I

THAMG LOMNG
VERIVERSITY

DAI HOC THANG LONG

QUAN TRI THUONG HIEU

Tai san thwong hiéu

Tai san thuong hiéu (Brand Equity) 1a nhiing kién thitc
khéch hang nam gitr trong dau vé mot thuong hiéu va
nhing tac ddng cta su hiéu biét d6 dén hanh vi va
thai do caa khach hang ddi véi thuwong hiéu do.

Pang Dinh Tram, MBA
Thang 7/2012




Quan tri thwong hiéu Tai san thwong hiéu

TAI SAN THUONG HIEU

2.1. Khai niém tai san thwong hiéu (Brand Equity) ........ccccoovviiiiiiiiiiiicccccccccce, 3
2.2. Cac thanh phan cua tai san thrrong hi€u. ... 3
2.2.1. Nhan biét V& thirong NIBU ......cucuiuiieiieciiicirciec et 3
2.2.2. Nhan thuic vé gia tri thuong hiéu (gid tri cAm Nnhan) ..o, 7
2.2.3. Lién tuong qua throng Ri€U. ..o 10
2.2.4. Trung thanh v&i thong hi€u. ..o, 12
2.3. Loi ich cua tai san thwong hiéu - Do Irong tai san thwong hi€u........ccoooicnne 17
2.3.1. Loi ich ctia tai san thurong hi€u ... 17
2.3.2. Do luong tai san thttong hi€u........ccccoiviiiiiiiiiiiiiiiii s 19

Page2

Ths Dang Binh Tram https://sites.google.com/site/dangdinhtram



Quan tri thwong hiéu Tai san thwong hiéu

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

Tai san thuong hiéu (Brand Equity) 1a nhiing kién thtic khdch hang nam giit trong dau vé
mot thwong hiéu va nhiing tac ddng cta su hiéu biét d6 dén hanh vi va thai d6 ctaa khach

hang d6i v6i thuwong hiéu do.

Tai san thuwong hiéu bao gom tat ca nhitng gia tri dac thu ma thwong hiéu mang dén cho
nhitng nguoi lién quan (khach hang, nhan vién, c6 dong, cong dong...). Nhitng gia tri nay sé
dugc cong vao san phdm hay dich vu nham d€ gia tang gia tri d6i v6i nhitng nguoi lién

quan.

Tai san thwong hiéu 1a mot tap hop céc tai san mang tinh vo hinh gan lién véi tén va bidu
twong ctia mét san pham hodac dich vu. Cac thanh phan cta tai san thwong hiéu bao gom
nhan biét thuong hiéu, chat luong cam nhén, lién twdng thuong hiéu, trung thanh thuong

hiéu va cac thanh phan khéc (bang sang ché, nhan méc, kénh phan phdi, ngudn géc nudc...).
2.2. Cac thanh phan cua tai san thuong hiéu

Nhiing thanh t6 cau thanh tai san thuwong hiéu nay phai dwgc két néi voi biéu tuong, logo
cua doanh nghiép hodc san pham. Néu mot doanh nghiép thay doi tén hay biéu twong bén
ngoai thi nhitng tai san thwong hiéu nay thi sé bj anh hudéng va trong mot s6 treong hop co
thé bi mat di.

A AL

Nhitng thanh t& cau thanh nén tai san thuong hiéu cé thé khac nhau tuy theo mdi trueong

hop. Tuy vay, trén nguyén tac thi s& c6 5 thanh t& chinh:

1. Su nhan biét thuong hiéu (brand awareness)

2. Chat luong cam nhan (perceived quality)

3. Thudc tinh thwong hiéu (brand associations)

4. Su trung thanh cta thwong hiéu (brand loyalty)

5. Cac yéu td so httu khac nhu bao ho thuong hiéu, quan hé véi kénh phan phoi...
2.2.1. Nhan biét vé thwong hi¢u

Su nhéan biét thuong hiéu la s6 phan tram cua dan s hay thi truong muc tiéu biét dén su

hién dién cia mot thuong hiéu hay doanh nghiép.
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Nhén biét thuong hiéu la giai doan dau tién trong tién trinh tién trinh mua sdm va la mot
tiéu chi quan trong dé do luong sttc manh cua thuong hiéu. Mot thuwong hiéu cang noi tiéng
thi cang dé dang dwoc khach hang lwa chon. Tuy vay, viéc quang bé thuong hiéu ciing rat
ton kém nén viéc hiéu rd duoc mirc d6 anh hudng ctia sy nhan biét dén tién trinh lya chon
san pham sé gitp cho cac doanh nghiép c6 dwgc cac thiee xay dung thuwong hiéu dat hiéu

qua cao véi mot chi phi hop ly hon.

Nhén biét thuwong hiéu 1a kha nang ma mot khach hang tiém nang c6 thé nhan biét hoac goi
nhé dén mot thuwong hiéu. Nguwoi mua thuwong lua chon thuwong hiéu ma minh da biét boi vi
ho cam thay duoc an toan va thoai mai hon. Vi theo 1¢ thuwong thi mét thuwong hiéu duoc
nhi€u nguoi biét dén sé dang tin cdy hon va chat luong sé tot hon. N6 la giai doan dau tién
trong tién trinh tién trinh mua sdm va la mot tiéu chi quan trong dé do leong sttc manh cta
thuong hiéu. Mot thwong hiéu cang noi tiéhg thi cang dé dang dugc khach hang lwa chon.
Tuy vay, viéc quang ba thwong hiéu cing rat ton kém nén viéc hiéu rd dwgc mic do anh
huodng cta sy nhan biét dén tién trinh lwa chon san pham sé gitup cho cac doanh nghiép c6

duoc cac thire xay dung thuong hiéu dat hiéu qua cao véi mot chi phi hop ly hon.

Su nhéan biét thwong hiéu duoc tao ra tir cdc chwong trinh truyén théng, nhu: Quang cdo;
Quan hé cong dong; Khuyén mai; Ban hang ca nhan hay tai noi trung bay san pham; ... Mtic

d0 nhan biét thuong hiéu co thé chia ra lam 3 cap do khac nhau:

¢ Thwong hiéu nhd dén dau tién, la cdp dd cao nhat (Top of mind)
e Thuong hiéu khong nhic ma nhé (Spontaneous)

o Thuong hiéu nhac méi nhd, 1a cdp dd thap nhat (Promt)

Khi cong gop 3 cap do nhan biét thwong hiéu thi ta sé la tong s6 nhan biét nhan hiéu.
Thuong hiéu dugc nhan biét dau tién chinh la thuwong hiéu ma khach hang sé nghi dén dau
tién khi duoc hoi vé mét loai san pham nao d6. Vi dy, khi nghi dén tivi thi nguoi Viét Nam
thuong nghi dén Sony dau tién, twong tu khi néi dén xe gan mdy thi moi nguoi thuong nghi
ngay dén Honda. Va két qua la Sony va Honda ludn 1a nhitng thuwong hiéu duoc moi nguoi
can nhac khi chon lga mua san phdm. Véi nhitng loai san phdm hay dich vu ma nguoi tiéu
duing 1én ké hoach mua sdm trude khi dén noi ban hang thi tiéu chi thuong hiéu nhan biét

dau tién doéng vai tro rat quan trong.

Diéu nay dwoc ly giai 1a d6i véi nhitng san pham dat tién thi nguoi tathuwong ludn 1én ké

hoach cho viéc mua sam, vi vay ma thuong ngwoi mua da lea chon thuwong hiéu ma minh sé
mua ttr treede va thuong thi thwong hiéu ma ho nghi dén dau tién sé rat de duoc nguoi mua
chon lwa. Mot s6 vi du vé san pham thudc chung loai nay gdm tivi, xe mdy, mdy tinh, dién

thoai,...
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Thong thuong, khi mét thwong hiéu ¢ d6 nhan biét dau tién 16n hon 50% thi hau nhu rat
kho cé thé nang cao chi s6 nay. Chinh vi vay, dé cai thién chi s6 nay thi doi hoi phai ton
nhiéu chi phi trong khi hiéu qua thi khong duoc bao nhiéu nén nhiém vu ctia doanh nghiép

la nén duy tri mirc d6 nhan biét & mirc do nay.

D6i voi cac san pham hang tiéu dung nhu dau goi dau, kem danh rang, bot giat... thi tong s6
nhan biét thuwong hiéu dong vai tro quan trong. Tiéu chi nhan biét dau tién ludn luén quan
trong nhung ddi véi nhitng san phadm ma nguoi ta quyét dinh tai diém mua hay mua sam
ma khong hoach dinh trude thi chi s6 tong dd nhan biét luén duwgc doanh nghiép quan tam
hon. Khi mét ngwoi noi cho di siéu thi mua sdm trong tuan thi ho thuong nghi 1a s€ mua bot
giat nhung ho thuwong khong hoach dinh sé mua Omo hay Tide nén khi di siéu thi dén noi
trung bay ho déu co thé quyét dinh mua bat ky thuong hiéu nao ma ho biét.

Néu tong do nhan biét thuwong hiéu 16n hon 90% thi rat tot va hau nhuw rat kho dé€ nang do
nhan biét 1én 100%. Chinh vi vay, chi phi cho viéc quang ba thuwong hiéu khi hau hét moi
nguoi da biét dén thuong hiéu ctia minh thi khong hiéu qua. Doanh nghiép chi nén quang ba

thuong hiéu mot cach khong thuong xuyén nham duy tri mitc d6 nhan biét nay.

Thuong hiéu cé thé la mot phan trong cong viéc kinh doanh, né giéng nhu la cdi tén cta
doanh nghiép hay c6 thé la mot phan cta san pham va dich vu. General Motors, chevrolet,
Buick hay chiéc Corvette ndi tiéng la nhiing vi du dién hinh vé thuwong hiéu va dong thuong
hiéu. Khach hang khong thé quén duoc nhitng thuong hiéu nay béi vi déng sau né 1a hang
loat nhiing chién lwgc xay dung thuwong hiéu khéng nging. Cau hodi luén dat ra thé nao la

mot thwong hiéu di manh

Dudi day la 5 mirc d6 nhan biét hién trang thuwong hiéu va cach tao dung mot thwong hiéu
d€ phat trién kinh doanh

(1) Thuwong hiéu bi loai bo

Neéu c6 ai lién hé thuong hiéu cta cac doanh nghiép véi cai gi do tiéu cuc, ho sé cd y tranh
san pham cuta cac doanh nghiép. Cac doanh nghiép da tirng dén mot noi ma ¢ d6 su phuc vu
té dén ndi cdc doanh nghiép khong thé quay lai. C6 bao nhiéu khach hang phan nan vé san
pham ma cac doanh nghiép dang kinh doanh? Hay tao ra mét hinh anh va mot cau khau
hiéu véi day du y nghia bao ham loi ich ctia khach hang & khap moi noi. Néu cong chiing
khong chap nhan san pham hay dich vu ctia cac doanh nghiép, hay khoi dong mot chién
dich méi dé thay doi lai.

(2) Thuong hiéu khong duoc nhin biét
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Khéach hang khong nhan ra thwong hiéu ctia cac doanh nghiép cd 1é boi vi né khong cé sw
khac biét ro nét nao voi hang hod va dich vu ctua doi thu canh tranh. Luc nay, cac doanh
nghiép hay nhan manh nhtng 1oi ich ma san phdm hay dich vu cta cac doanh nghiép dem
dén cho khach hang. Bat ct ltc nao san phdm ctia cac doanh nghiép duwoc nhéc dén ciing
phai c6 day du tén thuong hiéu. Hay san sang tao dung tén thuong hiéu cho san pham hay
dich vu ctia cac doanh nghiép cling nhu viéc phai hoan thanh st ménh kinh doanh cta
minh. Hay tim ra gid tri khac biét cua san pham va dich vu ctia cadc doanh nghiép véi san
pham va dich vu ctia d6i tht canh tranh. Quan trong la lam ndi bat sw khéc biét 4y bang moi

cach.
(3) Thuong hiéu dugc nhin biét

Day 1a mét giai doan tét d€ cac doanh nghiép hudng téi phat trién kinh doanh néu nhuw
thuong hiéu ctia cac doanh nghiép chwa c6 mot s nhan biét nao ca. Nhan biét thuong hiéu
sé giup khach hang nghiéng vé san pham cta cac doanh nghiép néu nhuw dang c6 sy can
nhac lya chon gitta san phdm cua cac doanh nghiép va cc san pham cling loai khac ma ho
biét. Trong khi d6i thu canh tranh cta cac doanh nghiép cling dang nghién ctru vé viéc nhan
biét thwong hiéu va c6 thé san pham hay dich vu ctua ho dwgce chu y hon, hay tiép tuc lam

tang thém gia tri va lam cho san pham ctia minh doc dao hon dé tién dén giai doan.
(4) Chon lya thuong hiéu

Day la ltc ma khach hang dua ra sy lua chon gitta 2 thuwong hiéu va sé chon san pham cta
cac doanh nghiép chit khong phai cta ai khac. Diéu nay thuong la két qua cua sy khac biét
hay doc dao ma san pham caa cac doanh nghiép c6 thé dap tiing nhu cau cua khach hang.
Dong thoi, bat ct gia tri nao ma cac doanh nghiép thém vao cho san pham hay dich vu caa
minh cing déu dam bao danh bai d6i tha canh tranh. Mdc du day la giai doan quan trong
nhung né khong phai la giai doan cudi cung. Giai doan ma cidc doanh nghiép hoan toan

muon thuong hiéu cua minh dat duoc vi tri cao nhat.
(5) Sw trung thanh ciua khdch hang voi thuong hiéu

Day la ltc khach hang sé luén chon san phdm ctia cdc doanh nghiép, cho du ¢é doi lan san
pham do6 khong duoc nhw ho mong mudn hay mét san phdm cung loai khac c6 vé phu hop
v6i nhu cau ctia ho hon. D€ c6 duoc sy trung thanh ctia khach hang, cac doanh nghiép can
phat trién san phdm ctia minh véi sy khac biét 16n, voi rat nhiéu gia tri thém vao nhung
dong thoi cling can phai dem dén cho khach hang su chdam soc dédc biét ma khong dau co

duoc.
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Nhuw vay, khach hang sé khong bao gio tit bo san pham cua cac doanh nghiép. Day la diém
xuat phét cho viéc tao dung thwong hiéu ngay tir ngay dau bat tay vao kinh doanh. Hay tong

hop cac yéu t& ma doanh nghiép dang cd va tao

nhan hiéu cho ching, xay dung dau hiéu nhan biét cua thuong hiéu - Building Brand

Identity.
2.2.2. Nhan thiec vé gid tri thiong hiéu (gid tri cam nhin)

Chat luong san pham hay dich vu cung cap cho khach hang cac 1oi ich vé chitc nang. Mac du
no co thé tao ra co sd cho viéc dinh gia cao hon thong thuong, nhung viéc gia tang chat
lwong trong nhiéu chung loai san pham da dan dén tinh trang chat lugng cao khong con 1a
mot ngudn cua loi thé canh tranh ma 1a mot chiéc vé gia nhap thi truong. Céc cong cu tiéu
biéu dé€ do luvong chat luong duoc cam nhan la cac cudc diéu tra st dung nhitng cau hoi chat

luong cao, trung binh, hay thap.

Nguoi mua thuong lya chon thuwong hiéu ma minh da biét boi vi ho cam thay dwgc an toan
va thoai mai hon. Nguoi ta thuwong nghi rang mot thuong hiéu dwoc nhiéu nguoi biét dén thi
dang tin cdy hon, va chat luong sé tot hon. Thong thuong thi moi nguoi thuwong chon lia san
phdm cé thwong hiéu biét dén thay vi chon san phdm ma ho chwa bao gio nghe dén. Su nhan
biét thwong hiéu sé rat quan trong d6i voi cdc mat hang mua sam, khi ma mdi khi mua hang
hoa thi nguoi ta thuong hoach dinh thuong hiéu tir tredc. Trong truong hop nay thi nhitng

thuong hiéu khong duoc biét dén sé khong co co hoi dugc chon lua.

Chat lwong cam nhan sé anh huong truc tiép dén quyét dinh mua sdm va sy trung thanh ctia
khach hang, ddc biét 1a trong treong hop nguoi mua khong cé thoi gian hodc khong thé
nghién cttu ky ludng cac tinh nang san pham trudc khi mua. Chat lwong cam nhén con hd
tro cho viéc xac dinh mot chinh sach gia cao vi thé'sé tao ra lgi nhuan nhi€u hon dé tai dau
tw vao viéc xay dung thuong hiéu. Ngoai ra, chat luong cam nhan con déng vai tro to 1on
trong viéc mo rong thuong hiéu. Néu mot thuong hiéu duoc danh gia cao 6 mot san pham
nao d6 thi sé dé dang dwoc ngudi mua danh gia cao & san phadm ma ho sap gidi thiéu. Mot
thuong hiéu thuong di kem theo mot cam nhan tong thé cua khach hang vé chat luong san
pham. Chang han, véi céc san pham cta Toyota thi nguoi ta thuong lién twong dén sy bén bi
cua chiéc xe hay noéi dén Sony thi nguoi ta nghi ngay dén su sang tao véi nhitng tinh nang

vuot trdi ctia san pham.

Mot san pham 6t chi khi nguoi tiéu dung cho rang né t6t. Mot gia ca phai chang chi dwoc
quan tdm khi ma nguoi tiéu duing cam nhan rang n6 phit hop véi nhiing loi ich ma ho nhan

dwgc khi tiéu dung san pham.
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Gia tri dich thuc ctia thuwong hiéu xuat phat tir nguoi tiéu dung, néu ho c6 nhiing cam nhan
tot thi thwong hiéu mdi c6 gid tri cao. Khi noéi vé gia tri thwong hiéu thi ching ta lai quan tam
dén hai khia canh. Th¢ nhat, giad tri cam nhéan la nhitng cam xuc, tinh cam cua nguoi tiéu
dung d6i v6i thuwong hiéu. Thit hai, gia tri tai chinh 1a hanh vi ctia ngwoi tiéu dung. Ho chon
dung thuong hiéu cta td chitc hay la nhiing d6i tha canh tranh. Tuy nhién, c6 mét s6 thuwong
hiéu c6 duoc nhitng tinh cam rat tot cua nguoi tiéu dung nhung ho lai khong chon dung.
Nguoc lai, mot sd thwong hiéu duoc chon dung thi nguoi tiéu dung lai khong ¢6 nhitng cam
tinh t6t. Trong hai treong hop trén thi thwong hiéu khong mang lai nhiéu gia tri cho td chuc
va vi thé' khong duwoc dinh gid cao. Van dé ¢ day la lam sao c6 thé khic phuc duoc cac tinh

trang trén? Khai niém vé gid tri cdm nhan sé mang dén 10i giai dap.

Nguoi tiéu dung luén chon mua nhitng san pham va dich vu mang lai gia tri cdm nhéan cao
nhat. Diéu nay c6 nghia la ho ludn suy xét gitta nhiing loi ich nhan dwgc va chi phi ma ho
phai tra cho tung thwong hiéu. Ho khong hoan toan chon thwong hiéu cé gia ca thap nhat
khi nhting loi ich né mang lai thi khong nhiéu. Nguoc lai, ho vui long chap nhan mot gia cao

dé€ duoc sit dung nhitng san pham uy tin.
Vay gia tri cim nhan la gi?

Gia tri nguoi tiéu dung nhan duoc chinh 1a sy chénh léch gitra tong gia tri nhan dwoc va
tong chi phi phai tra. Tong gia tri nhan dwoc la nhing lgi ich ma ngwoi tiéu dung mong doi
O mot san pham hay dich vu. Tong chi phi la tat ca nhitng chi phi ma nguoi tiéu dung phai

tra trong viéc so sanh, mua va st dung san phdm dich vu.

Khi néi dén gia tri nhan dwoc thi nguoi ta luén ham y do6 chinh 1a gia tri cam nhan. Cung
mot san pham va dich vu thi gia tri nhan dwoc hoan toan khac nhau d6i véi moi ngroi. Mbi
nguoi c6 mot hoan canh song khac nhau, nhan dinh khac nhau vé mirc d¢ quan trong va chi
phi ho phai tra cho san pham va dich vu. Tom lai, moi nguoi tiéu dung déu cd sy danh gia
khac nhau cho cing mét san phdm hay dich vu- ching ching ta goi d6 chinh la gia tri cam

nhan. Gid tri cam nhan la mot khéi niém rat quan trong doi véi to chic.

Mot sd nha san xuat tin réng khi ho tao ra duoc san pham tot, gia ca phai chang thi nguwoi
tiéu dung sé chon mua. Tuy vay, mdt san pham t5t chi khi nguoi tiéu dung cho rang né tét.
Mot gid ca phai chang chi duoc quan tdm khi ma nguoi tiéu dung cdm nhan rang né phu

hop véi nhitng loi ich ma ho nhéan duoc khi tiéu dung san pham.
Hinh 2.1 - Hé qua ctia nhan thttc thwong hiéu:

e Loi ich nhan biét: khach hang sé nhan ra ngay thuong hiéu cua khi nhin thay bat ki mot
hinh anh hay la chi tiét nao ctia san pham. Vi duy, khi nhin thay logo hinh con ngua thi
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moi nguodi sé biét ngay d6 1a logo ctia doanh nghiép xe hoi néi tiéng hang dau chau Au
Ferrari.

e Loi ich quan tam: khach hang khi c6 nhu cau vé mot san pham thi mét thuong hiéu nodi
tiéng sé dwoc quan tam dau tién. Tic la san phdm mang thuwong hiéu do sé dugc dua
vao danh sach d€ lya chon dau tién. Vi dy, khi muén mua xe hoi ma khong cé sy rang
budc vé tai chinh thi mot khach hang co nhu cau sé quan tam dau tién dén nhung thuong
hiéu n6i tiéng nhw Ferrari, Lamborghini, Audi, Aston martin..v.v.. chk chéng cd ai quan tam
dén Toyota hay la Deawoo... vi so voi nhiing dai gia xe hoi thi nhitng thuong hiéu nay la
qua tré con.

e Loiich lua chon: viéc khach hang c6 quyét dinh lya chon san phdm ctia nha san xuat nay
hay khong quyét dinh rat 1on boi thuong hiéu. mot khi da dwa vao danh sach quan tam
thi sy lwa chon sé dat vao thuong hiéu nao ndi tiéng nhat kem theo muc dich st dung

ctia khach hang.

Hién nay, cadc doanh nghiép Viét Nam quan tam ddc biét dén viéc xay dung thuong hiéu. Ho
tin ré“mg mot thuong hiéu manh sé mang lai 1oi thé canh tranh trén thi treong. D€ c6 thé tao
dwgc mot thuwong hiéu manh, cac doanh nghiép nd lwe d€ hoan thién chat lwgng san pham
va tim moi cach d€ giam gia thanh san pham. Cac doanh nghiép da bo ra khong it cong stic
va tién bac dé€ dat dwgc nhitng chiing chi vé chat luong. Viéc hoan thién chat lwgng va giam
thiéu gia thanh sé tao nén loi thé canh tranh ctua doanh nghiép trén thi treong. Tuy vay,
nhing loi thé nay khong dam bao cho viéc c6 duoc moét thwong hiéu manh. Loi giai thich
cho nhan dinh nay nam trong khdi niém gia tri cam nhan. Theo khai niém vé gia tri cam
nhan thi cach tiép can vé chat lwgng va gid thanh trong viéc xay dung thuong hiéu c¢é nhiing

han ché sau:

e Doanh nghiép luén tin rang mot san pham c6 chat luong t6t s& duoc nguoi tiéu dung
danh gia cao. Doanh nghiép c6 thé sit dung nhitng chi tiéu chat luong dé danh gia san
pham nhung nguoi tiéu duing danh gid san pham bang cach nhin chti quan ctia minh.
Bang nhitng kinh nghiém, hiéu biét, thong tin va nhu cAu ma mdi nguodi déu danh gia
hoan toan khac nhau. Mot san phdm c6 chat luong t6t dugc do luong trong nha may
chua chac 1a mot san pham t&t trong mat nguoi tiéu dung. Doanh nghiép can quan tim
dén nhiing nhu cau va mac d§ hiéu biét ctia nguoi tiéu dung doi véi san pham va dich
vu. Mot san phdm hay dich vu dugc ngroi tiéu dung danh gia cao vé chat luong sé tang
gia tri cua thwong hiéu.

e Doanh nghiép thuong cho rang nguoi tiéu dung sé chon san pham va dich vu c6 gia ca
thap hon. Nguoi tiéu dung ludn so sanh gitta nhitng gia tri ma ho nhan duwoc véi nhiing
chi phi phai tra. Gia ca thap sé thuc day chon san pham khi ho danh gia duwoc nhitng loi
ich ma san pham va dich vu mang lai. V€ mat ly thuyét thi gia ca thap sé mang lai gid tri

16n hon cho nguoi tiéu dung nhung trong thuee t€ thi gia ca thap c6 thé lam cho nguoi

Page9

Ths Dang Binh Tram https://sites.google.com/site/dangdinhtram



Quan tri thwong hiéu Tai san thwong hiéu

tiéu dung c6 cam giac la “tién nao cta ndy” va khong danh gia cao chat luong cua san
pham va k&' qua la khong danh gia cao thuong hiéu. Gia ca la mot nhan t6' ma nguoi tiéu
dung luén quan tdm nhung gia tri cdm nhan sé dan téi nhitng hanh vi ctia ho. Doanh
nghiép khong nén xac dinh gid ma nén xac dinh gia tri ctia san pham va dich vu cta

minh.
2.2.3. Lién twong qua thwong hiéu.

Su lién tudng da duoc sit dung trong moi phuong dién cua cudc sdng. BO nao con nguoi
ludn c6 sw so sanh, va vo tinh hay ¢d y ma khi nghi dén bat ki diéu gi nguoi ta cling sé nghi
ngay dén mot cai gi d6 twong tw. Nhitng “nghé nhan” trong chién lueoc xay dung thuong
hiéu cling vay. Phan 16n cac thuong hiéu manh trén thé gidi déu tao cho minh mot sy lién
twong nao dé do6i véi nguoi tiéu dung. Diéu nay lam cho thuong hiéu tré nén gan gii va
than quen hon trong cudc song cua ho, 1a cai dau tién ma ho nghi dén khi nhéc t6i mot san

pham nao do.

Tén thwong hiéu, ngoai kha nang dé nhd, can c6 kha nang truyén tai nhitng thong diép c6 y
nghia téi khach hang. Néu tén thuong hiéu c6 kha nang mo ta va lién tuong cao sé dé dang
huwéng khach hang lién hé dén cac loi ich noi trdi cta san phdm. Thong thuong, dé€ ting
cuong su lién tuwong dén nhitng 1oi ich c6 duoc khi tiéu dung san pham, tén thwong hiéu can
duoc két hop quang cdo véi cau khau hiéu va hinh anh minh hoa. Vi dy, d€ quang cao cho
loai pin Duracell, doanh nghiép da két hop véi cau khau hiéu ngan gon va lap lai nhu “lién
tuc, lién tuc...lién tuc” vdi doan phim hoat hinh, trong d6 mot cuc pin dwgc nhan cach héa

dang hoat dong mot cdch manh mé va tran day sinh luc.

Mot van dé can chu y 1a, kha nang lién tuwdng cao sé gay kho khan khi doanh nghiép muoén
tai dinh vi san pham 6 mot thi treong khac hoac phan khuc khac. Vi du: Hom nay san pham
duoc dinh vi la mot loai xa phong dugc ménh danh 1a “chuyén gia giat tdy vét ban” thi rat
kho ¢6 thé ngay mai lai la “bao vé da tay cho cac ba noi tro”. Tuy nhién, véi nhitng chwong
trinh marketing hiéu qua va ding dan, nhitng han ché nay hoan toan c6 thé duoc khic phuc.
Vi du: may tinh xach tay ca nhan compagq, béi cht compaq goi nhé dén mot loai may tinh
nho, nhung sau d6 doanh nghiép ciing da thanh cong khi sit dung dén tén goi ndi tiéng nay

cho loai may tinh to hon

Nhuw v6i thuong hiéu cua Coca-cola va Pepsi, hau nhu khong ai néi “cho ching ta mét lon
nuoc ngot “ma ludn ndi la goi” cho ching ta moét chai Coca “hay” cho chiing ta mét chai
Pepsi”. Tham chi thwong hiéu da duoc di vao tir dién ngdn ngit, nhu treong hop cta Sony.
Thanh céng 16n nhat, dang tu hao nhat ctia 6ng chu tich tap doan Sony la Walkman cta

Sony da di vao tit dién Tiéng Anh thanh ttr chuyén dung dé chi may cassette cam tay.
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Su lién tedng khong con mang tinh goéi gon trong mot ttt hay mot chi ma con la mét thudc
tinh ctia thuwong hiéu. Mot thuong hiéu manh la mot thwong hiéu ma né dwoc cong nhan la
vuot bac 0 mot thudc tinh duy nhat. Nguwoi Viét Nam nghi toi Electrolux nguoi ta nghi ngay
t6i “bén” va “bén nhu Electrolux”. Nghi téi Tide 1a nghi téi trang, nghi t6i Omo la nghi téi

sach, Clear la tri gau, Tiger la “ban linh” ...

Thuong thi ai ciing mudn minh tot tat ca cdc mat, nhung phan lon nguoi tiéu dung lai nghi
nguoc lai. Cac doanh nghiép tuyét voi o tat ca cac mat thi nguoi ta thuong lién twdng ngay
dén viéc la cac doanh nghiép ndi “déc”. Hon nira, viéc truyén thong dé xay dung mot thudc
tinh da kho, hudng chi la xay dung truyén thong tat ca cac thudc tinh nhu: nhanh nhat,an
toan nhat, ré nhat, tién dung nhat, bén nhat, than thién nhat, chat luong tot nhat hay gia tri
cao nhat. Hién nhién, néu mot doanh nghiép tw gan cho minh qua nhiéu thudc tinh wu viét
no sé khong duoc ghi nhd hodc duoc tin twong. Nguoi ta ludén ludn lién twong dén mét nhan

hiéu n6i bat nhu mot nhan hiéu gan lién véi mot thude tinh nao d6 & mot cach thiee nao do.

Tuy nhién, su lién twong nay cling gay tac hai rat 1én néu né khong duoc st dung dung luc
va dung muc dich. Su lién tudng thuong giét chét nhanh chdéng mot san pham toi: “Khong gi
giét chét mot san pham t6i nhanh bang mot chién lwoc truyén thong hiéu qua”. Truyén
thong bang hinh anh, mau sac va am thanh sé& thiét 1ap su lién twong mot cach nhanh nhat,
nén thuong doi hoi can dugc dau tw nhiéu nhat. San pham t6i 1a san pham bi gan cho né mot
hinh anh, mot sw lién twéng xau. Va thong thuong mot sy lién twong xau con lan truyén
nhanh gdp 5 lan mét su lién twong tot d6i véi thuwong hiéu. Vi vay dung gan cho thuong
hiéu nhitng thudc tinh khong phu hgp va khong nhat quan véi dinh vi thuwong hiéu cta

minh.

Thuong hiéu tot luén di kem véi mot su lién twong tot. Diéu nay la co so cho cac thuong
hiéu c6 géng xay dung cho minh moét hinh anh ndi bat va la diém nhéan khi tiép xac véi
khach hang. “Lam cach nao dé thuong hiéu dat duoc su lién tedng t6t?” la mot cau hoi lam

dau dau cac nha quan tri thuong hiéu trong mdi trueong canh tranh gay gat nhw hién nay.

Tom tit cac y trén, lién tuong thuong hiéu la nhitng cam nhan, niém tin va kién thitc ma
nguoi tiéu dung c6 duogc vé thuwong hiéu. Hau hét cac thuong hiéu hang dau trén thé gioi
déu danh phan 16n thoi gian dé dau tu vao viéc tao dung phan”hon”cho minh. Mot thuwong
hiéu ¢ strc sdng sé tao nén strc hap dan trong tam tri khach hang. Dién bién gay cho khach

hang su lién teong qua thuong hiéu c6 thé duoc phéac hoa qua cac tha tu sau:

e Viéc st dung san phdm ban dau xuat phat boi nhing tinh huéng tiéu dung, hanh vi st
dung, tinh tién 1oi nao d6 cua san pham.
e Nha san xudt tim cach van hanh cac hé thong cta minh sao cho tao ra duoc kha nang

cung cap nhiing 1oi ich chttc nang cua san pham, dich vu.
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e Nha san xuéat kinh doanh gay thém nhiing tuong tac doi vdi khach hang dé mua, dai
ching, quan hé cham soc khach hang t6t, ...

e Bién su twong tac trén thanh mot sy dong nhat, nhu thé hién mét tinh cach, 16i séng, vi
thé xa hoi cho nguoi st dung,... tir d6, ho lién twong dén san pham dich vu khi ¢é nhw

)

cau.
2.2.4. Trung thanh voi thwong hiéu.

Thong thwong thi viéc tim kiém mot khach hang mai sé ton kém hon rat nhiéu so vdi viéc
duy tri duwoc khach hang ct. Di€u nay dac biét quan trong trong thi treong ma viéc chuyén
ddi sang stt dung cac san pham ctia d6i tht canh tranh dé dang (low switching cost). D&i véi
mot khach hang trung thanh va ho hai long véi san phdm, thi doanh nghiép con duwgc mét
loi ich réat 16n d6 la nhing khach hang nay sé gidi thiéu va thuyét phuc nguoi than va cac
doanh nghiép be stt dung san pham cua doanh nghiép (word of mouth). Ngoai ra, su trung
thanh thuong hiéu sé lam cho d6i thu canh tranh nan chi trong viéc tim cach 16i kéo khach

hang mdi, vi chi phi ma ho bo ra sé rat 16n ma hiéu qua mang lai thi khong cao.

Trong tai san thwong hiéu, thi sy trung thanh voi thwong hiéu la tai san thi ba ctia thuwong
hiéu. Ching ta can phai xem xét va két hop nhan td nay vao tai san cua thwong hiéu. Thit
nhat, tai san thewong hiéu cia mdt doanh nghiép phan 16n do long trung thanh cta khach
hang d6i vdi san phdm tao nén. Thtt hai, long trung thanh véi thuong hiéu duwoc xem la

trung tam cta cac chwong trinh tao dung nén tai san thwong hiéu.

Su trung thanh c6 lién quan dén su thoa man va mang theo n6 hoat dong kinh doanh 1ap di
lap lai. Diéu nay dac biét cé tinh quyét dinh bdi vi viéc dat duoc doanh s tir nhiing khéach
hang hién tai thuong it ton kém hon viéc kiém dwgc doanh s6 tir nhing khach hang mai.
Nhu thé, diéu quan trong la phai biét nhitng 1y do dan dénh mua sam lap lai d€ c6 thé dua ra
nhitng quyét dinh lam tang muitc do trung thanh: c6 phai sy trung thanh véi nhan hiéu la do
théi quen, do bd bude, do thidu nhiing thi thay thé khéc, do gan bd hay cam két? Cac cong
cu tiéu biéu dé€ do luvong sy trung thanh véi nhan hiéu 1a cdc nhom tiéu diém, cac cudc diéu

tra, va dix liéu qua may quét (d6i voi khach hang).

Chung ta c6 thé hinh thanh khai niém vé sy trung thanh véi nhan hiéu theo cach thiic twong

tw nhuw d6i vdi sy nhan biét:

o Nguoi dé xwéng tiéu cyc: cdm nhan tiéu cec manh dan dén viéc thuyét phuc nhitng nguoi
khac chong lai viéc st dung nhan hiéu dang xét.

e Sé khong bao gio ste dung: cdm nhan tiéu cuc dan dén hanh dong dit khoat st dung nhan
hiéu thay thé khac

e Nguoi thinh thoing s dung: 1au 1au méi st dung mot 1an.
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o Nguwoi thay doi st dung nhan hi¢u — nhan hi¢u dang xét khong dwoc wa thich hon: thinh thoang
mua mot trong mot s6 nhan hiéu.

o Nguoi thay doi st dung nhan hi¢u — nhan hiéu dang xét dwoc wa thich hon: wa thich nhan hiéu
dang xét hon nhung sé st dung cac nhan hiéu khac néu cé sy khuyén khich thoa dang

o Thit sy trung tranh: sé lubn mua nhan hiéu dang xét néu thay c6 san

e Rdt trung thanh: sé chiu chi phi tim kiém dang ké d€ tim va mua nhan hiéu dang xét Yéu
t6 tam ly thuc vo cung quan trong. Nhitng chién luoc quang ba tot khich 1€ duoc niém
tin va thai d¢ cua khach hang nhdm 1am cho ho cam thay that hai long vé su lya chon
thuwong hiéu ctia minh. D€ tao ra dwgc su dinh vi cdm nhéan sau khi mua hang doi hoi
hang hod phai dap ting dwoc nhitng mong doi ctia khach hang ttc la dinh vi tam ly

nham gitp gia tang sy lwa chon mua hang ctia khach hang.

Duy tri su trung thanh cua khéch hang véi thuwong hiéu ludn la viéc lam can thiét. Trong qua
trinh phat trién thuwong hiéu, can c6 sy nhat quan, trudce tién la d€ tao tiéng vang doéi voi
khach hang, k&' d6 la d€ phan anh cot 16i ctia doanh nghiép va san pham. Sy thong nhat ctia

thuwong hiéu tré thanh ban dap cho sy dinh vi va tao ra sy khéc biét cho thuong hiéu.
Lam thé nao d€ mot thuong hiéu ¢ thé tru ving trén thi truong?

e Can cham séc thuong hiéu, nhéc nho vé thuong hiéu mot cach nhat quan o tung giai
doan phat trién thuong hiéu trong doanh nghiép va bén ngoai doanh nghiép.

e MJdi va moi nhan vién déu phai la “dai sit”cho thwong hiéu.

e Moi san phdm hay dich vu ctia doanh nghiép tir bao bi ciia san phdm hay website, nhiing
14 thu hay nhitng mau quang c4o, chuwong trinh khuyéh mai can dwoc thuc hién mot cach
dong bo dé tao su gan két viing chac trong qua trinh xay dung thuong hiéu.

e (Can nhan thic ro réing kinh nghiém c6 dugc tit mot kénh nao d6 khong hinh thanh nén
toan bo kinh nghiém trong qua trinh xay dung thwong hiéu, ma nhittng thong tin khach

hang néu duoc xtt ly tot lai 1a nguén cung cap dang tin cay.

Néu cac doanh nghiép cung cap dwgc dich vu cao cap cho khach hang va ludn lam cho
khach hang hai long thi cac doanh nghiép da tao ra mot trong nhitng s khac biét 16n nhat
trén thuwong treong. Khach hang luon nhic t6i hai khia canh quan trong cua dich vu la d6 tin
cay va su tan tam. Khi khach hang bat ddu cam nhan thwong hiéu béng tinh cam cht khong
don thuan la nhitng dédc diém ly tinh cua san pham hay dich vy, su trung thanh d6i véi

thuong hiéu da bat dau virng chac. Su trung thanh va gia tri thwong hiéu.

Su trung thanh tuy rat mo ho, nhung v gid va qua thoi gian, né sé lam tiang gia tri thuong
hiéu. Gid tri thwong hiéu 12 mot phan trong gia tri cia mdi doanh nghiép. Gid tri thwong

hiéu do6i khi la yéu t6 quyét dinh trong viéc gia doanh nghiép. Trong nghién cttu do Dow
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Jones thuc hién hoi thap nién 1990 dé€ quang ba cho to bdo Wall Street Journal, c6 mot nhan

dinh sau:

“M@t thwong hi¢u hay nhin hiéu la mot cdi gi d6 khong thé nhin thiy, so nin, néin, xdc dinh hay cin
do. Mo hé va trieu twong, ching ta chi biét dén ndé nhwe mot y nghi trong tam tri khich hang. N6 van
la tai san quy bau nhdt ciia doanh nghiép. Trong mot thé giéi ma chit lugng sin phdm va dich vu la
ngang nhau, cin can thwong mai sé nghiéng vé cic doanh nghiép néu khdich hang trung thanh vdi

thwong hi¢u cua cdic doanh nghiép”.
2.2.4.1. Long trung thanh va gia tri thwong hiéu

Long trung thanh véi thuong hiéu 1a yéu t& thuong duoc can nhéc ki ludng khi danh gia gia
tri mot thwong hiéu dwoc chuyén nhuong. Boi vi ¢6 thé dé dang du tinh dwoc rang mot s6
lwong khach hang nhat dinh trung thanh tuyét d6i sé tao ra mot doanh sd va loi nhuéan cao.
Trén thuc t€ mot thuong hiéu khong c6 cac khach hang trung thanh chi la mét thuong hiéu
yéu hodc mdi chi c6 gi tri tiém nang. Hon nita, c thé dé dang nhan thay su tac dong rat 16n
cua long trung thanh d6i véi chi phi marketing. Pon gian 1a viéc gitt chan cac khach hang cti

thuong it ton kém hon viéc thu hat khach hang mai.

Mot sai 1am dét gid nhung rat hay méc phai ctia cac nha quan tri thuong hiéu 1a ho thuong
tim cach nang mtc tang truéng thong qua viéc hap dan cac khach hang méi tim dén thuong
hiéu, nhung lai bé qua khach hang cti. Sy trung thanh cua cac khach hang cti la mot rao can
httu hiéu do6i voi cac d6i thu canh tranh, boi vi chi phi cho viéc 16i kéo khach hang tir bo su

trung thanh véi mét thuwong hiéu nao do 1a vo cung ton kém.

Tat ca moi to chitc kinh doanh déu c6 thé du tinh duoc gia tri cta cac khach hang trung
thanh. Nhitng két qua nghién ctru vé van d€ nay chi ra nhiing so sanh dang ngac nhién nhu
sau: néu giam bot 5% nhiing sai 1am dan dén mat khach hang c6 thé tao ra thém 85% loi
nhuan d6i voi mot hé thong chi nhanh ngan hang, thém 50% loi nhuén véi cac co quan bao

hiém, va 30% véi nhiing day chuyén dich vu tu dong.
2.2.4.2 phan khtc long trung thanh

Phan khtc long trung thanh dwa ra mot tdm nhin rat rdng vé mat chién lwoc va chién thuat.
N6 hd tro dic luc cho qua trinh xay dung cac thuong hiéu manh. Mot thi truong chi ¢6 thé
chia thanh cac phan khtic nhw sau:

e Khc thi truong nhay cam gia ca: nhiing khach hang quan tam dén nhing thay doi vé
gid ca;

e Khic thi treong trung thanh thu dong (bang quan): khach hang mua hang theo théi quen
chtt khong phai theo ly do;
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e Khc thi truong bang quang: nhitng khach hang khong tam dén sy khac nhau gitra cac
thwong hiéu;
e Khc thi treong trung thanh.

Thach thitc dat ra la phai cai thién dwoc cac mat lién quan dén long trung thanh voéi thuong
hiéu: ting sd khach hang khong dé bi dao dong theo gia ca, cung cd quan hé véi khuc thi
treong bang quan va khac thi treong trung thanh voi thuwong hiéu. Thém vao d6 la tang s&
khach hang san sang tra thém tién st dung thwong hiéu va dich vu. Hai khuc thi truong
duoc coi la it cdn dau tw thém nhat 1a khuc thi treong trung thanh thu dong va khic thi

treong trung thanh.

Doan thi treong trung thanh thu dong bi bé qua va coi nhuw dwong nhién cé. Nhitng nd luc
quan ly khtc thi treong nay khong tao nén dac tinh ctia thuong hiéu. Tuy vay, van can phai
nd lyc va tranh nhitng khoang cach vé phan phéi hay hét hang dé khong xay ra trieong hop
khach hang trong khuc thi treong nay chuyén sang mua hang ctia thuong hiéu khac. Bong
thoi, san phdm ciing phai 6 kich ¢&, mau sac, huong vi hap dan, méac du viée cung cap rong

rai san phdm co thé rat ton kém.

Mot thai cee khac 1a khic thi treong trung thanh va tuyét d6i trung thanh. Cac doanh
nghiép ciing ¢é xu hwdng coi khtc thi treong nay la duong nhién cé. Chung ta déu biét tiém
nang vé kinh doanh sé dugc nang cao rat nhiéu néu doanh nghiép c6 nhiing khach hang
trung thanh. Vi duy, mot khach hang trung thanh véi thuong hiéu Ford ¢6 thé sé c6 dong co
lwra chon san pham san pham Ford thuong xuyén hon néu cac dich vu ho tro kinh doanh
duoc cai thién. Vi nhiing ly do nay, cac doanh nghiép tranh lang phi nguon luc tir doan
khach hang trung thanh ma dau tw vao doan khong c6 khach hang hay khuc thi trueong dé
thay doi theo gia ca.

2.2.4.3. Tang cuong long trung thanh

Mot phuong thitc dé€ tang ceong long trung thanh cta khuc thi truong bang quan va khuc
thi treong trung thanh la phat trién va cung cd quan hé ctia ho véi thuong hiéu. Nhan thirc
vé thuong hiéu, chat luong duoc cdm nhan va mot ddc tinh thuwong hiéu rd rang sé déng gop

rat 1on d€ dat duwoc muc tiéu nay.
(1) Cac chuwong trinh cham s6c khach hang

Cac chuong trinh cham séc khach hang thuong xuyén duoc cac doanh nghiép hang khong di
tién phong (United Airline Mileague Plus, American Airline va British Airways) va dén bay
gio da duoc nhiéu thuong hiéu thudc nhiéu chung loai hang hod, gdm cac linh viec nhu sach

bdo, khach san, quan an nhanh, bai dd xe... Vi du: tr ndm 1992, doanh nghiép GM
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MasterCard da ha gia 5% trong thé tin dung mua hang cho cac khach hang mua mot chiéc xe
con hay xe tai GM (trit loai xe Saturn). Sau hon mot nam thuc hién, GM da c6 140.000 chiéc

xe tai va xe con cho nhiing khach hang nay va da phat hanh 12 triéu chiéc thé tin dung

Chuong trinh cham soc khach hang thuwong xuyén gitup triec ti€p cung c¢d hanh vi trung
thanh ctia khach hang. Nhitng chuong trinh nay khong chi tang cuong viéc xac dinh gia tri

thueong hiéu ma con tang ceong nhitng muc tiéu khac.
(2) Cau lac by khach hang

Cép do tap trung tiém nang vé sy trung thanh c6 thé dwgc tién hanh thdong qua cac cau lac
bd khéch hang.Vi du: khach hang ctia doanh nghiép may tinh Apple thi ludn dwoc hd tro
giup do va duoc tao co hoi thé hién nhitng moi quan tdm va long trung thanh cta minh véi

may tinh Apple.

Thém mot vi du khdc, cau lac by Casa Buitoni dong vai tro quan trong trong viéc xay dung
thuwong hiéu Nestle’s Buitoni ctia thye pham Y trén dat Anh. C4c thanh vién ctia cau lac bd
nay thuong xuyén dugc nhitng ban thong tin véi cdc bai xa luan vé Tuscany hay vé Y,

nhitng thong tin vé 161 song Y di kem véi cac hoa don giam gia.

Giong nhu cac chuong trinh cham soc khach hang thuwong xuyén, cau lac bd khach hang
cung cap mot bang ching hitu hinh vé viéc doanh nghiép c6 thuc sy quan tdm dén khach
hang ctia minh hay khong. Tuy nhién, chuwong trinh khach hang thuwong xuyén cé thu dong
va tong hop, con cau lac bo khach hang c6 vé quang dai quan ching hon. Cac cau lac bd
khach hang cung cap cac khach hang mot phuong tién dé€ xac dinh thuwong hiéu, thé hién
nhan thirc va thai d¢ vé thuwong hiéu cua minh, dong thoi chia sé kinh nghiém vé thuong

hiéu véi nhitng nguoi c6 cung thi hiéu voi minh
(3) Co s6 dit liéu marketing

Mot san pham phu ctia chuong trinh cham séc khach hang thuong xuyén va cau lac bd
khach hang la di liéu vé khach hang. Cac di liéu vé khach hang c6 thé dugc xay dung co so
dtt liéu marketing hudng téi nhitng khtc thi treong muc tiéu nhoé hep va tap trung. Thong
tin v€ cac san pham mdi va cac chuong trinh quang cao dac biét ¢ thé duoc tién hanh tai
nhting khuc thi truong cé kha nang sé phan hai lai nhat. Cac khach hang muc tiéu sé cam
thdy doanh nghiép luén c6 méi quan hé ca nhan d6i véi ho. Do d6, mdi quan hé gitta khach

hang va thuong hiéu sé tro nén khang khit hon.

Vi du nhu treong hgp cta Doanh nghiép Beverages & More. Cong ty nay c6 hang loat cac
ctra hang cung cap ruou, bia, d6 udng cd ga va cac loai nudc udng khac. Moi khach hang déu

duoc moi dén nhu moét thanh vién cua “cau lac bd Bev” va duoc cdp mot chiéc thé c6 thé sk
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dung trong moi hoat dong mua hang ctia doanh nghiép. Ngoai cac trang thong tin va cham
soc khach hang thuong xuyén, cac khach hang con nhan duwoc nhitng gidy chiing nhan mua
hang, cac thong tin vé san pham va cac sy kién ddc biét thich hop cho khach hang, quan hé
v6i khach hang ciing cho thay ctra hang ludn tim cach thod man nhu cau ca nhan ctia moi
khach hang.

Chia khoa vang 3R va sy trung thanh

Su thoa man théng qua mua hang con bao gom nhitng cach thitc giai quyét tat ca cac van de.
Khéch hang mudén nhiing yéu cau ctua ho phai duwoc giai quyét nhanh chéng va lich sw. Ho
muon cam thay chic chin 1a van dé sé khong xay ra nita. Va that tuyét voi néu ho nhan dwoc
nhitng khoan dén bu1 vi nhitng rac r&i hay phién toai ma ho gip phai. Phiwong cach tap trung

vao 3 chit R Recognition, Remedy va Reinforcement.

Hay tuong teong mot nguoi dang an t6i véi nguoi vo than yéu cua minh ¢ nha hang nhan
ky niém ngay cuwdi ctia hai vg chong. Nguoi phuc vu dua thiic an ra va sau vai miéng, anh ta
cam thay mon bit tét that béo ngdy, dai va ndu qud ky. Anh ta than phién véi nha hang. Néu
nha hang dé dao tao nhan vién tot, khach hang sé nhan dwoc cach thirc ho giai quyét van dé.
“Chtng ta that sy xin 16i anh, chi” (Recognition), hodc mot cach thic giai quyét, nhu c6 thé
ddi moén khéc (Remedy), va cam thay hai long véi su cam doan 1a chac chan diéu nay sé
khong xay ra mot 1an nita va nhan duwgec mot khoan boi thuwong, nhu phiéu qua tang cho 1an

ghé sau (Reinforcement).

Khéach hang sé t6i nha hang d6 nita chit? Hau nhu chic chin 14 ho sé téi. Tai sao vay? Mot
cudc nghién ctru cho thay khach hang thich nhitng gi ho biét hon la nhiing gi chua biét. Viéc
dua ra su lya chon gitta nha hang d6 va nhitng nha hang ma ho chwa bao gio biét vé cach
thirc ma ho giai quyét van dé, khién ho hai long, ho sé lya chon nha hang noi ma ho biét vé
cach thire giai quyét van d€ mot cach nhanh chéng. D6 chinh la dich vu khach hang. Véi 3
cht R — Recognition, Remedy va Reinforcement - cac doanh nghiép sé tao dung duoc sy

trung thanh cua khach hang d6i véi minh.

2.3. Loi ich cua tai san thwong hiéu - Po lwong tai san thwong hiéu

2.3.1. Loi ich ctia tai san thwong hiéu

Gia tri thuwong hiéu la nhitng loi ich ma doanh nghiép cé dwoc khi s6 hitu thwong hiéu nay.
Co 6 1oi ich chinh la: ¢6 thém khach hang mdi, duy tri khach hang trung thanh, dwa chinh

sach gia cao, mo rong thuong hiéu, mo rong kénh phan phdi, tao rao can véi déi thu canh

tranh.
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(1) Doanh nghiép c6 thé thu hut thém dwgc nhitng khach hang méi thong qua cac chuong
trinh tiép thi. Mot vi du 1a khi ¢6 mot chwong trinh khuyén mai nham khuyén khich moi
nguoi st dung thtr huong vi maéi hodc cong dung méi ctia san pham thi sd nguoi tiéu dung
huwong Gng sé dong hon khi ho thdy day la mot thuwong hiéu quen thudc. Ly do chinh la

nguoi tiéu dung da tin twdng vao chat luong va uy tin cta san pham.

(2) Su trung thanh thwong hiéu sé gitp doanh nghiép duy tri dugc nhitng khach hang cti
trong mot thoi gian dai. Sy trung thanh sé duoc tao ra bdi 4 thanh td trong tai san thwong
hiéu la: sy nhan biét thuwong hiéu, chat lwgng cam nhén, thudc tinh thuong hiéu va cac yéu to
sO httu khac. Chat luong cam nhan va thugc tinh thwong hiéu cong thém sy noi tiéng cua
thuong hiéu sé tao thém niém tin va ly do dé€ khach hang mua san phdm, cting nhu nhiing
thanh t6 nay sé anh huong dén su hai long ctia khach hang. Gia ting su trung thanh vé
thuwong hiéu dong vai tro rat quan trong ¢ thoi diém mua hang khi ma cac déi thu canh tranh
ludn sang tao va c6 nhitng san pham vuot trdi. Sy trung thanh thwong hiéu la mét thanh t&
trong tai san thuong hiéu nén cling bi tdc dong boi tai san thwong hiéu. Sy trung thanh

thwong hiéu la mot trong nhitng gia tri ma tai san thwong hiéu mang lai cho doanh nghiép.

(3) Tai san thwong hiéu sé gitp cho doanh nghiép thiét lap mot chinh sach gia cao va it 1é
thudc hon dén cac chwong trinh khuyén mai. Trong nhiing treong hop khac nhau thi cac
thanh t& cua tai san thuong hiéu sé ho trg doanh nghiép trong viéc thiét 1ap chinh sch gia
cao. Trong khi v6i nhitng thuong hiéu co vi thé khong t6t thi thuwong phai st dung chinh
sach khuyén mai nhiéu dé ho tro ban hang. Nho chinh sach gia cao ma doanh nghiép cang

c6 thém dwoc loi nhuan.

(4) Tai san thuong hiéu sé tao mot nén tang cho su phat trién thong qua viéc md rong
thwong hiéu. Sony 1a mot truong hop dién hinh, doanh nghiép da dwa trén thwong hiéu
Sony dé€ mo rong sang linh vuc may tinh xach tay voi thuong hiéu Sony Vaio hay sang linh
viec game nhu Sony Play Station... Mot thwong hiéu manh sé€ lam giam chi phi truyén thong

rat nhiéu khi mo rong thwong hiéu.

(5) Tai san thuong hiéu con gitp cho viéc mo rong va tan dung t6i da kénh phan phoi. Cling
twong ty nhuw khach hang, cac diém ban hang sé e ngai hon khi phan phdi nhitng san pham
khong ndi tiéng. Mot thuong hiéu manh sé hd tro trong viéc c6 duwgc moét dién tich trung bay
16n trén ké. Bén canh d6 thuwong hiéu 16n sé dé dang nhan dwgc hop tac ctia nha phan phoi

trong cac chuong trinh tiép thi.

(6) Tai san thuwong hiéu con mang lai lgi thé canh tranh va cu thé la sé tao ra rao can dé han
ché su tham nhéap thi truong cua cac doi thu canh tranh mai. Khi nhin vé khia canh thudc
tinh thuwong hiéu thi Tide la loai bot gidt danh cho cac gia dinh phai giat gitt nhiéu va day

chinh 1a mot thudc tinh ngam dinh rat quan trong cho phan khuc thi treong nay. Chinh vi
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vay ma mot thwong hiéu khac sé kho ¢d thé canh tranh dwoc véi Tide ¢ phan khuac “giat giti
nhiéu”. V6i vi tri viing chic vé chat lwong cam nhan thi thuwong hiéu Acura da cé duoc loi
thé canh tranh rat 16n ma do6i tht canh tranh kho c6 thé vuot qua dwgc. Viéc thuyét phuc

khéch hang rang c6 mot thuwong hiéu khéc cé chat lwong tot hon Acura thi rat khé.

Tém lai, tai san thuwong hiéu sé cong thém hodc giam bét cac gia tri mang dén cho khach
hang. Tat ca cac thanh t6 cta tai san thwong hiéu sé giup cho khach hang c6 thé hiéu duoc
cing nhu luu gitr duwoc rat nhiéu thong tin khac nhau vé san pham va thwong hiéu. N6 sé
mang dén cho khach hang su tu tin khi lua chon san pham (két qua nay c6 duwoc do nhiing

trai nghiém ma khach hang c6 duwoc khi sit dung san pham nay trudc day).
2.3.2. Do lwong tai san thwong hi¢u

Do luong thuong hiéu la mot phan rat quan trong trong qua trinh xay dung va phat trién
thuong hiéu. Duéi day la nhitng di€ém chinh ma ching ta can luu y dé€ biét duoc thé manh
thwong hiéu cua cac doanh nghiép la gi va tir d6 xay dung va phat trién thuwong hiéu dé (cac

s0 liéu dya trén thong ké kinh nghiém):

e Thi treong: 10% ctuia sttc manh thuwong hiéu. Thuong hiéu kinh doanh trong mot thi
treong ma thi hiéu tiéu dung st dung san phdm d6 6n dinh thi thuwong hiéu dé duoc
danh gia cao hon. Vi du nhu thuong hiéu thuc pham hodc bot giat sé dwge danh gia cao
hon thwong hiéu quan 4o hay nuwdc hoa vi thi hiéu tiéu dung cé thé thay ddi rat nhanh
chéng khiéh cac thiwong hiéu thoi trang hay nwrde hoa dé bi 16i thoi.

e Su on dinh: 15% sttc manh thwong hiéu. Thuong hiéu dwoc hinh thanh trudc thwong
duwgc danh gia cao hon 6 bat ct thi truong nao vi ho da c6 nhiéu khach hang trung
thanh. Vi du nht nhan Honda s€ dugc danh gid cao hon Yamaha vi Honda da vao thi
treong Vit Nam tir rat lau dén ndi nguoi tiéu dung st dung tir honda khi mudn néi dén
mot chiéc xe may.

e Dan dau: 25% sttc manh thwong hiéu. Mot thwong hiéu dan dau thi treong co gia tri rat
cao vi nd da chiém duoc uwu thé vé thi phan. Vi du nhu thuong hiéu Toyota sé trd nén
ngay cang manh vi da dan dau trong nganh 6t6 Viét Nam.

e Xu huéng loi nhuan: 10% sttc manh thuong hiéu. Interbrand cho rang thuong hiéu cé
mot xu hwdng thu dwoc loi nhuan trong dai han sé c6 sttc manh hon cac thuong hiéu
khac do duy tri duoc sy On dinh va gan gii voi nguoi tiéu dung.

e Su ho tro: 10% sttc manh thwong hiéu. Thuong hiéu duoc chu trong dau tu va hd tro sé
manh hon cac thuong hiéu khac. Tuy nhién, viéc hd tro nay khong nhitng vé mat s
lwgng ma con vé mat chat lugng.

e Giodi han dia ly: 25% sttc manh thuong hiéu. Nhitng thwong hiéu da hién dién va dugc
chdp nhan trén thé gidi sé manh hon cac thuwong hiéu vung hodc quéc gia vi chung it bi

ton thuong do canh tranh. Nhing thuong hiéu nay c6 tai san thwong hiéu rat 16n.
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e Su bao vé: 5% sttc manh thuwong hiéu. Thuong hiéu dwoc bao vé béng luat phap va ban
quyén quoc t€ la yéu td cudi cung ctia mo6 hinh do luong do manh thuwong hiéu cua

Interbrand.

C6 rat nhiéu nghién cttu dé€ do luong phan déng goép cta thwong hiéu vao gia tri ctia cd
dong, trong d6 thanh cong nhat phai ké dén cudc nghién ctru "Nhitng thwong hiéu manh
nhat toan cau” cua Interbrand. Cudc nghién ctru da rut ra két luan: trung binh, thuwong hiéu
déng gép mot phan ba vao gia tri ¢8 phiéu. O nhiéu truong hop, thrwong hiéu ¢ thé ndm

hon 70% gia tri ¢4 phiéu.

Nhin chung, phan 16n cac mo hinh dinh gia thuong hiéu c6 thé x&p thanh hai loai chinh nhu

sau:
2.3.2.1. Nhitng phuong phap dwa vao nghién ctru

Nhi€u mo hinh dung nghién cttu tiéu dung dé€ dinh gid tai san thuong hiéu. Nhitng m6 hinh
nay khong ap gia tri tai chinh lén thuwong hiéu, ma do Iwong nhitng hanh vi va thai do caa
nguoi tiéu dung cé tac dong dén hiéu qua kinh t€ cua thwong hiéu. Nhitng mo6 hinh nay st
dung nhiéu s6 do khac nhau vé cam nhan ctia nguoi tiéu dung nhu mac d6 nhan biét, hiéu
16, quen thudc vé san pham, nhitng dic diém hinh anh cu thé, nhitng yéu t8 can nhac khi
mua sam, sé thich, mitc d6 théa man va giéi thiéu véi nguoi khac. Bang phan tich thong keé,
cac md hinh nay danh gia tic dong tong hop d6i véi hanh vi mua sdm ctia nguoi tiéu ding,
ttr d6 woc tinh gia tri tai chinh ctia thwong hiéu. Tuy nhién, nhitng phuwong phap nay khong
phan biét tdc dong cuia nhiing yéu t6 quan trong nhw nghién cttu va phat trién, va thiét k&'
d6i voi thuong hiéu. Do d6, chung khong thé hién duoc mdi lién hé gitta nhiing chi s6

marketing cu thé véi hiéu qua tai chinh cua thwong hiéu.

Mot thuong hiéu c6 thé dat két qua rat cao véi nhitng chi sd nay nhung van khong tao dwoc
gia tri tai chinh. Hiéu duoc nhiing yéu t6 do sé rat co ich cho viéc danh gid nhiing hanh vi
mua sdm quyét dinh thanh bai cia mot thwong hiéu. Nhung néu khong duoc tich hop vao

mot mo hinh kinh t€ chiing sé chwa da dé€ danh gia gia tri kinh t€ ctia thuong hiéu.
2.3.2.2. Nhitng phuong phéap thuan tuy tai chinh
(1) Dwa vao chi phi

Phuwong phap nay dinh nghia gid tri thuong hiéu la tong hop cua tat ca nhiing chi phi da
ganh chiu trong qua kht, hay chi phi thay thé can c¢6 dé€ dwa thuong hiéu dén trang thai hién
tai; tiec la tong cua nhiing chi phi phat trién, tiép thi, quang cao, truyén thong... Nhung
phuong phap nay that bai vi tién ctia d6 ra dau twe cho thwong hiéu chua chiac tao ra gia tri

gia tang ttr thuong hiéu.
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(2) So sanh

Mot phuong phap khac dé€ dinh gia thuong hiéu la dwa vao nhing yéu td c6 thé so sanh
duoc. Nhung phuong phép nay khong thuc &' 1dm vi theo dinh nghia, mdi thuong hiéu phai

06 su khac biét véi cac thwong hiéu khac, nén khé ma so sdnh duoc.
(3) Dung gia chénh léch

Theo phwong phap nay, gia tri thwong hiéu duoc tinh la gia tri rong hién tai ctia cac muc
chénh léch gia trong twong lai gitta mdt san pham cé thwong hiéu va mot san pham chung
chung hodc khoéng c6 thuong hiéu. Tuy nhién, muc dich chinh ctia nhiéu thuong hiéu khong
nhat thiét phai la ban dwoc gia cao hon, ma la bao dam thu hat dwoc muirc cau cao nhéat trong

tuong lai.
(4) Dwa vao lgi ich kinh t&

Hau hét nhiing phuong phap néu trén thiéu thanh t6 tai chinh hodc tiép thi dé c6 thé danh
gia tron ven va xac dang gia tri kinh t& cua thuwong hiéu. Phuwong phap dua vao 1¢i ich kinh
t&' (dwgc dua ra vao nam 1988) két hop cac sd do tai san thuong hiéu hodc nhiing chi so tai
chinh, va da tré thanh phuong phap dinh gia thwong hiéu dugc cong nhén rong rai nhat; né
da duoc dung trong hon 3.500 treong hop dinh gia thuong hiéu trén thé gidi.

Phuong phép nay dua vao nhitng nguyén tac can ban ctia tiép thi (hiéu qua cta thuong hiéu
va hiéu qua ctia doanh nghiép c6 twong quan vdi nhau) va tai chinh (tinh gia tri rong hién tai
ctia nhirng 1¢i ich twong lai ctia thwong hiéu). Cach lam cua Interbrand va BusinessWeek khi
x€p hang 100 thuwong hiéu hang dau thé gidi la mét vi du minh hoa cho phwong phap nay.
Hang nam, tap chi BusinessWeek phdi hgp v6i Interbrand dé€ tinh toan va xép hang 100
thuong hiéu co gia tri nhat toan cau. Phuong phédp cta ho vé co ban 1a két hop chiét khau

dong tién twong lai vé hién tai (DCF) v6i nghién ctru tiéu dung.

Trudc hét, ho wdc tinh tong doanh s cua thwong hiéu d6. K& dén, vdi sy tro giup ctia nhiing
nha phan tich ctia J.P. Morgan Chase, Citigroup, va Morgan Stanley, ho du phong lai rong
cua thwong hiéu dé. Roi ho trir di mot khoan dé hach toan cho chi phi sé httu nhitng tai san

httu hinh, d€ tinh gia tri kinh t& gia tdng nho nhiing yéu td vo hinh.

Budc tiép theo la loai bo nhitng khoan loi nhuan ma thwong hiéu dat duwoc nho nhiing yéu to
vO hinh khéc. Vi dy, nguoi ta mua xang Shell vi cai tén d6 hay vi tram xdng nam & vi tri
thuan tién? Interbrand dung nghién ctru thi treong va cac cudc phong van véi cac nha quan

ly trong cac nganh dé sang loc nhiing bién sd do.
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Cudi cung la phan tich sttc manh cua thwong hiéu d6 d€ wdc tinh mirc d6 rui ro cta nhing
loi nhuan twong lai cua thwong hiéu. D€ tinh stic manh ctia thuong hiéu, Interbrand xem xét
bay yéu t6, trong d6 6 kha ndng dan dau thi trwong, tinh 6n dinh va kha nang vuot qua cac
bién gidi dia ly va van hoa. Phan phan tich rui ro nay sé cho ra ty 1é chiét khau thich hop d€

tinh gid tri hién tai rong ctia cac loi nhuan twong lai ctia thirong hiéu.
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