nam & dau trong nao nguoi
dung thi ho khong bao gio nhé duoc thuong hi¢u do.

* Dinh vi thuong hi¢u nham truyén thong tinh chét cta thuong hi¢u mdt
cach dong nhat trén moi phuong ti€n truyén thong tir d6 xay dung tai san cia
thuong hi¢u (Brand Equity).

Buéc3: Xay dung chién lugc thwong hiéu

Sau khi da dinh vi dugc thuong hiéu, doanh nghiép can xay dung chién
lugc thuong hiéu trong dai han (3 ndm tr¢ 1€n)bao gom:

* Muc ti€u cua thuong hi€u trong tirng nam
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= Miic chi tiéu cho khuéch truong thuwong hiéu trong tirng nam.
= K& hoach tung san phAm méi theo timg nim...
Buéc 4: Xay dung chién dich truyén thong

= Sau khi dong ¥ chién luoc vé thuong hiéu, ngudi quan 1y thuong hiéu
dua trén ngan sach cta nam thtr nhat dé lén ké hoach truyén thong cho ca
nam.

= K¢ hoach bao gom thang nao ti€u bao nhiéu tién, quang cado thong
diép nao, trén cac kénh nao....

Buéc 5: Po lromg va hiéu chinh ké hoach truyén thong

Sau mdi giai doan truyén thong, can c6 su do ludong hiéu qua cua chién
dich truyén thong dé c6 sy hi€u chinh kip thoi. Cac thong tin thuong can thu
thap bao gdm:

= C6 bao nhiéu % nguoi biét thuong hiéu (brand awareness)?

= Ho nhé dugce nhimng yéu té nao cta thuong hiéu do?

» Ho c6 mbi lién hé/nhan xét vé thuong hi¢u do thé nao?

= (6 bao nhi€u % nguoi dung thur thuong hi¢u do?

= (6 bao nhiéu % ngudi tiép tuc dung sau lan dung thir?

= C6 bao nhiéu % nguoi gidi thiéu cho ngudi khac vé thuong hiéu?

Mot san pham thuong hi¢u toan cau can c6 ban sic cua thuong hiéu, do
chinh 14 nhitng gi ma nhan hiéu san pham cua cic doanh nghiép chira dung va
thé hién ra bén ngoai. N6 12 mot ban tuyén bd chién lugc hay mot tap hop céac
thong diép c6 cung nodi dung: thé hién hinh anh doanh nghiép cac doanh
nghiép, nhiing linh vuc ma doanh nghiép dang tham gia, dinh hudéng phat
trién trong twong lai, nguyén nhan lam nén su khéac biét so voi1 cac doanh
nghiép khic cung nganh...

Mic du ban sic thu’O’ng hiéu tai m01 doanh nghiép khac nhau tuy theo
tung loai hinh kinh doanh, nhung xet vé tong thé, no luén bao gdm mot sd
nhan té co ban sau:

* St ménh (Mission)

= Pic tinh nhan biét (Indetify Attributes)

= Tuyén bd gia tri (Value Proposition)

= Khau hiéu (Tagline) va/hay Tiéu dé (Byline)
= (Cau chuyén nhan hi¢u (Brand Story)

Nhiing nha xay dung thuong hiéu qudc te ludn cb ging mo rong pham vi
anh huong cua thuong hiéu bang cach san xuét nhimg san pham phu hop véi
thi hiéu cua khach hang dua vao mot thuong hiéu ndi tiéng. Piu nay c6 thé
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s& 1am anh huoéng tdi chién luoc xay dung thwong hiéu toan cau cua cic
doanh nghiép 16n.

11.6. Chuyén d6i thwong hiéu tir nwéc nay sang nuée khac

Tén thuong hiéu la mot trong nhiing yeu t6 anh huong nhiéu dén sy tén
tai va phat trién coa mot thuong hi¢u. Hon thé nita, tén thuong hiéu con mang
khat vong, hoai bao va niém tin ctua chu doanh nghi€p. Thuong hiéu ludn la
yéu td quan trong d6i v6i bt cir doanh nghiép ndo mudn thanh cong trén thi
truong. Tuy nhién, dé c6 mot thuong hiéu hay mot nhan hiéu di sdu vao “tam
tri” nguoi tiéu dung khong hé d& dang chut nao. N6 doi hoi doanh nghiép phai
c6 mot chién luge cu thé cling nhu co nhimg cong cu xay dung t6i wu.
Thuong hié¢u 1a yeu td dau tién va quan trong nhat tao nén kha nang nhan biét,
goi nhd, phan biét va d& chuyén ddi, dinh hudng cho khach hang tim dén mua
va str dung san pham cta doanh nghiép.

Mubdn c6 mét thuong hiéu thanh cong trén thi truong thé gidi thi can phai
chu y dén viéc dat tén thuong hiéu, dic biét phai quan tim dén y nghia cta
tén thuong hiéu khi muén thay doi thi truong tir nudc nay sang nude khac dé
tranh tinh trang di img van hoda, y nghia tiéu cuc. Vi dy, mot bai bao gén day
trén saga co trich dan truong hop xe hoi Nova vao thi trudng Tay Ban Nha.
Nova vén 1a mot céi tén hay theo xu hudng vin hoa Latinh ciing véi cac tén
dep va hay khac nhu Nouvo, Corona, Cielo, Mondeo... Tuy nhién, khi dich ra
tiéng Ty Ban Nha thi Nova c6 nghia 1a khong chay. Ma xe hoi khong chay
thi... ToOm lai, mot cai tén ngd nghinh ciia mdt ngudi nao do doi khi 1a nhirng
pha choc gheo, tro cuoi gitta ddm dong thi mot cai tén thuong hi¢u trén thi
truong con thé hién am hiéu vian hoa va nd dang dé doanh nghiép dau tu.

Ngoai ra can phai chu ¥ nhitng diém dé c6 duoc tén thuong hiéu di sau
vao tam tri nguoi tiéu dung:
e Khong dit tén c6 dau

Tén goi cua mdt thuong hiéu can phai dap tmg dugc nhung yéu t6 nhu
don gian, dé nh¢, dé doc va ‘mang tinh quoc té. Do Vay tén goi khong nén c6
dau cia dia phuong dé c6 thé phat 4m dé dang qua moi thir tiéng.

e Logo dé lién twéng san pham

Logo dugc thé hién qua hinh vé€, hoa van, kiéu chit hodc mot dau hiéu
dic biét dé tao sy nhan biét qua mit nhin ctia khach hang. Logo can phai tao
dugc su khac biét, d& nhan biét va phan biét voi cac logo khac, c6 kha nang
1am cho ngudi xem nhé dén nd va lién tudong dén san pham cua doanh nghiép.
Logo can duoc thiét ké don gian dé dé tai tao chinh xac trén cac hinh thuc in
an, bang hi¢u, bang ron, biéu tuong khac nhau. Khac voi tén goi ctia nhan
hiéu, logo c6 thé dugc thay ddi theo thoi gian dé phu hop hon véi thoi dai.

e Hinh tugng tao thién cim
Hinh tugng ctia mot nhan hi€u 1a cach st dung mdt nhan vat hoac con
vat nao do (con bo tot ciia nudc ting luc RedBull) dé€ dién ta tinh cach riéng
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bi¢t cia nhan hi¢u. Hinh tugng ctia nhan hiéu cé thé 1a nguoi that, vat that
(chu hé Mc Donald, ong tho stra chita cia may giat Maytag, anh chang Sony)
hodc 1a mét hinh v€ (con su tir cia kem Wall, chu bé Bino). Hinh tuong cua
nhan hiéu thuong duogc st dung nhiéu trong cac chong trinh quang cdo va
khuyén mii hodc trong cac hoat dong gidi thidu san pham méi dé tao chd ¥,
sinh dong, goi nhd, va tao sy khac biét. Muc ti€u st dung hinh tugng nhan
hiéu thuong 1a dé tao thién cam cua khach hang ddi v6i nhin hiéu qua tinh
cach gﬁn giii cuia nguoi that, vat that hodc tinh cach dé thuong, thi vi cia
nhan vat hoat hinh.

e Dirng chon nhitng khu hiéu chung chung

Khau hiéu 13 mot 161 van ngan gon dién ta cd dong vé loi ich san pham
va goi nho. Khau hiéu phai 10t td dugc céi tinh tiy cua nhan hi¢u va san phém
va mang tinh dic trung cho loai san phim d6. Mot 16i thudng vap cia cac cau
khau hiéu 14 rat tong quat nhu”’chét luong cao, phuc vu tdt, gia ca phai ching,
st dung hiéu qué”. Nhirng cau khéu hiéu loai nay khong 10t ta dugc dac tinh
va lo1 ich riéng bi¢t ctuia san phém, khong tao dugc sy khac bi¢t va dit vao
loai san pham nao cling ding; dan téi két qua 1a khach hang s& khong cha y
va khong nhé téi nhan hiéu khi nghe nhitng cau khau hiéu loai nay.

e Bao bi ndi bat

Bao bi dugc thiét ké can dat nhiing tiéu chuan nhu tao nhan biét cho
nhan hiéu qua hinh thic, mau séc, thiét ké, kiéu dang. Bao bi phai cung cép
nhimng thong tin can thiét va thuyét phuc vé loi ich cua san phiam ciing nhu
cach thuc st dung va tao su tién loi cho viéc di chuyén va bao vé san ph'ém
khong bi hu hai. Bao bi can tao tién 1gi cho khach hang khi st dung san phém
nhu d& md, dé dong, d& cam, dé cat, d& 1iy san phidm ra. Ngoai nhiing tiéu
chuan vé k¥ thuat, bao bi san phém can c6 mot thiét ké ndi bat co thé duoc
khach hang nhan biét nhanh khi cung duoc trung bay trén mot vi tri véi cac
san phim cua dbi thu canh tranh. Diéu nay c6 thé duoc thuc hién qua hinh
dang, kich thudc hodc mau sac, hinh anh bat mat ctia bao bi.

DPé c¢6 mot nhan hiéu duge nhan biét nhanh, rong rai va trd thanh quen
thudc dbi v6i khach hang, nhitng yéu té trén can phai duoc xay dyng mot
cach doéng bo dua trén gia tri va tinh cach cdt 161 cua nhdn hiéu duge dinh
huéng qua viéc xay dung mot chién luoc nhan hiéu. Day chi 13 mot trong
nhimg yéu t6 cu thanh nén mot thuong hiéu, dé mot thuong hiéu phat trién
vuot qua nhimg giai doan kho khan cac doanh nghi€p con phai c6 mét ngan
sach dé duy tri su c6 mat cua thuong hiéu trén cac ‘phuong tién truyen thong,
luén lam moéi thuong hi¢u thong qua nhiing chlen dich truyen thong, xay
dung mot thuong hiéu tré nén virng manh doi hoi rat nhiéu yéu to.
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Chuong 12
THUONG HIEU DANH CHO LANH PAO

12.1. TAm nhin thwong hiéu
12.1.1 Khai niém

Tam nhin thuong hiéu 14 thong diép ngan gon va xuyén sudt dinh hudng
hoat dong lau dai cua doanh nghiép. Su thé hién cua tdm nhin thuong hi¢u
lién quan loi ich thuong hiéu, triét Iy va gia tri kinh doanh, dinh huéng twong
lai, muc ti€u tai chinh, lgi nhuan va nhiing gi thuong hi¢u dai di¢n cho khach
hang muc tiéu.

Tam nhin thuong hiéu 1 nhiing gi ma doanh nghiép mudn khach hang
cam nhan vé thuong hiéu ctia ho. Co ngudi néi tam nhin thuong hiéu chinh 1a
sw hai hoa giita nhitng diéu ma ngudi tiéu dung mong mudn va kha ning ma
thuong hi€u c6 thé dap Umg mot cach t6t nhat, 1a buc tranh phac hoa thuong
hiéu ddy sau 3-5 nam. Tam nhin thuong hiéu 13 tip hop sy am tuong cua tat
ca nhitng yéu t6 mang lai su thanh céng cho thuong hiéu 4y.

Tam nhin cta thuong hiéu 1a sy thé hién quyét tim cua nhitng ngudi lanh
dao cao cap cua doanh nghiép d6i véi muc tiéu tai chinh ma doanh nghiép y
ddt ra. TAm nhin cta thuong hiéu 1a kim chi nam cua moi hoat dong cua
doanh nghiép. Tam nhin thuong hiéu 1a thong diép ma cac doanh nghiép
mudn goi dén moi thanh vién trong doanh nghi¢p, c6 dong, khach hang, d6i
tac, chinh quyén, cong chung va nhimg nguoi khac c6 lién quan dén hoat
dong cua doanh nghiép.

Mot tam nhin thwong hiéu tot bao gdm 4 phén:

— Phat biéu vé& muc tiéu tong quat cua thuong hiéu

Dbi twong khach hang ma thuong hi¢u d6 s& cha tim phuc vu

Nhitng diém tao nén sy khac biét ma thuong hiéu d6 s& c¢b ging xdy
dung.

— Muc ti€u tai chinh ma thuong hi¢u do s¢ dong gop

12.1.2. Tai sao phai cin tam nhin thwong hiéu

Tam nhin thwong hiéu goi ra mot dinh hudng cho twong lai, mot khat
vong cua mdt thuong hi€u vé nhitng di€u ma né mudn dat té1. Khi dé cap dén
mot v dinh, mot muc dich mang tinh chién lugc, thuong hay hinh twong héa
n6 bang mot hinh anh cta tuong lai. Tam nhin bao ham y nghia cua mot ti€u
chuan tuyét hao, mot diéu ly twong. N6 mang tinh lya chon mdt trong nhitng
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gia tri tuy¢t voi nhat cua mdt thuong hi€u. Tam nhin con ¢6 tinh chat ciia mot
su doc ddo, n6 am chi dén viéc tao ra mot dicu gi do dac biét.

Vi du, tdm nhin thuong hiéu cua Tap doan khach san Sofitel ngin gon
nhung da thé hién duoc khat vong tr¢ thanh mot tiéu chuin cua sy tuyét hdo:
“Dugc cong nhan 1a thude do cua sy tuyét hdo trong nganh khach san rat cao
cap trén thé gidi”.

Tam nhin thuong hiéu caa IBM thé hién vi thé din dau cua minh trong
nganh cong ngh¢ cao: “Tai IBM, ching ta phén dau dé ludn gilr vi tri mot
doanh nghiép dan dau vé 'sang tao va phat trlen trong nganh coéng nghiép cong
nghé cao, bao gébm hé thong may tinh, phan mém, hé thong mang, thiét bi luu
trit, va vi dién tr. Chung ta truyén tai cong nghé cao sang gia tri thiét thuc cho
khach hang thong qua cac giai phap va dich vu chuyén nghiép trén toan thé
gio1”.

12.1.3. Muc dich ciia tim nhin thwong hiéu

Tam nhin thuong hiéu 1a budc di dau tién trude khi xay dung thuong
hiéu doanh nghi€p. Muc dich cua tam nhin thuong hiéu nham xéac dinh cach
dat muc ti€u dua trén khach hang, hudng dan phat trién san phém va dich vu
dua trén nghién ctru nguoi tiéu dung. Trong thyc té, hoat dong doanh nghiép
suy cho cung lam sao phyc vu khach hang t6t nhat dé thu loi nhuan. Do vay,
tam nhin thuong hi¢u nham thdng nhat nhitg muc tidu xuyén subt ctia moi
cap trong td chuc, tao nhat quan trong lanh dao, dong vién tinh than moi
ngudi, dinh hudng sir dung ngudn tai nguyén, xay dung thudc do dé phat trién
thuong hiéu.

12.1.4 Xay dyng tam nhin thwong hiéu

Tam nhin thuong hi¢u la trong tam ctiia mét chién lugc thuong hiéu:

Tai chinh
MNh& d4u tw cam nhén
nhi thé nao?
&

Khiach hang : : Cui trinh ndéi tai
. : : Tam nhin Lei PR
Khach hang cam «— Chiénl o Cluitrinh nao de
4 A chien lwgc o
nhén nhw thé nao? : thurc hién ?

Su tang trwéng
Kha ndng hoc hii va
tang tredmng?

Hinh 12.1- TAm nhin chién lwoc
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Khi d3 c6 mot tdm nhin cho tuong lai cua mot thuong hiéu, trach nhi¢m
ctia nha lanh dao 1a phai truyén tai tim nhin nay dén moi thanh vién cua t6
chirc, bién n6 thanh mét tim nhin chung duogc chia sé boi tat ca moi nguoi.
Tam nhin thuong hiéu phai dat dugc céc tiéu chuén:

— Théng nhat mot muc tiéu xuyén sudt ciia doanh nghiép & moi cap
— Tao su nhét quan trong viéc lanh dao

— Pong vién tinh than nhan vién va quan ly

— Dinh huéng sir dung ngudn tai nguyén

— Tao tién dé cho viéc xay dung muc tiéu, chi ti€u trong cung mdt dinh
hudng

12.2. Thiét 1ap viin héa dua trén thwong hiéu:
12.2.1. Loi ich ciia xy dung t6 chirc dwa trén thwong hiéu

— Cho phép can b nhan vién thiy duoc cach ho tham gia va phu hop
vo1 cac ké hoach cua to chirc.

— Gilp dong vién va thiét 1ap quan hé can bo nhan vién

— Bao dam hoat dong doanh nghi¢p tdp trung vao khach hang, nguoi
lao dong va thuong hiéu.

— Cung cap ban bao cio gitp toan bd quan 1y cip cao cam két hudng
dén thuong hi¢u.

Nhan vién cua doanh nghiép 1a thuong hiéu cua doanh nghi€p, thuong
hiéu ctuia doanh nghiép thé hién van hoa cia doanh nghi¢p, va khach hang cua
doanh nghiép cudi cung sé& 12 ngudi tiép nhan cai vin hoa d6. Déi v6i khach
hang, nhan vién s€ 1a nguoi thé hién va dinh hinh thuong hi€u cua doanh
nghiép, c6 thé sé& 14 hinh anh tich cuc hay c6 thé 14 tiéu cuc. Nhan vién khong
chi lam viéc vdi tu cach 1a nguodi dai dién cua doanh nghi¢p ma con trd thanh
mot phan cua to chirc, nd 13 vin hoa giita nhitng con ngudi ¢6 lién quan dén
nhau trong cling mot to chtc.

12.2.2. Twong lai dai han ciia té chirc dwa trén thwong hiéu

Mot khi doanh nghiép xac dinh thuwong hiéu 14 trong tdm dé phat trién
bén vitng thi van héa doanh nghiép ciing phai d6i méi theo hudng hd trg cho
thwong hiéu. Qua trinh nay doi hoi thoi gian, tim huyét va long kién tri cua
cap lanh dao.

Mot thuong hiéu manh la thuong hiéu cung cap nhimg trai nghiém nhat
quan cho ngudi tiéu dung trong dai han. Mudn ¢ sy nhat quan va tip trung,
doanh nghiép phai xdy dung duoc méi truong van hoa ky luat bang viéc loai
b6 dan nhiing loai hinh vin héa giao tiép khong phu hop nhu “di hoa vi quy”,
“trén bao dudi khong nghe” hay cach lam “an xoi ¢ thi” dang phd bién ¢
doanh nghiép hién nay. Mit khac, doanh nghiép phai biét cach phat huy strc
manh cua tinh thin doan két trong ndi bod béng viéc chi ra sy that ma tat ca
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chung ta dang phai d6i mat 13 “ndi nhyc ctia nudc nghéo” thay cho nhimng 10
ho hao “hay doan két” sudng, viéc lam thuan tiy mang tinh ban phat “nhan
dao” hay “tao cong an viéc lam”cho nguoi [am cong.

Cu thé hon, doanh nghiép nao lay thuong hiéu 1am trong tdm dé phat
trién bén virng thi nén bat dau tu viée xay dung mot cong ddng thuong hiéu.
Cong dong nay khong chi bao gdm nhan su bén trong ndi bd ma con cé thé
mo rong sang cac d6i twong bén ngoai nhu khach hang, d6i tac va cong
chung. Néu lam t6t cong viéc xdy dung thuong hiéu ndi bd mang y nghia
“chinh phuc va lan téa chi huéng” nay, doanh nghiép s€ c6 co hoi thu hut
nhirmg con ngudi c6 cing hudng nhin va tin twdéng 1an nhau, cung chip nhan
thach thie va cong hién vi muc tiéu 1au dai cta thuong hiéu. Hé qua 1a hinh
thanh nén ¥ thirc thudc vé va tu hao 13 thanh vién trong cong dong & ban than
ho, ttr d6 tao nén mdt modi1 trudng van hda tu nguyén hop tac va tuan thu ky
cuong, lién tuc tao ra nang lugng cho thuong hi¢u theo thoi gian.

Hay dit thuong hiéu 1am muc ti€u cho nhitng gi doanh nghiép dang lam
va cham ngon hoat ddng ctia moi ngudi trong doanh nghiép. Diéu d6 nghe co
vé mo hd. Nhung cac doanh nghiép d nhan thdy dwoc nhitng rao can tiém an
khi mudn dat dugc diéu d6. Thong thuong, 101 hira thuong hiéu lai 1a mot
thong diép dugc thém vao trong md hdn don nhitng tim nhin, chién lugc. ..
ctia doanh nghiép dit ra nham thé hién vai trd ctia minh. C6 khi trong luc nd
luc xay dung va duy tri ngudn nang lugng cua thuong hiéu bén trong doanh
nghiép (internal brand). B phan tlep thi thuong sa 1y vao muc tiéu chi lo
lam noi tleng thuong hiéu. C6 nhiéu nha ldnh dao thuc sy khéng hiéu va
khong thay ddi dwgc nhitng sai 1am do.

Kinh nghiém cho thdy mdi trudong ciia t6 chirc — noi ma moi ngudi lam
viéc, giao tiép,... sé dé dang anh hudng dén hanh vi cta ho hon l1a anh huéng
dén quan diém. Néu diéu kién hop tac gitra cac bd phan trong doanh nghiép
t6t thi cac doanh nghiép s& d& dang hop tac hon. Néu viéc tin tuy véi khach
hang dugc xem 1a van hoa doanh nghiép thi cac doanh nghiép s& chang ngan
ngai phuc vu khach hang tdt nhat. Va cac nha 1anh dao s& la nguoi quyét dinh
mdi trudng doanh nghiép duoc xay dung nhu thé nao.

Bén canh d6, cic nha quan 1y ciing can gitp nhan vién minh hiéu dugc
nhitng phuvong hudng hoat dong cuia doanh nghiép thong qua nhiing ing xur
cta chinh minh do6i véi 161 hira voi khach hang va thuong hi¢u. Pay ciing 1a
co hdi d€ cac nha quan 1y cap cao nhin lai minh. Thién chi cua nhan vién cling
s€ suy giam khi ho cdm thay nhiing cong viéc cua minh khac biét vdi 161 hira
thuong hi¢u da dugc dua ra trude do.

12.2.3. Nhitng rao can ing dung to chirc dwa trén thwong hiéu

(1) Rao can vé nhén thirc

Thuong hiéu c6 nén tang khong chi gitip doanh nghiép tach biét khoi
“dam dong” trén thi truong, tao ra nhu cau ma con dam bdo doanh sé trong
tuong lai. Néu dugc quan ly bai ban, gid tri cia thuong hi¢u doanh nghiép sé
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khong ngumg gia tang nho vao viée tich liy “Goodwill - sy tin nhiém”, dong
g6p phan 16n vao tong gia tri vén hoa cua doanh nghi¢p. Giam dbe dleu hanh
(CEO) phai 1a ngudi thuyén truéng dinh huéng va din dit “con tau thuong
hiéu” ctia doanh nghiép.

(2) Rao can vé tAm nhin

Thuong hi¢u 16n dugc xay dung dua trén nén tang cua mdt tam nhin dai
han. N6 lién quan dén 1y do ton tai, hoai bdo ctia mot doanh nghiép trong linh
vuc hoat dong ma né dan than. Pong thoi theo dudi nhiing gia tri cot 16i chia
dung niém tin viing chic, c6 kha ning truyén cam hing va dong luyc vuot khod
cho “d6i ngil thuy thi” trén cing mot con tau trong sudt chuyén hai trinh
chinh phuc nhitng muc tiéu thach thue.

(3) Rao can vé to chirc

Nhiém vu x@y dung thuong hiéu doanh nghi¢p khong nam riéng & bod
phan tiép thi ma phai 1a trach nhiém cua CEO, ho trg boi tat ca cac bd phan
khac trong ndi bd nhu dich vu, nhan sy, san xudt va tai chinh. Thuong hiu
doanh nghi¢p phai dugc dat ¢ trung tam, dan dit moi chinh sach vé dau tu,
nghién ctru, quan 1y, tuyén dung hay thuong phat, ... va nhiing quyét dinh
trong kinh doanh nhu tung san pham m&i, mé rong nganh hay chon lya d6i
tac. Co hoi nam trong tay cua nhimng doanh nghi€p nhén thirc sém van dé,
dam chip nhan thay doi co cau dé vuon 1én trd thanh nhiing thuong hiéu 16n.

(4) Rao can vé kinh nghiém

Kinh nghiém qudc té c6 thé c6 dugc tir sy that bai nhung ddi voi nhiing
nha 1anh dao nang dong, ho cé thé hoc nhanh tir viéc lam gia cong, thué chat
xam, thi€t 1ap quan h¢ véi doi tac chién lugc hoac mua lai thuong hiéu noi
tiéng ciia nudc ngoai.

12.2.4. CAu triic t6 chirc dua trén thwong hiéu

(1) Céu tric t chirc

Céc dau hiéu ciia mot ciu tric to chire tot, ding chirc ning 1a:

— Su trao doi thong tin, hop tac gitta cac by phan nhanh, chinh xac va
hiéu qua.

— [t xay ra mau thuan giira cac bo phan.

— Dong luc lam viéc cia nhan vién cao

— Khong ¢6 hodc co rat it nhan vién nghi viéc.

— Khaéch hang ludn hai 10ng vé san pham, dich vu cua t6 chuc.

— Canh tranh n6i bd lanh manh, v61 muc ti€u cung tién bod

— (€6 kha nang trién khai nhitng thay d6i mot cach hiéu qua.

— Viéc ton tai cta nhimg vi tri cao cdp 1a do nhu cau cia to chirc chir
khong phai do nhitng anh hudng hay lgi ich ¢4 nhan.
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(2) CAu triic thwong hiéu

CAu trac thuong hiéu bao gdm tit ca nhitng thuong hiéu chinh va thuong
hiéu con ctia phan khuc thi trudng ma doanh nghiép hudng dén, ké ca nhimg
thuong hiéu hop tac véi bén ngoai (co-branding). Pé viéc xdy dung thuong
hiéu dem lai loi ich tdi da cho hoat dong kinh doanh ciia minh, doanh nghiép
can thiét 1ap mdi quan hé giira tat ca cac thwong hiéu va sy két hop giita cac
chién lugc cta timg thuong hiéu. Thuong hiéu ctia doanh nghiép cang duoc
thiét 1ap rd rang thé hoat dong s& cang hiéu qua hon.

Tai sao viéc quan 1y cu trac thuong hiéu lai quan trong? Sy thiéu tap
trung dong nghia véi viéc ngudn niang luong va tai nguyén cia doanh nghiép
dang bi ling phi. Hay nguoc lai, sy tip trung dam bao cho moi ngudn lyc cia
cac doanh nghi€p dugc st dung nham dem lai gia tri 16n nhét cho doanh
nghiép. Viéc quan 1y cau tric thuong hiéu sé gitip doanh nghiép dinh huéng
16 rang dbi voi 3 yéu t6 then chdt sau:

1-Ngudn lyc

Moi ngudn lwc can duogc dit dung noi ma ¢ do s€ thu dugce két qua cao
nhat. Mdi mot thuong hiéu déu can co mot ngudn lyc riéng cho minh. Néu
khong c6 mot hinh anh rd rang vé cu trac thwong hiéu cia riéng doanh
nghiép, s& rat kho khan trong viéc phan chia nguén luc dé hd tro tét ca cac
thuong hiéu cua minh mét cach t6t nhat. Néu mdi thuong hiéu déu cd ging loi
kéo moi nguon lwc nham khai thac loi nhuén, nhimg thwong hiéu c6 tiém
nang cao nhat nhung chua c6 doanh sb trong hién tai s& khong c6 co hoi phat
trién.

2-Sw hi€u qua

Thong qua viée tao dung sy phdi hop trong cau triic thuong hi¢u - doanh
nghi€p s€ khong chi thu dugc loi nhuén cao nhat trén binh dién tong thé ma
con gitip tiét kiém chi phi thong qua tinh kinh té nho qui md, khong chi trong
linh vye san Xuat ma con trong hoat dong truyén thong tiép thi. Nhitng thuong
hiéu t6n tai don doc s& kho gay tiéng vang lon va hau nhu khong nhan duoc
su hd trg ndo. C6 mot cai nhin rd rang vé cau triic thuong hiéu con gitp cac
doanh nghiép tra 101 nhitng cau hoéi: Bao nhiéu thuong hiéu 1a qua it hay qua
nhiéu trong mot clu tric thuong hi¢u? Thuong hi¢u nao can duoc cung cd,
thuong hiéu nao phai loai trur?

3- Sw phat trién
Nguoi ta dua ra 6 cach dé phat trién mot ciu trac thuong hiéu, 1a:

— Dit ra uu tién 14 rang cho thi trudng then chdt can tip trung trong
tuong lai

— Dit ra vu tién cho nhitng thuong hiéu va san pham then chdt
— Tap trung dau tu vao thi truong, thuong hiéu, san pham dwoc wu tién.

— Tiét kiém chi phi bang cach don gian héa cong viéc kinh doanh
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— Loai b6 nhitng thuong hiéu khong phu hgp
— Lép nhitng hdc thi trudng bang cach phat trién hay nhip san pham.
C6 3 cau trac thuong hiéu chinh. D6 1a:

— Mot thuong hiéu cho toan ciu triic. Pién hinh 1a IBM, Virgin hay dai
hoc Harvard. D6 1a nhiing thwong hiéu str dung mét tén duy nhat cho tat ca
cac hoat dong cua minh. Coi tén d6 duogc st dung cho moi ddi tuong: ¢
d6ng, khach hang, nhan vién, d6i tac, nha cung cap va trén moi phuong tién.

— Thuong hiéu me 1am nén tang cho cac thuong hiéu con. Dién hinh 13
Nestle, Sony, Microsoft hay Ralph Lauren. Uy tén cua thuong hiéu me d6 ho
trg va tao nén su tin ciy cao trong nhan thirc ngudi tiéu dung. Chién lugc nay
con cho phép cac doanh nghiép co thé kinh doanh nhiéu ching loai san phim
trén nhiéu linh vuc khic nhau véi nhiéu dinh vi khac nhau.

— Gia dinh thuong hiéu. Procter & Gamble hay Unilever 1a dién hinh
cua mot gia dinh thuong hi€u thanh cong. Nhitng thuong hi€u con 1a nhitng
thuong hi€u ddc 1ap trong tdm tri nguoi ti€u dung, va thuong hiéu me duong
nhu khong duoc ho nhic dén. Nhung dbi véi nha dau tu, co dong, ddi tac va
cac nhan vién lai chiu tdc dong nhiéu tur thuong hi¢u me.

C6 sy twong quan gitra viéc quan ly mot ciu tric thuong hi¢u va huan
luyén vién cua mot doi bong. Chlen lugc cia mot doi bong gidng nhu trong
hinh v&. doanh nghi¢p phai quyét dinh dau 1a khu vuc cac doanh nghiép can
chiém linh — trung 19 chang han. Céau thu, dai dién cho nhitng thuong hi¢u
con, phai c6 nhiém vu bao quat toan khu vuc ctia minh. Mdi mot vi tri s& ¢
nhirmg nhiém vu quan trong khic nhau nhung déu nhdm gop sirc cho chién
thang cta ca doi. Nguoi huin luyén vién phai kiém soat cau thé ciia minh
khong cho anh ta giit qua nhiéu trong trach 1am giam di sitc manh cia ca doi.
Mot vai ciu tha 1a siéu sao (thuong hi¢u dan déu) bén canh mdt sb khac co
vai trii don gian hon (thuong hiéu bé tro). Nhung mot doanh nghiép s& khac
mot doi bong & chd, nd hoan toan khong bi gidi han boi mot bién gidi nao, va
n6 c6 thé xam nhap vao bat cir phan khuc thi trudng ndo né mudn. Va nd con
khong bi giéi han chi véi 11 thwong hiéu con — ma c6 thé phét trién khong
luong duoc.

Sai 1am 16n nhét 13 tach biét cac thuong hiéu ctia minh béi vi s& ¢ nhiéu
van dé tot voi mot thuong hiéu riéng 1¢ nhung s& gy hai cho ca cau tric
thuong hiéu cua doanh nghiép. Sai 1am nay thudng gip boi vi:

— Qua nhiéu thuong hiéu trén qua nhiéu phan khiic
— Bi trung lip va chdng chéo 13n nhau

— Dé 16 k& ho ¢ nhitng thi trudng wu tién

— Kém hiéu qua trong hoat dong va trong phan phdi

— Bi tran lan va do d6 dan téi st dung nguon lyc kdm hi¢u qua
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M5t cAu tric thuong hiéu manh can ¢6 mot sy dot pha. Doanh nghiép sé&
tao nén sy dot pha nho tap trung ngudn lyc ciia minh vao cac phdn khye duoc
uu tién. Vay lam cach nao dé lua chon mili nhon cho minh? T4t ca déu dua
véo chién luge vach ra ciia doanh nghiép. Quyén uu tién s€ duogc lya chon dua
trén tdm nhin dinh hudng cua doanh nghiép cho twong lai ciia minh.

Pé c6 thé danh gid mot thuong hiéu trong ciu tric thwong hiéu cia no,
can phai trd 101 6 cau hoi sau:
— Moi quan hé cua thuong hi¢u con voi cho thuong hi¢u tap doan?

— Lam thé nao dé né nhan duge su hd tro tir thuong hiéu me? Va no sé
dem lai nhiing g& cho thuong hiéu me?

— Vai trd cua thuong hiéu ndy trong téng thé cu trac thuong hiéu?
— Su khac biét dbi voi nhitng thuong hiéu khac trong cung cau trac?
— Nguoi tiéu dung c6 nhan thay sy khac biét nay khong?

— C4u trac thuong hi¢u téng thé co that sy manh hon tung thuong hié¢u
con cOng lai v&i nhau hay khong? Va mot thuong hi€u that sy manh chi khi
cau trac cua no that sy virng chac!

12.2.5. Sw nang dong cia nguwoi lao dong dua trén thuwong hi¢u

La chii thé tao ra thuong hiéu nhung ban than thuong hiéu lai khong nam
trong doanh nghiép d6 ma no ton tai trong y thirc ciia khach hang, ciia ngudi
tiéu dung, nam & vi thé ctia doanh nghiép trén thi trudng. Chinh vi vdy, mot
thwong hiéu manh cang tao ra nhiéu gia tri, loi nhuan cho doanh nghiép. bé
tao ra sy nang dong trong viéc mua sam san pham cua ngudi tiéu dung, thi
can chu y nhiing diéu sau day:

(1) Duy tri 1au dai sé lwong khach hang

Day chinh la gia tri trung thanh cua thwong hiéu. Khi xay dung duoc mdt
thuong hiéu manh, ciing déng nghia véi viéc doanh nghiép da tao ra mot sy
trung thanh cta khach hang dbi voi san phém, dich vy cia minh. Uy tin, chét
luong, gia tri ciia san pham, dich vu ma doanh nghiép d6 cung cap di tao ra
sy hai long cta khéch hang doi vdi céc san pham, dich vy cia doanh nghiép.
Piéu nay da tac dong dén quyét dinh lya chon san pham ctia khach hang khi
c¢6 nhu cau tiéu dung. Khi so sanh quyét dinh Iya chon san pham dich vy,
ngudi tiéu dung thuong quan tim trude tién dén nhitng san pham, dich vu co
chat luwong, c6 uy tin ma minh di ting st dung. Chinh vi vay, nhiing san
pham nay s& ludn 1a lya chon dau tién cua ngudi tidu dung khi phai lua chon
chon san pham.

Gia tri trung thanh cta thuong hi€¢u duoc tao ra bdi 4 thanh tb trong tai
san thuong hiéu la: sy nhan biét thuong hi¢u, chat lugng cam nhan, thudc tinh
thuong hi¢u va céc yéu t6 s hiru khac. Chat lugng cam nhan va thude tinh
thuong hiéu cong thém su noi tiéng cua thuong hiéu s€ tao thém niém tin va
Iy do dé khach hang mua san pham, dich vu ciing nhu nhimng thanh té nay s&
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anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang khi str dung cac san pham, dich vu
cua doanh nghiép.

(2) Thu hiit thém khach hang & Phat trién san phAm méi

Mot thuong hiu ndi tiéng khong chi gitip doanh nghiép duy tri mot s0
lugng khach hang 6n dinh ma con gitp doanh nghiép dé phat trién thém rét
nhiéu khach hang méi. RS rang, khi uy tin, chét luong cua san pham, dich vu
duoc dam bao, vi thé ciia doanh nghiép 6n dinh va vimg vang trén thi truong
thi doanh nghiép d6 cang chiém dugc nhiéu long tin ciia khach hang, cia
nguoi tiéu dung, va do vay, s& co ngay cang nhiéu nguoi biét dén va sir dung
cac san pham, dich vu ctia ho. Hon nita, n6 con gitup cho doanh nghiép phat
trién nhanh chong san phém, dich vu mdéi. Khi tung ra thi truong mot san
phém, dich vu mé1 hoac cac cong dung mdéi cua mot san phém cll, nguoi ti€u
dung s& huong ung va quan tdm nhiéu hon khi ho thay day 1a san pham cia
mot thuong hiéu quen thudc va ndi tiéng do khach hang da tin tuong va uy
tin, chét luong cia san phém, dich vu va uy tin cua thuong hiéu.

3) Thiét 1ap mot chinh sach gia cao

Déi voi nguoi tiéu dung, su thod man, hai long vé san phém luén la yéu
tb quan trong hang dau khi quyét dinh mua mot san phém dich vu nao do.
Chinh vi vay, nguoi tiéu dung s€ khong quan tam nhiéu dén gid ma ho phai
tra dé co6 duoc san pham Diéu nay s& giup cho doanh nghi¢p thiét 1ap mdt
chinh sach gia cao cho san pham cta minh tir 46 ting thém doanh thu cho
doanh nghiép. Co rat nhiéu san ph'ém cua cac doanh nghiép ndi tiéng duoc
ban chay nhu tom tuoi mac du ngum tiéu dung phal tra mot cai gia khong ré
dé s& hitu mot san pham do néu so voi cac san pham cung loai. Mat khac,
thuong hiéu manh cling giap cho doanh nghiép giam dugc chi phi quang cao,
khuyen mai dé phai trién san pham V61 nhitng thwong hiéu ¢o6 vi thé khong
tbt trén thi truong thi bén canh viéc phai tao ra mdt mirc gid canh tranh dé ban
hang, doanh nghiép nay con phai chi mot khoan khong nhé cho hoat dong
quang céo, khuyén mai cho viéc ban san pham. Nhiing khoan chi nay da lam
tang gia thanh ciia san pham trong khi mic gia ban cua san pham di khong
cao. Chinh vi vay, loi nhuan thu dugc tir viéc ban san phém s€ bi giam sut.

(4) Mé rong thuong hi¢u

Khi dé tro nén noi tiéng d6i v6i mot loai san pham, doanh nghiép dé
dang phat trién khi kinh doanh thém nhiing san pham khac do da c6 dugc loi
thé tir san pham hién tai. Sony 1a mot truong hop dién hinh. Doanh nghiép
nay da dua trén thuong hiéu Sony dé mo rong sang linh vuc mdy tinh xach
tay voi thuong hiéu Sony Vaio, hay sang linh vuc game nhu Sony Play
Station...

(5) Mé rong va tin dung tbi da kénh phan phdi

Mot san phém ndi tiéng va c6 chd dung trén thi truong s& dé dang dugc
cac nha phan phdi chip nhan hon 1a mot san pham chua c6 chd dung. Ly do
don gian 13 cac nha phan phdi nay biét chic rang voi cac san pham ndi tiéng
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ho s€ ban hang dugc nhiéu va nhanh hon, mang lai nhiéu loi nhuén va quay
vong von nhanh hon néu so véi nhirg san pham it noi tiéng. Khong nhimng
thé, nhitng san phim méi cua thuong hiéu dé ciing duoc cac nha phan phdi
chép nhan mot cach d& dang hon do ho di tin tudng vao uy tin, chat luong cia
san pham ciing nhu kha ning tiéu thy cta thwong hiéu d6. Nhitng yéu t6 néu
trén dd chimg minh 3 gia tri caa khoi tai san thuong hiéu vo hinh mang lai
cho doanh nghiép. N6 khong chi giup cho doanh nghi€p duy tri dugc loi
nhuan mot cach on dinh ma thuong hi¢u con mang lai cho doanh nghi¢p
nhiing gi4 tri gia ting nhu phét trién khach hang, nha phan phdi va phat trién
thém san pham dich vu moi. Chinh vi vy, dau tu phat trién cho thuong hiéu
khong chi la dau tu cho su phat trién hién tai cua doanh nghi¢p ma nd con la
su dau tu va phat trién cho tuong lai lau dai.

12.2.6. Vai tro ciia giao tiép ndi bd va gido duc

(1) Vai tro ciia giao tiép ndi bd

Kinh doanh 1a hoat dong gitta con ngudi voi con nguodi, khong phéi véi
may moc. Mot thuong hiéu manh duge hiéu rang trong d6 ludén ¢ nhirng giao
tiép noi bo. Po 1a cac cude ndi chuyén, giao tiép gitta nhitng nhan vién doanh
nghiép, gitta nhan vién véi cac doanh nghiép lam an, voi khach hang, nhiing
nha dau tu va nhitng nha quan 1y. Cé thé noi, thwong hiéu doanh nghiép 14 gia
tri két ndi nhitng con nguodi nay, thong qua cac cudc hoi thoai.

Mot hoi thoai dwoc coi la mot cugc noi chuyén c6 nguoi noi va nguoi
nghe. Tuy nhién, hi€u qua trong mot cudc noi chuyén s€ la that bai néu nhu
cac doanh nghiép cb ging dwa qua nhiu thong diép téi cac thanh vién cua
doanh nghi¢p thong qua doan quang cdo, thu dién tir, thu tay...Trong mot
cudc ndi chuyén vdi nhén vién doanh nghiép, cac doanh nghiép nén danh thoi
gian ling nghe 13 chu yéu. Vi trong nhimg luc nhu vay, nhiing dong gop cua

nhan vién doanh nghi¢p s€ giup cac nha quan ly hiéu ra nhiéu van dé va
nhiing cai tién phu hop trong tién trinh phat trién ctia doanh nghiép.

Hay noi chuyén chdan thanh, coi mo voi cdac nhan vién. Trong thuc té
nhén vién trong doanh nghiép lai la lyc luong it duge chi y to1 nhat khi to
chie cac budi noi chuyén vé phat trién thuong hiéu. Péang ra, ho phai 1a
nhimg ngudi hiéu rat rd va ludn 1a nhimg ngudi tién phong trong cong tac
phat trién thuong hiéu cta doanh nghiép.

Hay nhin vao nhiing doanh nghi€ép ma trong do6, nhan vién cua ho la
nhimg”tin d6”cta thuong hiéu cho doanh nghiép. Nhan vién ctia Yahoo phu
1én trén chiéc xe ho di lai nhirg tAim quang cao Yahoo nhu 13 mét biéu tuong
cua sy ty hao va su tan tam. Nhan vién cua Apple thi sao? Ho néi hang ngay
v6i cac doanh nghiép be, gia dinh cta ho tham chi 13 ca nhitng nguoi la, rang
ho tu hao va hanh dién vé1 nhitng san phém ma Apple l1am ra.

Nhing loi thé ctia viéc nay 1a :
— Tht nhét, nhimg “tin d6” nay 1a nhimg ngudi am hiéu rd rang nhat va
O gan nhat véi thuong hi€u cua doanh nghi¢p. Do vay, bat ky khi nao ho tra
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101 dién thoai, thiét ké san pham hodc hd trg khach hang, ho diéu truyén tai di
nhiing thong di¢p dung dan va hi€u qua nhat.

— Thw hai, nhing “tin d6” nay xdy dung thuong hiéu cho doanh nghiép
khong chi ¢ bén trong moi truong lam vi¢c cua doanh nghi€p ma con voi tat
ca voi cac doanh nghiép be tai bat ky noi dau va vao bat ky lic nao.

Mot nhan vién yéu quy thuong hiéu cia doanh nghi€p dugc xem la
mot”bang dién tt”’ludén ludn san sang cung cap cho khach hang va nhiing
ngudi xung quanh nhing thong tin t6t dep vé thuong hiéu ciia doanh nghiép
ma khong c6 muc dich hdm lgi nao, don thuan d6 chi 1a niém ty hao va su yéu
thich cta chinh ban than. i véi nhitng nhan vién nay, ho luén lam vi¢c hang
say, gan bo va cung voi doanh nghiép trai qua nhitng quang thdi gian kho
khan. Tham chi ngay ca khi da ro1 doanh nghi¢p, ho ludn ty hao vi da tung
duoc lam tai do.

Tuyét d6i khong bod quén cac budi ndi chuyén véi doi ngii ban hang. Doi
ngil ban hang — mot yéu té khong thé thiéu néu cac doanh nghiép mudn phat
trién thwong hiéu cta doanh nghiép. Chinh lyc lugng nay thudng xuyén co
nhitng cudc nodi chuyén, giao tiép voi khach hang. Ho ling nghe khach hang
boc bach, gidi bay tam sy. Dédc biét 1a ho c6 nhimng kinh nghiém xtr Iy khi gap
nhimg khach hang kho tinh. Ho lang nghe nhiing y klen dong gop vé su cai
tién san pham ctia doanh nghiép, doi khi 1a y twéng vé nhiing san pham moi.
Hién nay, trong nhiéu doanh nghi¢p, doi ngl ban hang phan nan rang, ho
khong c¢6 co hoi dé noi 1én nhiing diéu ma khach hang néi v6i ho hay don
gian 1a nhiing suy nghi ciia ho vé san pham, dich vu dang bay ban ciia doanh
nghiép. Chinh trong nhiing budi néi chuyén nhu vay, doi ngii ban hang sé
giiip cac nha quan ly c6 duoc nhimg y tuong va nhitng danh gia chinh xac
nhat vé san pham, dich vu ctia doanh nghiép. Mudn vay, cac nha quan 1y céan :

— Tb chire “ngay thuong hiéu”: Tao sy ghi nhd dbi v6i nhan vién trong
doanh nghiép.

— Tb chitc cic cudc thao luan vé thuong hiéu: Bé”lng nhiéu cach hay hoi
nhan vién vé nhimg ¥ tudng dé co dugc nhimng thong diép thuong hiéu co
hiéu qua.

— N6i vé thuong hiéu trong cac budi hop: Chia sé voi nhan vién nhiing
chinh sach thuong hiéu dé ho ludn cam thay ho 1 nhiing ngudi quan trong
trong chién lugc phat trién doanh nghiép.

— Pam bao rang cic truong nhém luén nam ving thuong hiéu cia
doanh nghi¢p: Diéu nay la rat quan trong boi vi nd gitp cac truéong nhom dé
dang thao ludn v6i cac thanh vién trong nhom.

— Thu thap dong gdép cia nhiing ngudi ban hang: Thay vi chi dao tao
cac k¥ nang ban hang don thuan cho nhén vién, hiy tao cho ho nhiing cudc

thao luan, nhimg forum dé ho chia sé¢ nhitng gi ho biét vé quan diém cia
khach hang.
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— Khen thudéng nhitng nha quan ly thuong hiéu gidi: Cong nhan nhitng
dong gop cua nhirg nguoi co sang kién tot, nhitng ¥ tudng hay cho viée xay
dung va phat trién thuong hiéu. Khen thuéng ding ngudi, ding viée s& kich
thich nhéan vién lam viéc hang say va nhiét tinh hon.

(2) Vai tro cuia giao duc

— Dao tao gitp thu hut ngudn nhan luc tiém niang. Doanh nghiép biét
cach tao co hoi hoc tap va phat trién cho nhan vién s& thu hat duoc nhirng
nguoi tré dau quan cho hg. Co hoi dugc hoc hoi va phat trién ban than cling
nhu su nghiép 1a 12 mong mubn dic biét chay bong cua nhiing sinh vién méi
ra truong.

— Dao tao giup bu dap su thiéu hut vé nhan lyc. Chuan bi mdt luc lugng
lao dong c6 du trinh d6 dé san sang dap ung cac yéu cau trong cong viée la
chia khéa dé rat ngan khoang cach giita cung - ciu nhéan luyc va chuan bj cho
nhimg doi hoi cua thi truong nhén luc trong tuong lai. Néu ching ta di ding
qui trinh, tinh hinh mét can ddi cung cau s& bot cing thing sau 3-5 nam nta.
Néu lanh dao doanh nghiép khong bét tay vao viéc phat trién nhén tai cho
chinh doanh nghi¢p cua minh thi anh ta s€ phai trong chd vao noi khac, hodc
phai dung lvong cao va phuc loi hip dan hon dé thu hat nhitng ngudi ma
chua chic kién thirc va k¥ ning cua ho khién cac doanh nghiép hai long
100%. Mit khac, mot khi doanh nghiép dung lwong bong dé 16i kéo nhan vién
thi sém hay muon, ho ciing khong thé giir chan anh ta lai.

— Khi gia nhap WTO, cac tap doan kinh té thé gii vao Viét Nam, chic
chin cudc canh tranh khong chi dién ra trén thi truong xuét khiu ma con & thi
truong ndi dia. Trong khi do, strc canh tranh cua doanh nghi€p Viét Nam rat
yéu kém. Yéu td quan trong nhét hién nay 1a thiéu hut d6i ngii can b quan 1y
cao cip duogc dao tao theo yéu cau cua nén kinh té hoi nhép. Hon ai hét, cac
doanh nghiép phai ty than van dong, dao tao ngudn nhan lyc cao cip méi co
thé dap tmg yéu cau cta cong viéc.

— Dao tao gitp nang cap ngudn nhan lyc hién c6. Pau tu vao cong tac
dao tao nguon nhan lyc hién c6 s€ dem lai hiéu qua trong viéc nang cap nhan
vién dudi quyen, khang dinh vai tro va nang luc cua nha quan ly, thiét 1ap m01
quan hé tot dep trong ndi bo va phat trién hinh anh doanh nghiép trong mét
khach hang va ddi tac.

— Viéc trao cho nhén vién nhing k¥ ning hoic kién thirc méi khong chi
giup ho hoan thanh cong viéc nhanh chong va hiéu qua hon ma con nang cao
muc do thoa man cua ho trong cong viéc va c6 dong luc dé tu gia tang hi¢u
suat 1am viéc. Nhan vién duoc chi bao dé 1am tét cong viéc, ho s€ co thai do
tu tin, lam viéc mot cach doc 1ap va chu dong hon; nguoc lai, ho tré nén chan
nan ma ro1 béd doanh nghiép.

— Nha quan ly biét cach phat trién nang luc lam vi¢c cia nhan vién ciing
dong nghia voi viéc mo rong con duong thang tién cia chinh minh. Mgt mat,
ho c6 kha nang thu hut xung quanh minh nhiing ngudi ¢6 nang luc lam viéc.

136

Hwéng dan: TS. Nguyén Hiru Quyén (www.kynangquanly.com.vn — www.365ngay.com.vn)



Quan trj thwong hiéu

Mit khac, ho s& tu chuin bi trude mot doi ngl ké can, sin sang thay thé vai
trd ctia minh. Trong qua trinh dao tao, nha quan 1y khéo 1éo sip dit nhimng
nhan vién giau kinh nghiém tién hanh tap huin cho nhitng nhan vién méi vao
nghé, con co thé giup cho doi bén thiét 1ap duge quan hé thay trd trong qua
trinh tap hun.

— Viéc dao tao tot c6 thé dem lai cho doanh nghi€p mot luc luong
quang cao nhiét tinh va chan thuc nhat vé hinh anh doanh nghiép. Nhiéu
doanh nghiép ¢ Nhat ban da b tri cho nhan vién thao tac thang may trong cac
ctra hang bach hoa tham gia dot tp huén trong thoi gian dai toi vai thang.
Hoat dong nay giup ho 1am quen véi khach hang va cira hang, dé dang hudng
dan cho khach hang. Sau dot tp huan dai nay, ho khong nhiing dam nhiém
t6t chuc trach cua nhan vién thao tic thang may, ma trén thuc té di tuong
duong voi dac st ctiia cura hang.
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