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Quan tri thwong hiéu Tao dung hinh anh doanh nghiép

7.1. Khai niém vé hinh anh doanh nghiép

Hinh anh ctia doanh nghiép thwong dwoc lién hé va hinh thanh trong tri nhé nguoi tiéu
dung nhu mét nha san xuat hay cung ting dich vu. Do d6, hinh anh doanh nghiép chi duoc
lién hé mot cach cu thé khi thwong hiéu doanh nghiép doéng vai tro n6i bat trong chién lwgc
xay dung thuong hiéu. Khi xay dung hinh anh doanh nghiép, thuong hiéu doanh nghiép
phai goi 1én duoc nhiing lién twong hoan toan khéc so véi thwong hiéu cua cac san phdm

don lé ctia minh — d6 la nhiing thwong hiéu chi dai dién cho mot hodc mét nhém san pham.

Céc chuyén gia vé marketing cho rang yéu t6 quan trong thiac day quyét dinh mua hang
ctia nguoi tiéu dung la nhan thirc cia ho vé toan bd vai tro ctia doanh nghiép trong xa hoi.
Vi du, doanh nghiép ddi xt v6i nguoi lao dong ra sao, d6i xt véi cac c6 dong nhu thé nao,

v6i cac doanh nghiép dia phuwong va véi cac doi tac khac ra sao.

EdArtz, nguyén Tong giam doc ctia doanh nghiép Procter & Gamble, nhan xét: “Nguoi tiéu
dung ngay nay khong chi mudn biét vé€ san phdm ma ho con muoén hiéu rd vé doanh
nghiép san xuét san phdm d¢”. Ciing nhu vay, lanh dao mét doanh nghiép quang cao 16n
cho rang: “Loi thé canh tranh bén vitng duy nhat ctia bat ky nganh kinh doanh nao chinh 1a
danh tiéng cua né”. Nhat tri véi lap luan nay, mot cudc nghién ctru kha quy mo vé nguoi
tiéu dung trén pham vi toan qudc 6 My da cho thay 89% s6 nguoi tiéu dung dwoc hdi cho
rang danh tiéng ctia doanh nghiép thuong 1a yéu t& quyét dinh trong viéc chon mua san
pham. Ngoai ra 71% y kiéh dong y rang”nguoi tiéu dung cang hiéu r6 vé doanh nghiép, ho
cang cam thay wa chudng san pham”. Tha vi hon, 80% cho rrimg ho coi nhitng sw kién tai

tro ctia doanh nghiép nhu l1a hoat dong phuc vu va thoa man khach hang.

C6 mot két qua cho thay rang hiéu qua xay dung hinh anh thuong hiéu - hinh anh doanh
nghiép cé tac dong tuong tac, vi theo két qua nghién ctru thi treong: 75% uy tin thuong
hiéu gép phan tao nén hinh anh doanh nghiép. Vay, c6 thé tam hiéu rang xay dung hinh
anh thuong hiéu ciing chinh la xay dung hinh anh doanh nghiép. Va nhu vay, hé thong
nhan biét hinh anh doanh nghiép phai thong qua nhitng dau hiéu riéng.

7.2. Cac yéu t6 quyét dinh hinh anh doanh nghiép

Nhiéu doanh nghiép ciing da cam nhan thay rang nguoi tiéu duing con c6 thé quan tam dén
cac van dé vuot ra ngoai cac dac tinh cua san pham, do do, nhitng lién hé c¢6 duoc trong
tam tri khach hang thong qua cac hoat dong marketing sé tao nén mot hinh anh ding dan

vé doanh nghiép. Hinh anh doanh nghiép phu thudc vao mot sd yéu td nhu: (1) cac san
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Quan tri thwong hiéu Tao dung hinh anh doanh nghiép

pham ma doanh nghiép san xudt; (2) cac hoat dong duwoc doanh nghiép tién hanh, va (3)

cach thitc doanh nghiép giao ti€p véi nguoi tiéu dung.

Ralph Larson, Tong giam doc ctia doanh nghiép Johnson & Johnson nhan xét: ”"Danh tiéng
duwgc phan anh qua thdi do ma cic doanh nghiép bay to hang ngay va tir nhitng viéc nho nhat. Cich
ma cdc doanh nghiép qudn 1y danh tiéng ciia minh la ludn ludn nghi dén né va cd gang lam ding
hing ngay”. Cac yéu td anh huwong dén hinh anh doanh nghiép cé thé 1a: sy thire hién nhiém
vu xa hoi, sy dong gop tai tro, ché' dd dai ngd va luc lwong nhan vién, hiéu qua kinh doanh,
hé théng phan phdi, dich vy, sw hd tro khach hang, gid ca san pham, truyén thong quang

cdo, san pham.

Barich va Kotler xac dinh mét loat yéu t6 quyét dinh cu thé t6i hinh anh doanh nghiép qua

Hinh 7.1.
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Quan tri thwong hiéu Tao dung hinh anh doanh nghiép

Thwec hién trach Dong gop, tai tre: Ché dé daingd nhan
nhigm v&ixd hdi: Coéng tac tir thign; cdng:

M&itrrdng; Taitror cho gide duc; Sw tén trong;

Trach nhiém cia cdng Hé tro hoat ddng vian Lrong béng; _
dan; X hoa,nghé thuat. Thang tieng nghé
Chat wong cudc sdng. nghiép.

— —_ San pham:
Plso o Bac tinh ndi bat;
doanh:, Hiéu suét sir dung;
D""”h;‘."’-“?? Hinh thiac cdu law,
Sw ddi mdi; E& bén-

Taichinh lanh Cﬁétlu’lorng'
m anh, Su tin cﬁj,r',
Nang lwc quan ly. 4 0& sira chira:
—_— FPheng cach kidu
- dang.

HINH ANH
CONG TY

Lwc lwong lao Truyén théng:
dqng:- o (Judng cao;
Quiy mod va tinh Quan hé céng
:Ih_al; - chiing;

ang l_r_t_:, Xic tién throng
Trinh d4; mai;

S nhiéi tinh: HE iy 1ai bo
Van héa; ' -
Ky luitlao ddng.

Hé théng phin Dich vy: Hb tro: Gia ca:
phoi: _ Lap dat; Pio tao; Hé théng ga;
Dia digm ban Tién dé va Hudnyg dédn Chigt khawu;
hang; chat sifa khach hang; Giam gia;
Dich vu; chira bao Tw van giéu kién ban hang.
Mang lyc cia céc hanh; khach hang;
nha phan phéi. Sy s8nco Thao tac
phu ting mau.
thay thé

Hinh 7.1 — Cic yéu t6 quyét dinh dén hinh dnh doanh nghiép

Xép hang danh tiéng doanh nghiép miéu ta khai niém twong ddi sat hon — danh tiéng cua
doanh nghiép — va cdc doanh nghiép khac nhin nhan thwong hiéu cta mot doanh nghiép

nhuw thé' nao.

Hang nam, tap chi Fortune tién hanh mot cudc diéu tra toan dién vé nhan thic kinh doanh
ctua cac doanh nghiép véi nhitng doanh nghiép danh tiéng nhat. Cudc diéu tra nam 1994
gom 395 doanh nghiép trong 41 nhém nganh da xuat hién trong danh ba nganh Fortune 500
va danh ba dich vu Fortune 500. Hon 10.000 chuyén gia cao cap, cac giam ddc cap cao va
cac chuyén gia phan tich tai chinh da dwoc moi dén dé danh gia 10 doanh nghiép 16n nhat

(c6 khi it hon) trong cac linh vyc chuyén mon cta ho. Viéc binh chon da duoc tién hanh
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Quan tri thwong hiéu Tao dung hinh anh doanh nghiép

dua trén 8 tiéu chi: chat lwong quan ly; chat luong ctua san phdm va dich vy; tinh d6i maéi;
gia tri dau tu dai han; tai chinh lanh manh; kha nang thu hat, phat trién va gitt nhan tai;
trach nhiém d6i voi cong dong va moi trueong; va cach st dung tai san doanh nghiép. That
tha vi, khi xép loai 8 tiéu chi theo tdm quan trong, nhiing nguoi dwoc hoi da xép”chat

luong quan ly”va”chat luong ctia san pham va dich vu”truedce ba thudce do tai chinh khac.

Khi bién soan sy xép hang, cac tac gia cua tap chi Fortune da tin vao tinh 6n dinh cta cac
doanh nghiép hang dau - 8 trong t6p 10 doanh nghiép hang dau ndm truwdc van co mat
trong danh sdch 1an nay, va ndm tht hai Rubbermaid van giit vi tri 8 1 — nho van duy tri

duoc tinh 6n dinh dong thoi khong ngting d6i moi.

Top 10 doanh nghiép dugc ngudng mo nhat theo binh chon ctia tap chi Fortune va danh gia

cta ho nhu sau:

Chdt  Chdt hrong Tai o
; .z I - Gia tri
Thie . Diém  lirong clia san Chinh :
Doanh nghiép p . ; . . dau tr
hang 50 quan phdm hodc lemh ..
. . dai han
Iy 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

Nguodn: Rahul Jacob.”Danh tiéng doanh nghiép”. Fortune (ngay 6.3.1995), tr. 54-94
7.3.Sw lién twong ctia nguoi tiéu dung d6i voi hinh anh doanh nghiép
7.3.1. Cdc thugc tinh, loi ich, thdi d¢ o1 véi nguoi tiéu dung

Giong nhu thuong hiéu ctia mot san pham don 1¢é, thuong hiéu doanh nghiép hay thuong
hiéu tap doan phai goi lén dwoc nhiing dac tinh ¢6 lién quan dén san phdm hodc nhiing lién

hé vé loi ich cling nhw théi d6 d6i voi san pham va nguoi tiéu dung. Nhu vay, thuong hiéu

Page6

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



Quan tri thwong hiéu Tao dung hinh anh doanh nghiép

doanh nghiép phai goi 1én trong dau nguoi tiéu dung mdi lién hé mat thiét vé ddc tinh cua
san pham (vi du: nhac dén Hershey, nguoi ta nghi ngay dén”s6- c6-la”), vé kiéu nguoi st
dung san phdm (vi du: khi nhac d&n BMW, nguoi ta nghi dén”nhiing thanh nién c6 hoai
bao”), vé hoan canh str dung (vi du: nhac dén Club Med, nguoi ta nghi ngay dén”mot noi
vui choi giai tri”), hodc vé quan diém cta nguoi tiéu dung véi san pham (vi du: nhac dén

Sony, nguoi ta nghi ngay dén”nhting san phdm c6 chat luong cao”).

Néu c¢6 nhiéu loai san phadm khéac nhau cung tao nén thuong hiéu doanh nghiép thi nhiing
lién két manh nhat, c6 thé 1a nhiing thudc tinh v6 hinh, nhing 10i ich triru twong hay thai
dd ctia nguoi tiéu dung sé gén két tig loai san phdm lai véi nhau. Vi dy, khi nhdc dén
Nintendo, nguoi ta nghi dén nhiing hoat dong giai tri s6i n6i va vui vé, khi nhac dén
Motorola, nguoi ta nghi dén nhitng san pham duoc tao ra trén nhitng tiéu chuan chat luong
cao nhat, nhic dén Rubbermaid, nguoi ta nghi dén su d6i méi va tién bd... Sau day la hai
lién twong dac biét vé hinh anh doanh nghiép 6 lién quan dén san phdm gianh dwoc su

cht y dac biét, d6 la chat luong cao va su d6i moi.

Su lién twong dén hinh anh doanh nghiép cé chat lwong cao la lam cho nguoi tiéu dung biét
dén doanh nghiép dé san xudt ra san pham c6 chat lwong cao. Chat luwong chinh 1a cin ct
d€ cac to chure tién hanh doc lap danh gia va xép loai san pham (vi du J. D. Powers, Bao cao
hang ndm vé tiéu dung (Consumer Reports). Hang Viét Nam chat luong cao va nhiéu an
pham thwong mai khac trong nganh 6 t6) hay doanh nghiép (vi du: giai thuéng Malcolm
Baldridge). Cac cudc diéu tra vé€ nguoi tiéu dung cho thay chat luong la mot trong nhiing
yéu t6 néu khong mudn noi la yéu td quan trong nhat d6i véi nguoi tiéu dung khi quyét
dinh mua san phdm. Doanh nghiép xe hoi Ford 1a mot dién hinh trong viéc dung chuong

trinh Marketing d€ tao ra hinh anh doanh nghiép chat luwong cao.

Su lién twong dén hinh anh mét doanh nghiép luén doi méi la tao ra cho nguoi tiéu dung
mot nhan thic vé doanh nghiép qua viéc phat trién cac chwong trinh Marketing méi va doc
dao, dac biét la lién tuc gidi thiéu san pham mai hodc cai tién san pham. Doi méi ¢ day cd
nghia la san pham phai hién dai, luén cap nhat va hop thi hiéu, dau tu manh va hiéu qua
cho nghién cttu va phat trién, ap dung nang luc san xuat tién tién va dua ra nhiing san
phdm c6 nhiing tinh nang va dac diém madi nhat. Cac doanh nghiép Nhat Ban — tir nhiing
doanh nghiép san xuat hang tiéu dung nhu Kao dén cac doanh nghiép san xuat cac san
pham mang tinh ky thuat nhu Canon - dugc xem la nhitng doanh nghiép luén di dau trong

viéc d6i mdi san pham va cong nghé.

Thudc tinh d6i méi ctia mot doanh nghiép con duoc xem la mot v khi canh tranh then chot

trén thuong treong ¢ moi thi truong. O Chau Au, cic doanh nghiép nhuie Michelin véi cau
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Quan tri thwong hiéu Tao dung hinh anh doanh nghiép

khau hiéu “Dan dau cong nghé sam 16p” (Driving tyre science) va doanh nghiép dién tur
Philips “Chang ta cung lam cho moi thit tot dep hon” (Let’s make things better) dang c&
lam khac biét minh bﬁng kha ndng tu d6i moi va ho da thanh cong trong viéc phat minh ra
cac san pham mai. Bi dau trong phong trao day manh do6i méi 6 My la doanh nghiép 3M,
ho da danh 30% doanh thu ttr cac san pham da gidi thiéu trong vong 4 nam tro lai day cho
st nghiép ddi méi. Doanh nghiép san sang thuong cho cac hoat dong vi doanh nghiép va
hoat dong d6i mdi. Doanh nghiép cling khuyén khich nhan vién ctia minh st dung 15%
quy thoi gian dé nghi ra y twong mai cho san pham. Cau khau hiéu quang cao ctia 3M: “Doi
mdi vi cac doanh nghiép” da néi lén triét ly ctia doanh nghiép. Chién luoc thwong hiéu ctaa
3M la dung tén doanh nghiép dé€ xac nhan chat lwgng cua hang loat san pham khac nhau
(vi du: may chiéu phim, may anh, bang dinh y té'va giay dinh). Twong tu, thuong hiéu gia
dinh Scotland rat manh ctia 3M dwoc dung cho toan b san pham ké ca bang video, phim

chup anh va thiét bi bao vé cong trinh xay dung.
7.3.2. DBgi ngii nhan vién va moi quan hé voi khach hang

Hinh anh ctia mét doanh nghiép cing dwoc phan anh qua tinh cach va dac di€ém cua nhan
vién trong doanh nghiép. Mdc du ban dau day la chién luwoc dinh vi d6i véi cac doanh
nghiép 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 rdi cac doanh nghiép trong linh viee san xuat nhuw
Dupont, Philips va cac doanh nghiép khac cting da cht y dén cac nhan vién ctia minh trong
cac chuong trinh quang ba. Ly do co ban ctia sy dinh vi san pham la nhiing biéu hién cta
nhan vién sé tryc tiép hay gian ti€p bao cho nguoi tiéu dung biét nhiing san pham hodc
nhing dich vu ma ho cung cap. Vi du: General Motors da tung ra mot chién dich quang cao
vé doanh nghiép ma muc dich ctia né ngoai viéc nang cao nhan thic vé chat lugng san
pham — con nham lam cho nguoi tiéu dung thay d6i nhan thiic vé doanh nghiép rang d6
khong phai mot ké kiéu cang va bo bé khach hang.. Va General Motors cling da 1ap ra mot

phong phu trach riéng vé 6 to.

Gia tri thuong hiéu cta cac ctra hang ban 1é ciing duoc nang 1én nho cac nhan vién trong to
chirc cua minh. Vi du: xuat phat tir mot hiéu giay nho, cra hang Nordstrom c6 tru so tai
Seattle da phat trién thanh mdt trong nhitng ctta hang thoi trang cao cap hang dau trén toan
quoc nho chat lwgng dam bao, gia ca hop li va mau ma chon loc va dic biét 1a dich vu chu
dao. Gia tri thuwong hiéu ma Nordstrom cé dugc cha yéu la nho nhing nd luc cta doi ngl
nhan vién ban hang va sy phat trién quan hé cta ho véi nguoi tiéu dung. D6 1a nhitng cau
chuyén vé “c4 nhan hda quan hé” va chuyén nhitng nhan vién sén sang lam bat ct viéc gi

trong kha nang cho phép dé lam théa man khach hang.
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Quan tri thwong hiéu Tao dung hinh anh doanh nghiép

Nhuw vay, su lién tuwong dén hinh anh doanh nghiép tap trung vao khach hang la lam cho
nguoi tiéu dung biét dén doanh nghiép nhu mot noi san sang dap tng nhitng yéu cau cta
khach hang va cham séc khach hang. Khi d6, nguoi tiéu dung tin rang “nhu cau ctia ho sé
duoc thau hiéu” va doanh nghiép khong phai ké boc 16t. Nhw vay, mot doanh nghiép 1ay
khach hang lam trung tam dwoc miéu ta 1a mdt doanh nghiép luon biét lang nghe khach
hang va ludn nghi téi loi ich tot nhat cho khach hang. Triét ly nay thuong dugc phan anh
thong qua chuong trinh marketing va quang cdo, giong nhu cau khau hiéu cua US Air “US
Air bat dau cling cdc doanh nghiép” hay cta Prudential “luén luén lang nghe, ludn luén

thau hiéu”.
7.3.3. Céc chwong trinh va hoat dong ho tro, tai tro doanh nghiép

Hinh anh doanh nghiép ciing c6 thé duoc lién twong thong qua gia tri va cac chuong trinh
ma doanh nghiép tién hanh chit khong nhat thiét phai lién quan truc tiép dén san pham ma
ho ban. Nhi€u khi, hinh anh doanh nghiép duoc cong ching biét dén thong qua cac chién
dich truyén thong marketing. Cac doanh nghiép dung chién dich quang cao hinh anh cua
minh nhv mot cong cu d€ mo ta cho nguoi tiéu dung, cdc nhan vién va nhing doi tuong
khach hang khac thau hiéu duoc triét ly kinh doanh va nhiing hanh dong cua doanh nghiép
trwede cac van dé€ cua ban than t6 chire ciing nhu cac van dé kinh té, chinh tri, xa hoi. Vi du:
thoi gian gan day, nhiéu chién dich quang cao cta cac doanh nghiép thuong tap trung vao
chuong trinh va hoat dong ctua doanh nghiép duoc xay dung xoay quanh van dé vé moi

treong va chia sé trach nhiém doi véi xa hoi.

Su lién twong dén hinh anh doanh nghiép lién quan dén moéi truong la lam cho nguoi tiéu
dung biét dén doanh nghiép nho phat trién cdc chuong trinh marketing nham bao vé hosc
cai thién mdi truong va stt dung c6 hiéu qua hon cac ngudn tai nguyén thién nhién dang
ngay cang khan hiém. Quan tam dén moi truong la mot xu thé’ ctia xa hoi phat trién duoc
phan anh qua thai do va cach cu x ctia ca nguroi tiéu dung 1an doanh nghiép. Vi dy, mot
cudc diéu tra cho thdy 83% nguoi tiéu dung My néi rang ho thich mua cac san phdm an
toan cho moi truong. Theo mot cudc di€u tra khac, 23% nguoi tiéu dung My ngay nay cho

biét khi mua hang ho thueong tinh dén cac yéu t6 moi truong.

Vé phia doanh nghiép, hang loat sang kién “marketing xanh” da duoc thuc hién véi nhiéu
ngu y v€ moi truong. Vi du: c6 thé thay ro la chién dich quang cao “People Do” cua
Chevron duoc xay dung dé€ cttu cac dong vat hoang da, bao vé bo bién va mang lai nhing
loi ich khéc nita. Nhitng ndm gan day, Procter & Gamble da bat dau quang cédo nhiéu hon
nhitng tro gitip ctia ho ddi véi moi treong nhw tai ché cac chai bot gidt bang nhyra va ché

biéh ta 16t duing mot 1an thanh phan bén. McDonald’s gidm dan st dung cac bao géi bang
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Quan tri thwong hiéu Tao dung hinh anh doanh nghiép

polystyrene va bat dau chuyén sang duing thit cic bao bi diing bang cac chat liéu khac nhay
cam voi moi truong hon. Tuy nhién, cac chuong trinh”marketing xanh”khong phai thanh

cong hoan toan, vi mét s6 ly do sau day:

e Qua phd treong nhung thiéu d6 tin cay
e Thai d0 ctia nguoi tiéu dung
¢ Thuc hién qua toi

o Céc giai phap thiéu kha thi
7.3.4. S tin nhi¢m ctia doanh nghiép

Ngoai nhiing lién hé ké trén, sy hinh thanh long tin ctia nguoi tiéu dung vao doanh nghiép
con kho ly giai hon. Nhw da mo ta & chuwong 2, véi mét thuong hiéu ctia mot san phadm don
1é, nguoi tiéu dung cd thé hinh thanh nhéan thitc vé tinh cach cua mot thuong hiéu doanh
nghiép. Vi du, mot doanh nghiép chuyén vé nhu yéu phdm da duoc khach hang miéu ta
la”nam gidi, khoang 35 dén 40 tudi, thudc tang 16p trung luu, da cé gia dinh va c6 con, méc
40 so mi vai flanen va quan kaki, 1a nguoi c¢é thé tin cay dwgc, ¢ nang luc, c6 chuyén mén,
thong minh, trung thuc, dung muc va c6 dinh huwdéng kinh doanh”. Nhung mat khac, cling
chinh khach hang dé miéu ta doanh nghiép nay la “mot nguoi lanh nhat, khong cé cé tinh
va ich ky” va khuyén doanh nghiép nén chu trong vao viéc cai thién hinh anh thwong hiéu

ctia minh.

Tap hop cac moéi lién hé tich ciec mang tinh chat triru tuwong d6i voi mot thwong hiéu doanh
nghiép chinh la sy tin nhiém cta nguoi tiéu dung do6i voi doanh nghiép dé. Su tin nhiém
ddi v6i doanh nghiép 1a long tin ctia nguoi tiéu ding vao doanh nghiép rang d6 1a noi c6
thé thiét ké' va cung cdp san pham, dich vu théa man nhu cau va mong mudn ctia khach
hang. Nhu vay, su tin nhiém doi véi doanh nghiép lién quan dén danh tiéng ma doanh

nghiép cé duoc trén thi treong.
Su tin nhiém d6i véi doanh nghiép phu thudc vao cac yéu td sau:

e Sy chuyén nghiép: Doanh nghiép duoc danh gia la chuyén gia trong viéc san xuat va
ban cac san pham hoac thuc hién dich vu ctia minh.

e Su tin cay: Doanh nghiép dugc danh gid la trung thuc, tin cdy va nhay cam voéi nhu cau
cua khach hang.

e Stc thu hat: Doanh nghiép dwgc danh gia 1a duwoc nhiéu nguoi va thich, ¢d stic thu hat,

c6 gia tri, ndng dong. ..
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Quan tri thwong hiéu Tao dung hinh anh doanh nghiép

No6i vé két qua thi mot s& dac diém khac ciing ¢ thé lién quan dén ba thudc do nay, chang
han nhu sy thanh cong va kha nang lanh dao. Xay dung dwoc mot doanh nghiép cé danh
tiéng va cd uy tin 16n mang lai rat nhi€u loi ich ch khong chi giéi han ¢ su tin twong cua
nguoi tiéu dung trén thi truong. Mot doanh nghiép c6 uy tin 16n sé duoc chinh quyén dia
phuong va co quan phép luat doi xt wu ai hon. Khong nhiing thé, doanh nghiép con c6 kha

nang thu hut duwoc nhiéu nhan vién cé trinh d¢ cao hon.

Doanh nghiép c6 uy tin cao cling c6 tac dong thic day nhan vién dang lam viéc tang nang
suat lao dong va gan b6 véi doanh nghiép. Danh tiéhg ctia doanh nghiép con gitip ho vuot
qua cudc khung hoang thuwong hiéu, khuyén khich sy thong nhat, hay ngén chan cac ké&

hoach banh truedng ctia cac doi thu.

Keller va Aaker da dung thuec tién chitng minh céc chién Iwoc hinh anh doanh nghiép khac
nhau - ludn luén d6i méi, quan tam dén moi treong hay hoa nhap vao cong dong — o tac
dong khac nhau thé nao dén uy tin ctia doanh nghiép va mang lai loi ich cho doanh nghiép
v6i kha nang moé rong thuong hiéu. Dac biét, ho da cho thdy hinh anh doanh nghiép quan
tam dén moi truong va cdng dong da tac ddng nhu thé nao dén nhiing nhan thic ctia nguoi
tiéu dung vé sy tin cay va sttc thu hit ctia doanh nghiép chit khong phai la chuyén mon
ctua ho. Mot diéu thu vi 1a qua cac cudc diéu tra tiéu dung, mot hinh anh doanh nghiép
duoc xem la ludn d6i méi khong chi duoc coi nhu mot chuyén gia ma con duoc coi la dang
tin cdy va wa chudng. Boi vi hinh anh ctia doanh nghiép luén dodi méi khong chi tang nhan
thitc ctia khach hang va cong ching vé kha nang chuyén mon cua ho, ma nd con tang s
yéu mén ctia cong ching, boi ho cho réng doanh nghiép dang nd luc cong hiéh cho xa hoi.
Hai ki€u hinh anh kia, tuy c6 thé hitu ich trong cac hoan canh khac, nhung khong dwgc coi
1a mot tai san 1am cho cdng ching sén sang ti€p nhan modt san phAm moi. Trong mot nghién
cttu khac c6 lién quan, Goldberg va Hartwick ciing chiing minh rang nguoi tiéu dung dé
dang chap nhan nhing cau quang cao c¢é phan phong dai, vi du nhu loai tot nhat hay hang

dau, hao hang... ctia nhitng doanh nghiép c6 danh tiéng hon.

Tém lai, nhiing mai lién két vo hinh nay tao nén gia tri thwong hiéu va c6 tac dung nhu
nhing diém khéc biét lgi thé so v6i cac doi thu. Cac doanh nghiép cling c6 nhiéu cach -
truc tiép hay gian tiép — tao ra nhitng mdi lién hé d6. Khi lam viéc nay, diéu quan trong la
cac doanh nghiép can tang cwong giao tiép véi nguoi tiéu dung va nghién ctru kj nhitng
doi héi ctia ho d€ duwra ra nhitng chuwong trinh cu thé ma nguoi tiéu dung cé thé dé dang

cam nhan, thau hiéu va hinh thanh su danh gia tich cuc cia minh vé thwong hiéu./.
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