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Loi nhan xét vé
bong bong thuong hiéu

“Gidi kinh doanh cia thé ky 21 sé chitng kién hai kiéu chién thing:
mot 1a cac san pham va dich vy gia ré va hai la cac thuong hiéu manh.
Ngay nay, lgi nhuan va von co phan dugc dan dait béi cac thuong hiéu
manh. Nguy hiém chét ngudi & chd cac thuong hiéu dang mat phuong
hudng. Cudn Bong béng thuong hiéu sé giai thich rii ro 16n nhat ddi véi
hoat déng kinh doanh toan cau va cich phong tranh né. Néu ban la mét
doanh nhin xem trong thuong hiéu, try khi ban la modt thién tai vdi
nhitng truc giac tdt, mdi bd qua viée doc mét cudn sach phan tich thau
dao va nhiéu dit litu nay d€ duy tri mic tang trudng sinh 1¢i trong mot
méi truong ngay cang trd nén hét suc canh tranh va day thi thach."

- Peter Georgescu - Chu tich danh du Tap doan Young &
Rubicam va tac gid cudn The Source of Success
(Tam dich: Khéi ngudn thanh céng)

"Vi mot chi dé di dugce viét di viét lai rat nhiéu }an, nhung
trong cudn Bong bong thuong hiéu, John Gerzema va Ed Lebar dd kham
phé ra mét xu huong ndi tréi 1am lu md cac hoc thuyét trude dé. Dua
trén cong trinh dau tu 15 nam ma Young & Rubicam di danh cho
BrandAsset® Valuator, John va Ed di nidm bét dugc khai niém vé Su
phan bidt “dong” trong xu hudng ma ai cling c6 thé hidu va dé dang
nhén thdy. Ho nhén manh, mac du thuong hiéu dugc sé hitu béi ngudi
tiéu ding, nhung phan thudng danh cho nha san xuat hoac nha cung cap

Nguyén van: su khac biét cd nang luong (Energized differentiation).
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Kinh thua Quy doc gid,

hi néi dén tr "bong bong" trong kinh doanh, ngudi ta thueng nght dén hién
Ktuq-ng bong hong nha dit hay bong béng chimg khoan. Tuy nhién, véi cudn sich
nay, chiing t6i muén dé cdp dén mot Kién tugng bong bong khé nhan biét hon - Bong
bong thvong hiéu.

Bong bong thuong hidu v& 1&n mdt bie tranh todn dién va su sic v thuong
hi¢u ciing nhu céch thirc tao dung mét thuomg hiéu ¢6 stre thu hit va phdt trién bén
vitmg trong thé ky 21, tir viéc thiu hifu "The giéi ngusi tiéu dung”, vai trd khong thé
thiéu cia mot “TE chire sing tao" cho dén "M hinh 5 bude thue hién” nhim tao dung
mot deanh nghiép vimg manh xoay quanh "L3i ning lugng thuong hiéu".

Cubn sich nay chic hin s& gip ching ta - nhimg nha Jinh dao Joanh nghigp
trong mét thé gidi mé - phai tr duy lai vé cach thirc vun dép long tin va gianh duoc
s ting hd cia khdch hang, ahin vién, ¢6 déng va cac ddi tac lién quan dang song
mrong cting mdt hé sinh thii. B6 13 cach duy nhat d€ tao ra chudi gia tri cung cip ning
lrong v tin, thiic ddy "Con tau thuong hiéu" cia doanh nghidp tién vé phia trudc.
Thuong hiéu a mét dinh husmg chit khéng phii 1a mét diém ¢d dinh. Vi dé nén duge
xem [a mdt chuyén hai trinh dai, ddi héi su dam mé, ning ddng séng tao, chia sé nhiét
huyét va kién dinh dén than vao linh vuc kinh doanh da chon cta toan thé nhan sy,
khdi ngudn tir cap l3nh dao cao nhat irong mdt doanh nghiép.

Bong béong thueng hiéu thit surla mot "Mén qua dédc biét" danh cho cac doanh
nhan c6 hoai bdo va tm huyét tao dung nhimyg thuong hiu Viét hap din va bén vimg
trong thoi ky hau khing hoéng.

Xin tran trong gidi thidu va rét han hanh néu cé dip duge chia sé thém véi
Quy vi v& ndi dung ctia quyén sich niy.
TP Hé Chi Minh, ngay 1.10.2009
L& Chi Cong
Gism déc

NEMO CONSULTING
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dich vy thuong Ién hon rat nhiéu néu thiong hi¢u cia ho khéng ngimg

duge nap nang luong théng qua sy sang tao, cdi tién va thay déi hap ly.

Cudn sach nay mang dén mot phuong phap thau dao d€ duy tri sizc song

va tinh thich hgp cda thuong hiéu trong mgt moéi truedng canh tranh cao
hién nay."

- Jim Murphy - Chi tich kiém Téng giam ddc cong ty Murphy,

cwu Giam ddc Marketing va truyén théng, Cong ty Accenture

"Sau khi doc cudn sach nay, ban s& khang con nghi vé thuong hiéu
nhur xua ni¥a. N6 sé md rong tim mét cia ban va hudng ban dén vdi 16i
tw duy va hanh dong mét.”

- Demot Boden - Giam doc Marketing cia LG

"Pay la cudn sach khong thé thiéu danh cho tat cd nhimg ai quan
tam dén chién luge va gia tri thuong higu - moét cudn sach hap dan mang
nhiéu ¥ nghia sdu sac cho cac nha dau tu, cac chién lude gia va cac nha
quan ly thuong hidu. Trong khi cac sach chuyén nganh van chwa néu bat
stt giao thoa gitta chién lwge thuong hiéu va gia tri ¢6 doéng, nhung hai
tac gi& da lam duge diéu ndy bang cich mang dén mét cai gi dé 1én lao,
hitu ich va kip thdi cing véi cach suy nghi méi dua trén nhing nghién
citu va kinh nghiém thye t¢ cda ho."

- Justin Pettit - Partner cia Booz & Company.

"Pay la cudn sach cin thiét cho nhiing ai dang quan Iy thuong hiéu
hodc dau tu vao cac cong ty quan ly thuong hiéu. Bang su phan tich tai
tinh hién thi mai lién hé gitta gia tri ¢6 déng va gid tri thuong hiéuy,
Gerzema va Lebar dd nhan dang duge mot hién twong goi 1a bong bong
thuong hiéu. N6 sé dat nhidu doanh nghiép vao tinh thé hét sic rdi ro,
t d6 chi ra hudng di d¢ cac doanh nghiép tim cach vugt qua con nguy
khdn nay khi bong béng va tung.”

- Mark Penn - Chii tich toan cau kiém Téng giam doc cia
Burson-Masteller, Cha tich ciia Penn, Schoen & Berland

"Diy 1a cudn sach kinh doanh nhung néi vé thitong hidu. Mol nha
guan I§ thudce moi linh vie kinh doanh déu can phai hoc cach bao vé va
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nuéi dudng tai san quy bau nhat cia ho. Cac thuong hiéu dang bi tan
cong va Ban Giam Pdc phai luu §: Cac thuong hiéu dang bi tédn cong.”

- John Rose - Phé chu tich cao cap, Tong giam doc

Tap doan Boston Consulting

"Gerzema va Lebar dua ra mét y tudng dang kinh ngac - ring gia
tri cGia thuong hiéu khong phai nim & su on dinh va tinh nhat quan trong
cam két cla no, ma 1a & su chuyén dong khéng ngung. Nhitng ham ¥
trong cuén sach nay hét sic sau sac, va né sé lam thao thic cd nhing
nha quan ly thuong hi¢u day dan kinh nghiém nhat.”

- Chris Trimble - Dong tac gia cudn Ten Rules for Strategic
Innovators (Tam dich: Mudi quy ludt vé cdi tién chién lugc)

"Cudn sach nay 1a mot cong cuy khong thé thiéu cho nhitng nguoi
quan 1y thuwong hiéu, nhing ngudi dang canh tranh trong mét thi truong
s6 hoa mang tinh toan cau ning dong ngay nay, noi ma nhitng con dudng
dan dén hiéu nang cia thuong hiéu trd nén khé khin hon bao gio hét."

- Chris Shimojima - Pho chn tich,
thuong mai 6 toan cau, Nike, Inc.

"Bong bong thuong higu” sé giup cho cac cong ty tim ra cach dem
lai niém vui cho ngudi tiéu dung trong mot thé gidi ngay cang phic tap
va dong dic, ndi ma cac phuong tién truyén théng va cac thong diép
quang cao co thé roi vao hén loan. Sy thiu hidu cda tac gia mang dén
mét chi dan day khich 1é dé xay dung nén gia tri thuong hiéu bang nhimg
phan tich 16gic va cac budc thire hanh diing dén."

- Michael Tatelman - Phé chi tich kiém Téong giam dbc
Ban hang va Tiép thi cda Dell Consumer

"John Gerzema va Ed Lebar dua ra nhing thau hiéu day sang tao
va cAi tién vé cAch tao nén sy nhit quan giita phép do hiéu sut thi
truong tai chinh cda mét thuong hiéu va phép do s yéu thich cda khach
hang déi véi mat thuong hiéu, tit d6 ngan cén duoc su xuat hién cda
bong béng thuong hi¢u. Bay 1a mét cudn sach tuyét voi danh cho cac nha



10 John Gerzema & Ed Lebar

quédn ly thueong hiéu va Ia tai lieu tham khao dé giip ho thanh cong trong
su nghiép quan ly thugng hiéu cia minh.”

- C.W, Park - Giio su marketing trirdng USC

Marshall Schoon! of Business

"Cudn sach nay da duge nghién citu  mi d& mang lai mot cai nhin
toan dién nhung thuyc tién vé cach thic ma cac thuong hidu lon duge xay
dung d€ duy tri lgi thé canh tranh va tao ra gid tri tai san."

- Cammie Dunaway - Phé chi tich diéu hanh
Ban hang & Tiép thi cda Nintendo

“John Gerzema va Ed Lebar trinh bay mét cich nghl nang dong vé
thuong hisu va gia tri ¢6 déng. Chiing ti tin rang BrandAsset® Valuator
chinh 12 mot cong cu hitu ich dé danh gia dnh hudng tai chinh cia
thuong hiéu va sire manh tiép thi cda né.”

\

- Joseph Plummer - Giam d6c nghién citu cia
Advertising Research Foundation

"Bong béng thuong hiéu dua ra nhiing thach thic va mau thuén
khién chung ta phai dong nao. Liéu méot cong ty c6 thé sup dé néu di sal
dudng trong qua trinh xiy dung thwong hiéu khéng? Bang cach dua ra
mot Iy luan day thuyét phuc rang sy thanh cdng lau dai v& mat tai chinh
¢6 lién quan rat mat thiét vdi nhitng diéu ma ngudi titu dung that su
nhan thitc vé thirong hiéu, tac gid cung cap nhitng hifa biét sau sic quy
gia vé cach tap trung vao viéc xay dung thirong hiéu bang cach thuc hién
cam két cda thuong hidu déi véi ngudi tiéu dung.”

- Anne-Flore Goldsberry - Phd chu tich Marketing

toan cau cda Logitech
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Con khiing hoang dang len 16i trong gia tri thuong hiéu

va cach phong tranh no.

John Gerzema
Ed Lebar

Loi mé diu cila Peter Stringham,

Téng giam déc cua Tap doan Young & Rubicam



Lx mé dbu

uén sach ndy mang mot théng diép quan trong - khéng chi
Ccho nhitng chuyén gia marketing ma cén cho cac nha lanh
dao, cac chuyén gia phan tich tai chinh va nhimg ai dau fu vao
cac cong ty tiéu dung trne tiép. Ngay nay, mdi chuyén gia can
phai nhan thitc mot cach sau sic vé cac nb ye quén ly va sang
tao can c6 dé khdi diu mdt thuong hiéu mdi va duy tri kha nang
sinh 1¢i cia né trén thurong truong. Sy sinh ton cda chiing ta phu
thudc vao cac quyét dinh chién luge ma chiing ta phai dua ra
moéi ngay nham d3m bao ring san pham cia ching ta khong
nhitng mang lai tién bac ma con tao ra kha n;'mg sdng tao.

D6 1a li do vi sao li thuyét trong cudn sach nay dugc coi
1a then chét. Thong diép clia Bong bdng thuong hiéu chic chin
s& khifn ban bat ngd giong nhu toi, d6 la rat nhidu thuong higu
hién nay dang & trong tinh trang vé cing nghiém trong. Téi
khéng nghi ngd 1a bong béng ndy da xuac hién, va c6 18 né sé
con tiép din. John va Fd dd mang dén cho chiing ta mdt cau
chuyén that y nghia. Phan tich cia ho vé cac van dé gay suy gidam
gia tri thuang hi¢u ngay nay va nhimg goi ¥ vé cac gidi phap kha
thi duge cho 1a rat thau dao va dang chii y.

Nhitng ai doc cuén sach nay can dién giai duge luan diém
cvia no dudi dang cac phép do ma ho thudng st dung dé danh
gia hitu qua thudng hiéu cda minh. Day ciing chinh la luan diém
ap dung cho cac gai y vé quan ly va marketing dige thé hién &
ntfa sau cda cudn sach. Khong ai biét chac duge cach chuyén dai
mét thuong hiéu dang bi mic ket trong bong béng thuong higu.
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Trong khi cudn sach nay mang dén cho ban mat vai bién phap,
ching ta dang ti¢n vao mét linh vire hoan toan méi ve tur duy
marketing. Vi¢c kham pha ra gidi phap nao la téi uu cho ban doi
ho6i ban phai nghién c¢du va tim toi. Thanh that ma néi, chung t6i
khéng ¢6 tat cd cac cau trd 1di, nhung the ching téi c6 dugc
chinh la khd nang danh gia mizc dd anh hudng cia xu hudng
dang lo ngai nay déi véi cac thuong hitu.

Néu ¢6 mat thir ma tdi ¢ thé chimg thue, thi dé chinh la
cudn sach nay dugc dya trén ching af tit mét cong cu nghién
caru v6 cung chinh xdc ma Y&R da duy tri han 15 ndm qua -
BrandAssct® Valuator (BAV). Téi ¢6 thé ching thuyc dé chinh xac
cua BAV tir kinh nghiém ca nhan minh véi tu cach mét nguoi diéu
hanh cong ty va giam doc marketing.

Lan dau tén t6i bitt BAV 13 vao nam 1997 khi Peter
Georgescu va Alex Kroll - nhimg quan quéin dau tién cia BAV -
tuyén dung t4i vao lam vigéc cho Y&R. Trude hét, tai cuc ky an
tugng khi thdy mét cong ty dam chi ra nhiéu tri¢u dé-la cha viée
nghién ctu thuong hidu va thai do ngudi titu dung. Nhung vé
sau, tbi cang an tuong hon khi biét ring dé la phan tich duy nhét
vé cach thic xdy dung thuong hiéu - va diéu nay da duge kiém
ching dua trén cac phép do tai chinh dung d¢ tao ra gia tn
doanh nghiép. Cudi cing, BAY chinh 14 mdt trong nhing ly do
khién toi chip nhan 1061 dé nghi lam vi¢e cho Y&R vai vai tro
Toéng giam déc hoat déng d khu vye Bac My

Sau dé, vao ndm 2001, toi roi Y&R va gia nhap HSBC tai
Ludn Bén vdi vi tri Gidm déc Marketing, phy trach tiép thi toan
cau va phat trién thuong hiéu. Trudc khi t6i dén, HSBC dang chit
vat dé tim ra mot thong diép thuong hidu chung nht trong tam
tri cda hang triéu khach hang ma céng ty co dugc tir cac thuong
vu mua ban. Khdi thiy 1a Tap doan ngan hang Hdng Kéng -
Thugng Hai (HSRC), tai thdi di€m hién nay, HSBC 1a ngan hang
lém thit hai trén thé gidi, bao gbm mot sé ngan hang riéng 1é rai
hang chuc qudc gia trén thé gidi, va tit ca déu duge dai tén theo
HSBC. Dé hidu nhing g can thiét cho mot thuong hiéu, tdi da
lién hé vai mot trong nhitng déng nghiép cU clia minh tai Y&R
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a¢ hoi vé hd so BAV trong linh vyc ngan hang.

Nhiing s6 lifu va sy thau hiéu trong ho so nay da hé 16
nhimg viéc can lam cho mét thuong hiéu toan cau nhuw HSBC.
Véi dit li¢u BAV nhu c&m nang chi dén, két hop véi nghién ciu
dinh tinh gitp lam ré thi ma tai goi 1a ADN cuda HSBC, chang toi
da thanh céng trong vi¢c dinh vi HSBC thanh "Ngan hang toan
cdu am hiéu dia phuong.” Kéi qua that dang kinh ngac. Trong
nam nam, gia trt thuong hi¢u ¢da HSBC tir 100 triéu dé-la ting
1¢én dén 11 ty do-lal

Khi quay trd lai Y&R vao nam 2007 voi tw cach 1a Téng
giam ddc toan cu cia hang, t1di nhan ra réng, trong khoang thoi
gian toi ving mat, coHng ty da tim ra mdt vai didu mdi mé trong
dit ligu BAV - nhitng bat binh vé bong bong thuong hiéu duge mo
td trong cubn sach nay. Dicu dé chuing td rang BAV la mdt

\ nghién ciu sdng dong va dang ngay cang phat trién. No khéng
ngimg dua ra nhing cach nhin méi vé thuong hiéu. N6 chinh la
cai sang giup ban loc duge nhing khéi vang nguyén chat néu
ban c6 d6i ngd nkan vién gidi thue hién didu d6 va cb quyét tim
lam theo 10§ khuyén cda ho. Trong cudn sach nay, John va Ed da
duva ra nhimg tinh hudng nan giai day hap din va thd thach,
nhimg tinh huéng co thé xay dén vdi ching ta mot ngay nao dé.
Toi hy vong ban sé cdm thay thich thd véi thit thach nay!

Thanh pho New York
Thang 7/2008

Peter Stringham
Tong giam dbc, Tap doan Young & Rubicam
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gay nay, cac doanh nghiép 16n va nganh Marketing dang ding gia
Nngﬁ ba duong. Nhitng cong thitc thit va ding nhim tao ra doanh s6
va thi phdn ding sau thuong hiéu dang tré nén khong phu hgp va mat
kha nang 16i kéo nguoi tidu ding. Chiing téi biét dieu nay thong qua mot
nghién citu md rong ma ching téi dd thye hién véi BrandAsset®
Valuator (BAV), mét md hinh theo kinh nghiém - dua trén nghién ctu ve
ngudi tiéu dung toan ciu - dugc thiét ké dé giai thich vé cach phat trién,
suy gidm va hoi phuc cda thuong hiéu.

T nam 1993 trd lai day, BAV d4 phat trién va trd thanh mot trong
nhimg mé hinh thuong hiéu dang cha ¢ dua trén viée xay dung cac cd
sd dit lidu 1om nhat thé gidi vé thiong hiéu va tai chinh. Trong budi néi
chuyé¢n tai dién dan nhitng nha linh dao tai Dubai vao thang 11/ 2007,
gido su Philip Kotler da phat bidu “C6 rat it phwong phap hiéu qua dé do
hromg gia tri mét thuong hiéu, nhung mét trong nhing phwang phap tot
nhat chinh 1a BAV cia Y&R". Chiing t6i dd chitng kién nhiing thuong hiéu
dinh dam, vut sang nhu sao chéi roi bdng dam sim vao trai dat. Ching
téi cliing da tung ching kién nhitng thuong hiéu tién trifn mot cach
cham chap véi khéi diu khiém tén, va chiing toi cling nhin thay nhing
thuong hiéu khac dang thoi thop va chi con chd phép cai ti hoan sinh.
Chung t6i ngac nhién khi vin ¢6 mét sb thuong hi¢u khéc da thay dai
dugc cach nhin nhan cia ngudi tiéu dung trong thé gidi ma ho dang séng.

N

Mua hé nam 2004, chiing t6i kham pha ra mot s6 xu hudng ky la
bat ngd khién ching t6i stitng st. Nghién citu cla chiing téi cho thay thai
do clia ngudi tiéu ding ddi vdi tat cd cac quy md va phan khic aia
thuong hiéu dang suy giam mot cach nghiém trong. Trén moi linh vuc,
ching t6i nhan ra rang nhan thic, niém tin, méi quan tdm va su yéu
thich cda ngudi tiéu dung di suy gidm mot cach dang k&, khong chi doi
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v6i mot vai ma la hang nghin thuong hiéu. Chung téi phat hién thay hau
hét cac thuong hiéu khéng lam tang gia tri vé hinh cia doanh nghiép.
Thay viao d6, chung bi bd rai trén thi truong tiéu ding, gidng nhir nhitng
chiéc xe hoi mic ket trén xa 19 405 (California) méi chidu thi Sau.

Nhung déng thoi, theong hiéu cing dang tao ra ngay cang nhiéu
gia tri cho doanh nghiép va cac ¢6 dong. Theo cac mé hinh toan kinh té
clia chung toi, viéc tao ra gia tri nay duge thé hién ré trong sv gia tang
gia c6 phiéu va gia trj vo hinh. Vi tin ring thuong hiéu dang lén manh,
cac nha dau tu cia thi truomg diu co ting gid da ky vong vao sy ting
trudng doanh thu trong tuong lai va sv tang gia cd phiéu, didu nay lam
cho gia trj clia ching ting cao hon nita. Tai sao lai nhu thé?

Khi két ndi tat ca cac si kién voi nhau, chiing t6i thay rang ding
1a c6 mot su banh trirdng khong ngung trong gid tri vo hinh, nhung trén
.thute té gia tri nay chi 1a cia san phdm ngay cang it mang yéu td thuong
hi¢u. Nhin chung, sé lugng thuong hiéu tao gia tri va cé hiéu ning cao
dang giam dan, Chic chan ban co thé k&€ dén Google, Apple va Nike va
nghi ring tit cd nhitng thuong hiéu nay déu cé thuc luce tai chinh ing
hau. Nhung cho du trén thuc té, cac hoat déng dinh gia thiong hidu noi
chung van dang duy tri thi nhan thic vé thuong hiéu va viéc tao ra gia
tri thue t¢ lai dang tan thinh may khéi.

Day chinh la cong thic cda su thit bai.

Cudn sach nay dua ra bing chimg xac dang cho thay c6 mot vin
dé dang ngay cang trd nén nghiém trong, ma néu khang dugc diéu chinh
kip thdi, nd ¢ thé sé lam gidm cic boi s6 dinh gia va gia ¢6 phiéu trén
toan thé gigi. Dua trén phan tich chi tiét v¢ dit liéu thuong hiéu va tai
chinh thu thap dugc trong sudt mot thap ky, ching toi két luan rang cic
doanh nghiép dang luat trén mot thue bong bong khac: do 1a bong bong
thuong hiéu.

Tai sao diéu do lai xady ra?

DO voi chiing ta, o rang cac mo hinh kinh doanh truyén thong va
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cac chién lwoc ma cac chuyén gia marketing sit dung t¥ thé hé ndy sang
thé hé khac da khéng con tac dung nia. St that bai ctia cac m6 hinh va
chién lwge nay khéng chi don gian 1a két qua cia thé gidi cong nghé cao,
ma né nay sinh i syt ra ddi cda mot thé hé nguoi tidu ding hoan toan
khéc biét. Théi quen cda ngudi tiéu dung thay d6i mot cach nhanh chéng
va didu d6 @di héi mdt cai nhin hoan todn mai vé quan ly thurong hiéu.
Trong khi hau hét cac nha quan 1y van xem nhimg céng cu danh gia nhu
su tin twdng va nhan biét thuong hiéu 1a xwong soéng cia vide xay dung
thwong hiéu, thi cac phén tich cia ching tdi cho thay cac cong cu do6 da
16i thdi vi ching hoan toan khong lam tang thém bat o mét gia tri nao
trong tai sdn doanh nghiép. Trén thuc &, nhning né luc ma ho ¢b gang
theo dudi di bi chéch hidng va nhanh chong lam suy gidm gia tri cda
thuong hicu.

Tuy nhién, diéu dang ming la nghién ctnu cda ching téi cling gidp
nhan dién cach khdi dong lai sitc manh cia viéc xay dung thwang hiéu
mdt 1an ni¥a. Thong qua cac nghién ctru, ching toi bat dau heu y dén mée
véu td mai dang hinh thanh quanh mat vai thuong hiéu da thanh cong.
Trong BAV, ching 16i quan sat thdy ngudi tiéu dung dang bi mé hoic béi
mot loai 1ai sdn nhat dinh trong cac thuong hiéu thanh c¢éng, né phan
anh sy trai nghiém tha vi, nang déng va sang tao han. Thuc chat, ngudi
tién ding dang ngay cang hudng niém dam mé, sy quan tam va thé hién
quyén mua ctia minh va mét s6 it cac thuong hién dé 1a nhimg thireng hiéu
luén bidt cach tao sy hung phan va tién héa dé thich nghi véi méi trudmg.

Gi0 day, chiing ta biét rang cac thuang hiéu dang phat trién manh
- va s¢ thanh cong trong tuwong lai - dang khao khat séng tao va luon tim
cach thay déi. Nhimg gi ma cac thuong hiéu nay cé dudge chinh 1a mot
hinh thite khac manh mé hon v¢ sut khac bigt, né ludn biét cach tién hoa
va dé 1a cdl ma chang toi goi 1a “Si khac biét ddng”. Thuong hiéu nao cd
duge Jac finh nay sé tréf nén hap din hon doi véi nguoi tiéu dung nho
mang lai cam nhan dich chuyén theo mét huong ré rang. Gid day, ching
161 ¢o thé chi ra gia tri kinh t& cta cac thuong hiéu hdp dan va gidi thich
cach thite ma chung tac déng dén két qua tai chinh twung lai ciia doanh
nghié¢p.
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Nhitng ham ¥ nay ¢on lau mdi co thé dat dwgce: ching ta dang
trong bnodi dau cia mot k¥ nguyén madi vé quan 1y thuong hiéu va mar-
keting. Ca hai Hnh vie nay phai trai qua mot sif chuyén bién to 16n trong
kinh doanh ngay nay. Chi bang cach hoc hdi nhitng quy luat mdi vé quan
Iy thuang hiéu thi doanh nghiép mai ¢ thé md réng tdm anh huwdng cai
tién cua ho va gdn két chat ché hon thuong hiéu va cac né lue marketing
cda minh vai cac két qud duge mong doi trong chién heae kinh doanh
t6ng thé.

Chung t6i viét cudn sach nay véi mong mudn nd sé o gia trj thie
té cho nhitng ai tham gia vao viéc diéu hanh mét céng ty hay mat thuong
hiéu, hodc lam viéc trong linh vire quén 1y san phifm. marketing hodc béan
hang. Ching 161 hudng dén nhitu déi tuwong, 1Y cac tong giam ddc, giam
dde marketing cho dén cac nha quan ly thirong hiéu hay cac dvanh nhan
tw doanh hode chi doanh nghiép nhd - nhitng ngudi c6 thé sé phat trién
thuong hi¢u rigng cda minh.

Cé ral nhiéu tai lidu vé xay dung thuong hiéu, nhung clning toi tin
rang ban s& tim thdy dwge cich suy nghi mdi trong cudn sich nay dé
(ruyén cam hing cho thuong hiéu cia ban, va ching tdi hy vong né sé
lam thay ddi nén tang mo hinh kinh doanh va marketing ctia ban. Nhimg
phan tich va goi y cda chiing t6i lién quan dén tat ca cac cong ty, bat ké
quy mo hoat ddng ra sao. Ban c6 thé 1a mot chd tiém tap hoa dia phuong
hoac mét tap doan toan cau, ditu 6 khong quan trong; néu ban cé mét
thuong hiéu thi cedn sach nay la cia ban!

Cudn Bong béng thuong hiéu vita phan tich viva hudng dan. Nia
dAdu cudn sach giai thich cong trinh nghién ciru ma chiing téi thure hién
tai Y&R - cong trinh da khién chung toi nhan ra sw hién dién ctia bong
béng thwong hidu va nhan biét nhimg thuoc tinh phat ra 0¥ ngudn nang
lwgng dang tao ra sit hdp din manh mé khéng thé cudng lai duge trong
cac thuong hiéu hang dau hién nay. Ching t6i phan tich cac hanh vi, cac
ky vong va tam 1y tiéu ding mai ma chung toi goi 1a Thé gidi Tiéu dung,
noi doi héi cac thuong hidu phai ¢6 duge toc do, su ¢6i md va cam két
khong nging thay doi.
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Trong nia sau ciia cudn sach, ching t6i s& hudng dan chi tiét mo
hinh gdm nam giai doan d¢ chi cho ban cach phat trién mét thuong hiéu
hap dan cing nht cach thay dai hoan toan doanh nghiép cta ban, dé tu
d6 trd thanh mdt doanh nghigp 1y khach hang lam trung 1am va xem
thuong hiéu nhe mét nguyén tac té chite. Day chinh la nhing yéu t6 then
chét dé dam bao két qua hoat ddng bén vimg va sinh loi.

Néu ban cho ring viéc quan Iy thuong hidu qia ban sé trai qua céc
giai doan nhu trén, ching toi xin mdi ban st dung nghién citu cda ching
tdi dé danh gia thuong hiéu cdia ban. Ching t6i ¢6 hang nghin thuong
hiéu trong tay, va c6 thé trong dé ¢6 thirang hidu cda ban. Hay truy cap
trang web www.thebrandbubble.com, ndi ban ¢é thé tap hop cac dit licu
toan dién va sau sic vé thuong hiéu cia ban cing voi nhing théng tin
h6 sung va nhing cap nhat méi nhit cho cudn sach nay.

. Muc tiéu cia chiing téi 1a khuyén khich ban tim kiém nang lvong
trong thwong hiéu ada ban va lam che né trd nén hap dan thong qua cac
quy tic mdi vé quan Iy thuong hiéu phu hop véi thé giéi hién nay. Ching
toi khong chi tin rang ban sé& tao ra dugc lgi nhudn 16n hon va thanh
¢dng ruc rd hon khi dp dung cac quy tic cia ching tdi, ma con cho rang,
cac thirong hiéu hip dan ¢6 thé thay d6i ca thé gioi, lam cho cude song
trd nén dé dang hon, sang tao hon va hanh phuic hon déi vdi tat ca moi
nguoi trén hanh tinh nay.



Chuong 1

HOI CHUNG CUONG HOA TULIP
VA NHUNG THUONG PjIEU
Bl THOI PHONG

“Hau hét moi nguoi déu c6 thoi quen suy nghi va hanh dong theo tam ly bay dan
va tr& nén muy mi vdi chinh tm Iy dy. Chi ¢d s it ngudi c6 khé ndng
tach minh ra kh6i ddm déng, du chdm chap”,

- Charles Mackay



im 1841, Charles Markay viét cuén sach néi tiéng cda minh
NEX[Taordinary Popular Delusions and the Madness of Crowds (Tam
dich: Nhitng o gidc khdc thuong va su ngu xudn cua dam dong) dé méd
ta vé cac hién tugng marketing. Mot ghi chu déc biét cia dng chinh la
doan néi vé "Hdi chitng cudng hoa Tulip” - mgt sy kién xdy ra tai Ha Lan
vao nhitng thap nién dau tién cda thé ky 17. Hoi chiing cudng dién nay
bat ddu dién ra khi ci cay Tulip nhap tit Thé Nhi Ky dugce nhan thay co
thé phat trién rat tot khi trong trén dat Ha Lan. Gidi quy tdc Ha Lan hic
d6 rat yéu thich vé dep cia chiing, va dan chuing 6 at ban tai san cia
minh d€ nhap cay Tulip vé. Tat cd moi ngudi thudc moi tng 1dp xa hoi
bt diu budn ban cu hoa tulip véi gia cat cd. Gidi dau co tham chi con
sban thdo cac hgp déng thuong mai giao sau cho nhitng ci hoa tulip
chua duge gieo trong voi niém tin ring mot vai gidng ci cay tulip dugce
dy bao la nhitng thit dat gia nhat thé gidi. Nmmng vao hic cao trao nhat
ma theo nhing sé liéu tai chinh ghi nhan dugc, trong mét vai thang gilta
nam 1636 va 1637, mdt mua cay tulip bong dung tiéu tan khién cho hang
nghin thuwong gia thanh dat nhat 1a Lan ndm gitt trong tay nhitng hgp
dong vé gia tri, trong khi d6, nhing ké kém co hon 1 dau tr vao hoa
tulip di trdng tay khi nuéng hét tat cd nhig gi danh dum dugc vao
nhitng ci tulip dang chét khé.

Hdi chitng cudng hoa Tulip c6 1 chiang ¢6 gi hon ngoai mot 1di chu
thich trong lich sit Ha Lan, no khong phai la mét vi du r6 rang cho lam
bdi 6 nhing diéu twong ty nhv vay xdy ra va lap di ldp lai trén thé gidi
nay trong vai thé ky. Gan day nhat, vao thap ky tritde, cac chuyén gia
phan tich kinh doanh hién dai sit dyng cac mé hinh toan kinh té va thuat
toan may tinh da hanh déng mu quang hét nhu cac nha dau tu di tung
1am hoi thé ky thit 17 tai Ha Lan. Su sup d6 tai chinh bt ngudn t linh
vire dot.com, cac nha may san xudt thiét bi mang Internet va thi trurong
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cdm cé thit cap la mot vai vi du cho su sup d6 thi trudng gan day, sau
khi nhitng nha dau i - nhw nhing thitgng gia Ha Lan va cu hoa tulip héo
khé ciia minh - trd nén trang tay khi thua 16 qua mitc. Nhiing hién tugng
bong bong xay ra vao nim 1929, 2000 va gin day nhat, Northern Rock,
Countrywide va trudng hop kinh dién oia cac ngan hang cung cap thé
tin dung, cac quy phong ho rii ro, quy huu tri, va cac cdng ty dy thac
cong trén khip thé gidi - tiép tuc chitng minh ring, ngay ca nhing nha
phan tich sdng sudt nhat va nhitmg nguwdi tiéu dung khén ngoan ciing dé
bi anh hudng gidng nhu nhitg nha dau co ci hoa tulip nhe da kia.

Hién tugng bong bong la mét thi la lung. Khi nhin ti xa, moi thi
dudng nhu rat ré rang va dé du doan, trong khi nhiing ngudi trong cude
lai khong hé hay biét gi vé tai hoa sdp xdy dén. Trong tat cd cAc hién
twong bong bong, c6 mot hing s6 ludn gitip khdng dinh su sup d6. D6 1a
gid dinh lac quan cho ring sé luén cé mot ngudi nao dé sdn long mua
thi¥ ma ban bén, bat chap gia ca cat ¢o ching twong ximg gi voi gia tri
cda san pham.

BONG BONG THUONG HIEU DANG XUAT HIEN

Gio day, ¢6 mét thit bong béng khac dang an nap trong nén kinh
té cda ching ta. Tha bong béng nay dai dién cho 4 nghin ty dé-la chi
riéng trén thi tredng von héa S&P. N6 1én gap doi gia tri thi trudng cam
cd thit cp. Va né chiém 1/3 gia tri c§ dong. Nhitng bing chning dang tin
cdy cho thay cac thi trudng tai chinh nghi ring thuong hidu c6 gia tri hon
SO vai ngudi tiéu ding - nhing nguoi mua chung. Viéc dinh gia lién tuc
cia cac thuong hiéu lon dang tao nén bong béng thuong hi¢u - tha cd
thé x6a bd phan 1dn gia tri vo hinh cta doanh nghiép va tao ra mét con
chan dong mai khap nén kinh té todn cau.

Minh hoa 1.1 mé ta su trao ddi gia tri dién hinh gitta cic thuong
hiéu va ngudi tiéu dung. Thuc chét, nhitng boi s6 ma thi truong dwa vao
gia tri thuong hiéu da phong dai y kién thuc cia ngudi tiéu ding, vi thé
viéc tao ra gia tri ma thudng hiéu dem lai di dugc cudng diéu lén rat
nhiéu. Diéu d6 ¢6 nghia 12 Phd Wall dua vao gia tri thuong hiéu hon la
nguoi tiéu dung.
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Minh hoa 1.1. Ban chét ciia bong bong thuong hiéu

Du dodn cua Pho Wall vé tién _
ich do nguoi tiéu dung cam
nhan

Tign ich cant nhdn that su boigh _ _ ——===="7"7"

nguoi tiéu diung Weth
N Gia tri doi voi
ngudi tiéu ding

Gia tri doi vai
: doanh nghiép
Chi phi ¢}

Vét mit dang hinh thanh trong két cau cia tai san thuong hidu. Két
luan nay dya trén nghién citu ctia ching t6i vé dit liéu thuong hiéu va tai
chinh 15 nam cia Brand Asset Valuator (BAV) thudc Y&R, cong trinh
nghién citu 16n nhat thé gidi vé thai do va nhan thitc ciia ngudi tidu dung
d6i véi thuong hidu. Lam viée vai mot s6 gido su dén ty céc trudng kinh
doanh hang dau, ching téi nhan ra rang c6 sut 1éch pha dang tién trién
gitta viéc danh gia thuong hiéu va sy dau co thuong higu. Dt liéu cia
chuing t6i chi ra rang cac nha dau tu dang danh gia thuwong hiéu qua cao,
va néu nhimg cong ty hang dau khong thav déi cach tiép can, rat nhiéu
cong ty trong s6 dé sé phai doi mat voi nguy co suy gidm 16n vé gia tri
thi truong.

Puong nhién, diéu dé khong noi 1én ring mot s thuong hiéu xuat
sac khong thé hién ding ban chéit cia né trén thi truong va khong tao
ra chuan muc mdi ndo doi véi long trung thanh cda khach hang ciing
nhu hiéu suét tai chinh. Nhuing trong hau hét cac trudng hgp, cac thuong
hiéu nay chinh 1a nhitng vi du o rang vé nhitng gi ma cac céng ty khac
phai 1am dé nap gia tri vao thuong hiéu cia ho. D6 1 nhitng thuong hiéu
ma nguoi titu dung bi mé hoac dé rdi dem ké cho ban beé cia minh va
quanh ndm s dung thwong hiéu do. P6 cling chinh la nhitng thuong
hiéu dua gia tri ¢o phi¢u cia cong ty vuot ra ngoai st danh gia cua cac
chuyén gia tai chinh. Va do ciing chinh la nhing thuong hiéu tao ra mic
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loi nhuan day ngac nhién qua timg quy.

Véan dé 1a cac thuong higu noi tiéng nay dang trd nén ngay cang it
hon. Trong moi trudng ma ngudi tiéu dung ludn thay doi nhu ngay nay,
nhiing thuong hiéu dic biét chi 1a ngoai 1é. Hiu hét cac thuong hiéu nay
nam trén cac quay siéu thi, ké tap héa hay dang quéng cio nhimg dac
tinh noi tréi cia sadn pham trén truyén hinh, déu dang doi mat véi sit
gidm siit nhanh chong vé gid tri cdm nhén, Ngudi tidu ding dang mét di
long trung thanh voi phan 16n cic thuong hitu ma ho st dung.

Vidc canh bao vé s sut gidm gia tri tai san thuong hiéu nay, khong
con nghi ngd gi nita, d3 di nguoc lai vdi nhitng gi moi ngudi van nghi.
Cing gidng nhw bat ddng sdn va von cb phiéu trong nhitng dot bong
bong trude dé, gia tri thi treang cda thuong hidu ré Tang van tang déu
didn qua nhiéu thip ky. Thiam chi, trong tinh hinh suy thoat chung hién

\nay, cac bao cao danh gia vé thuong hiéu van tiép tuc cong bd vé sy gia
tang déu din cia gia tri thwong hidu qua timg nam. Vay lam thé nao ma
gid tri thuong hiéu lai ¢6 thé sup d6? Hang nghin thuong hiéu di tung
dat duoc nhitng thanh céng vang doéi va vilmg bén, day gia ¢6 phiéu ciia
cong ty lién tuc di 1én, Jam giau cho cac nha diéu hanh cing nhir cac nha
dau ti. Vay ban chat cia hién tuong bong béng nay 1a gi? Cé phai ching
ta dang néi vé su hiéu chinh dom gidn cia thi trudng ma chung ta c6 thé
dé dang lang quén trong vai thang hay mot nam? Va néu ding la vay thi
viéc gi ching ta phai ban tam?

Trén thuc té, dicu nay khéng phai la mét sy hiéu chinh don gian
cua thi truong. Nghién aitu clia chung t6i duw dodn duoc sy ton that dang
k& cia nhiéu throng hidu va khién cic doanh nghiép cling nhu cac nha
dau tu choang vang. Néu néi vé ky vong thi thi trudng da ddy gia tri cia
thuong hiéu 1én tdi mic khang thé chng d& dwoc, noi ia tiém nang loi
nhudn gan cho hang nghin thuang hiéu vugt qua xa gia tri thyc cda no
ddi véi nguai ticu dung. Nhing dong tién mét duge ky vong mang lai bdi
cac thuong hiéu da phat trién thanh mdt ngudn hyc chi phdi viéc dan dit
toan bé giad tri kinh doanh. Nhung gia tri twong lai cda nhitng thuong
hiéu nay khéng bén vitng khi chiing ta kham pha va phan tich thyuc trang
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cua hau hét cic thuong hiéu ngay nay.

Bdi vi cac Téng giam doc (CEQ) tim kiém hudng phdt trién twong
lai nén thuong hiéu cua ho gid day chicm t§ 1é ngay cang 1dn trong tong
gia tri doanh nghiép. Diéu dé ¢6 nghia la thuong hiéu cda ho dang dira
ra nhung hitra hen (ot hon cho 10 nhuan twong lai. Va liéu nhing két qua
nay ¢6 hién dién trong twong lai hay khong? Li¢u ciic cong ty ¢d tinh dén
nhing rii ro khi nang cao gia tri thuong hiéu cia minh?

Khi loi nhuin trong tuong lai duoc ban dén thi dé khong con la
van dé thirong hic¢u nita ma 1a van dé kinh doanh. Hau hit cic cude thao
luin xoay quanh viée chuyén déi trong cac mai truimg so, ticu dung va
truyén thong déu dién ra ¢ cip d6 marketing va thuong hicu. Bing vice
xem xet cac hién tuong nay dudi lang kinh gia tri thuong hiéu, chuang 1a
¢6 thd thay duoe mire do thiél hai ma cac hanh vi cda nhom tiéu ding
méi dang gay ra trén dién rong doi voi gia tri cda tit ¢ thuang hidu, chi
ngoai iy mot s6 it. Hay bit ddu bang viée kiém tra ngudn gde ctia bong
bong thuang hicu nay.

PO LUONG GIA TRI DOANH NGHIEP TRONG GIA TRI VO HINH

Mdi bong bong déu dai dién cho bé mat cia ma ti - thiy ma rit
cude cang bi thue té phi nhan. Trong treong hop bong bong thwuny
hicu, diéu nay bt dau v ¢i gid trt ma doanh nghidp dat vao cac nhom tai
$dn vo hinh. Ngay nay, chang la cong cu 1¢o [ai wan bo doanh nghitp vi
gid tri thi trudng cda doanh nghiép, dong gop nhiéu hon so voi gid (i
kinh doanh va lgr nhudn. Do 1d mdt mon khoa hoe khong chinh xac nin
khéng thé xac dinh duoc gia tri (ai san vo hinh 13 bao nhica, vi cac hién
phap ké toan truyén théng van khong ¢é mat phirong phap chinh xac
nao dé wdc tinh phan dong goép cda tai san vo hinh vao gia tri doanh
nehiép. Tuy nhién, han hét cdc mé hinh ké 10an mai déu nhan ra rang
én thuong hiéu, logo, va nhitng (i san s hivu tri (ué khac déu 1 mot
phan gia tri tai san vé hinh cda doanh nghiép. [ law, gioi dau tu da nhan
thire duoe rang gia tri thi trieong clda mér cong tv khong chi co von diu

(v tai san hiu hinh ma con bao gom ¢d thi san vo hinh.
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Tai sdn vé hinh bao gém gia tri wdc lwong cia cac tai san nhu
thuong hi¢u, vi tri trén thi truong, loi the trong kinh doanh, cac quy trinh
da dang ky, cac thoa thuan nhugng quyén, danh sach khach hang, bing
sang ché, ban quyén, va danh tiéng cong ty. Tai sdn vé hinh 1a thit khong
nhin thay, tuy nhién, ching lai 1a nhitng yéu td co tic dong manh dén
bang can d6i ké toan. Trong nghia nay, "gia tri thuong hiéu" 1a mot trong
bon yéu to cd ban cda gia tri vo hinh. (Minh hoa 1.2.)

Trong nam thap ky gan day, gia tri vo hinh cia cac doanh nghiép
da chiém ty 1é ngay cang 16n trong téng gia tri doanh nghiép (Tai san vo
hinh dudc wde lugng nhu la sw chénh 1éch gita gia tri doanh nghiép va
gia tr1 s6 sach, cong thire ciia no 1a "ng + von hoa thi truong - gia tri s6
sach = gia tri v6 hinh"). Khi ching ta dé cap xa hon vé nén kinh té dugc
diéu khién bing y tudng, thudc do gia tri doanh nghiép tap trung vao
kha nang sang tao va nang luc fri tué cua né chir khong phai la tai san
httu hinh ma né dang co.

Trong nam 2006, tap chi Fortune thuc hién mgt khado sat chi ra
rang 72% von trén thi trudng Dow Jones la tai san vo hinh. Accenture udc
lwong rang, tai san vo hinh chiém gan 70% gia tri danh sach cac cong ty
S&P 500 trong nam 2007 so voi mic 20% ciia nam 1980. SAP cho biét tai
san vo hinh sé tang téi mue 80% trudce khi hién twong bong bong Internet
xuat hién vao nam 2000. Brand Finance plc cho ring ty suat gia tri thi

Minh hoa 1.2. Tai san vo hinb la gi?

Cac thuong hiéy, thien chi cia khach fegs
hang, nhian hiéu, danh tiéng cong ty S8S

Hop dong giay phep, doc quyen By
phap ly, danh sach khach hang et
san

Cac mo hinh t6 chire, dau tw phar Vo hinh

mem, cac quy trinh dd dang ky, E
quyen nhugng quyen

Nghién ciru va phat trién, nguén von J88
nhin lwe, sé hiu tr e i
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trudng trén gia tri so sach (gia tri von héa thj truong chia cho gia tri s6
sach) cda S&P 500 tang it khodng 3,0 vao nhitng nam dau thap nién 90
lén dén gan 6,6 trudc khi lan song dot.com bung né, va hién nay tut
xuéng muc 5,0+, mot mitc tang biéu thi sy gia ting cia gia tri vo hinh.
Chung tdi wdc tinh tai san vo hinh gid ddy dong mot vai tro 16n hon
nhiéu trong gia tri doanh nghiép (Minh hoa 1.3.).

Su gia tang nay trong gia tri vo hinh cling la madt hién twgng mang
tinh toan cau. Xu huéng trong 20 nim qua cho théay toan b nén kinh té
thé gidi dang dugc tiép sitc bdi nhitng ¥ twdng moi. Brand Finance gan
day da hoan tit mot nghién citu md rong vé gia tri vo hinh toan cau voi
udc tinh rang gia tri cia ting cong ty duge dinh gia trong s6 25 thi
truéng chitng khoan hang dau thé gidi twong \ng vai 99% gia tri GDP trén
toan thé gidi. Phan tich nay cho thay 62% gia tri kinh doanh ciia thé gidi
gid day la tai san vo hinh, dai dién cho 19,5 nghin ty dé-la trong téng s6
31,6 nghin ty dé-la gia tri thi truong thé gioi (Minh hoa 1.4). Khi xem xét
nhitng thi truong dang phat trién nhanh véi téc dg ting trudng dang
kinh ngac, chiing ta sé thay rang cac thi trudng nay dic biét pho bay mot
ty 1¢é gia tang trong gia tri doanh nghiép nhd vao tai san vo hinh. Vi du,
tai An D, noi ma tdc do ting trudng GDP xap xi 1a 9,4% nam, gia trj tai
san vo hinh chiém khoang 76% gia tri tai san doanh nghiép.

Minh hoa 1.3. Tai san vo hinh dang chiém phan lén gia tri doanh nghiép.
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Nguon: Ca sd dit lisu BAV va nghién ciru lich sir Y&R.
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Minh hoa 1.4. Gia trj vo hinh chiém 2/3 gia tri nén kinh té toin cAu hién nay

Gid 0 vé hinh cla nén kinh té cac mat:

Gia i cua tai san vo hinh (ty di-la) % gia tri doanh nghiép
An D6 21 76%
Thwy 463 ar
Phap 1.213 73%
Uc 461 72%
M 9.201 1%
Canada 795 G8%
Anh 2010 0%
Tay Ban Nha 306 60%
Italy 507 R £
Nam Phi 217 6O
Bravil 158 47%
Singapore 92 5%
Téng cong 19.500 62%

.\.’gu{in: Brand Finance, 2007.

THUONG HIEU - CONG CU THUC PAY GIA TRI VO HINH

Thuong hi¢u gidd day trd thanh mét site manh déc 1ap trong nén
kinh & hién dai. David Haigh, Tong giam déc cia Brand Finance, néi véi
ching (6i qua mot cude phéng van bang dién thoai “I'dng gia tri cta 250
thuong hiéu gia tri nhatla 2,197 nghin (y do-la”, Dé ¢6 thé dé hinh dung,
ban hay hicu rang, 1dng gia tri cia cac thieang hidu nay cao hon mice GDP
cda nuede Phap, Theo Booz & Company, tham chi gia (rf cia 10 thuong
hidu gia tri nhat cing cao hon gid tri von hoa cda 70% doanh nghiép nha
nudc cia My.

Theo joanna Seddon, Pho téng giam déc cia Millward Brown
Optimor, ngudi chiu trach nhiém gidm sat vice khao sat 100 thuong hicu
quyén e nhar Brandz, 'Cac thuong hiéu gid day chidm khoidng 30% gia
tri vonr hoa thi trudng cia S&P 300. Von hoa thi truong cda $&P khoang
12 ngfun 1y do-la, ¢6 nghia 1a dua trén mét danh gid thi trieong 1o rang,

caov thuong hiéu nay dai dién ¢ho khoang -4 nghin tv dé-la.” Joanna nhin
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manh mét cach than trong rang day khong phai la téng gia tri cda cac
thuong hiéu trén toan thé gigi, ma chi 1a nhitng thuong hiéu cia 500
cong 1y trong bang dicu tra. Va mac du c6 nguén goc tr My, nhing cong
ty nay cing la nhing céng ty toan cau. Thé nhung, con sd nay tiép tuc
lén manh va phat trién: gia tri thuong hiéu déng gop vao gia tri cé dong
tdng tr 5 dén 30% trong vong 30 nam qua nhu dugc trinh bay trong Minh
hoa 1.5.

Trong khi nhitng con s6 wdc tinh bién thién dira trén khu wvire va
cong ty, David Haigh cling nhan thay rang trong mét vai truang hap, gia
tri thuong hiéu cau thanh mot phan chd yéu trong gié tri doanh nghiép.
Gia tri ciia thuong hiéu Nike chiém 84% 16ng gia tri cdng ty. Thuong hiéu
Prada chiém 73%. Chi trong nam 2007, gia trj cia tat ca cac thuong hiéu
trong top 100 BranZ tang 21%, twong duong vdi 1,94 nghin ty do-la, ting
gap doi muc nam trude, Viéc danh gia tinh trang "sttc khée" thuong hiéu
cting 1a mot sut hién nhién trong nhiéu thoa thuan tdm cd gan day, vi du
nhu vu mua lai Myspace ciia New Corporation cé gia tri thap hon so véi

gia tri thuc 514,5 1an, cho thay rang thuong hi¢u va tiém nang cda no

Minh hoa 1.5. Thurong hiéu la céng cu quan trong thuc day gia tri co déng.

Von hoa thi truong S&P 500
1978 - 2010F
600.00

500.00
Su gia tang bat hop Iy —
400.00

300.00 i
Cac tai san vo hinh khac —

200.00

100.00

Ay, et ot et . £ 2
Chi so gia tri s0 sach cua von co phan

0.00
1878 1982 1986 1990 1994 1998 2002 2006 2010E
Nam

. Von hoa thi truong
(Chi s0 100 = Gia tri so sach cia von co phan)

Nguon: Bloomberg, BrandZ, phan tich ME Optiomor, © Millward Brown Optimor, 2007
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trong viéc khdi sit dong tién mat twong lai la mét ngudn dong lyc trong
thuong vu. Google 3 van hanh vai ty suat P/E gap 54 lan khi ching toi
viét cudn sach nay va udc tinh mdi cia BAV thudc Y&R v¢ gia tri thuong
hiéu cia Google 1a 50% von héa thi trudng cda né. Pepsi dura ra gia tri 56
sach tai san httu hinh 13 9,8 ty do-la so vai gia tri thi trudng 1a 108 ty d6-
la. Tham chi néu chung ta céng ca tai san vo hinh vao gia tri s6 sach cua
Pepsi, chéng han nhu uy tin cong ty - diéu duge xac dinh trén bang cin
dai ké toan - thi gia tri cia né trén thi tnrong ching khoan Phd Wall van
cao hon 95 ty d6-1a so véi gia tri clia cong ty va didu nay chi ra rang cac
nhi dau o dang tréng cay vao thuang hiéu.

Dura trén nhitng khao sat va phan tich ky ludng, chiing ta dé dang
két ludn rang thuong hiéu manh chinh 1a tai san gia tri nhat ma mét cong
ty ¢6 thé sd hitu. John Stuart, cuu chi tich cia Quaker Oats da néi rat
hay vé diéu nay, "Néu cac doanh nghiép bi chia tach, 16i muén lay phén
thuong hiéu, nhin hiéu, va uy tin; ban c6 thé 1ay hét tit ca nha xudng -
va chéc chén la toi sé kinh doanh t4t hon ban”.

GIA TR] THUONG HIEU DANG VO VUN

Nhung véi chning cudng hoa Tulip, niém tin rang thuang hidu ¢
gia tri rat ldn thyc ra chi 1a si nhe da ca tin cda nhitng nha dau iw Phé
wall, nhimg hoc gia va nhing nha dieu hanh - nhiing ngudi dang kéo gia
thi truémg di 1én. Pang sau niém tin cia ho lai la mot ciu chuyén khac.
Trong khi hai thap ky wira qua di ching kién si ting trudng vo hinh
dang kinh ngac, thuc té lai cho thay cé mét su sut gidm dang sd vé mic
dd quan tam cing nhw long trung thanh cia ngudi titu dung dbi voi
thwong hiéu. Trong khi gia tri thuvong hidu ting lén, cac yéu td ciu thanh
thuong hi¢u - thif anh hudng dén két qua hién tai - lai dang suy giam,
Chinh vi chodng ngop trong cac phuong tién truyén théng méi, phan
doan kénh truyén thong ciing nhu qua trinh s4 héa ma thé gidi tiéu diing
dang thay d8i nay da bio mén gia tri thuong hiéu.

D& ching minh cho du doan cda minh, ching ta can trinh bay sw
khac biét gitta cac phép do thuong hiéu - phép do thiic ddy gia tri vd hinh
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va gia ¢d phidu - va cac phép do thic day hiéu qua va doanh thu ngin
han. Mac di chung deu 1a cic phép do d€ do dd thanh cong ¢ cac
thuong hiéu, nhung chiing duya trén cac phuong phap danh gia khac
nhan, do dé s¢ tao ra nhitng két qua khac nhau khi dénh gia 1iém ning
tuong lai va tinh bén ving cia thieong hidu. Do d6, khi hai phép do nav
cimg dong hanh, thuong hitu sé dat duge két qua ma pha quan ¥ cia
no dang huéng dén - s tang trudng (rong gia tri a1 san va doanh 6.
Nhung kht hal phép do nay khéng hoa hop véi nhau, chac chidn co mat
diéu gi do dang muc riva...

Muc tiéu truyén thdng trong marketing 13 tao ra va nam bat ¢ia i
cia nguoi ticu dang. Nhing chuyén gia marketing s dung thurng hnéu
dé tao dung su quan tam, chu v va yéu thich cia ngudn ticu ding. Nhing
chuyén gia marketing hiét rAng mot khi ngudi téu dung khéng con quan
tam va un rtuéng thuong hicu, s trung thanh cda ho s¢ sut giam va he
s¢ khong con mua thuong hidu d6 hodc chd cac dot khuyén mai, giam
gia ¥é quay trd lai. Khi nguon ticu dung khdng con quan 1am dén thuong
hi¢u, thuong hidu do ¢ thé sé bi bién thianh hanyg héa 1hong thudng
hoac bi pha lnly hoan toan. Mic chénh léch thot gian girta sw syt gidm
rrong nhan thie cia ngudi ticu dung va gia tri thi trudng s¢ Lhac nibau,
nhung mdi twong quan gita ching 1a dicu khang thé phd nhan.

T nam 1993, chung toi da thuc hién mat nghidn et théng ke vé
hanh vi fiéu dung théng qua cong cu nghién i dée gquydn cia minh -
BAV. Lam viéce voi cac vien si hang dau va dam mich nhicu cong trinh
nghién ciru vé ngudi tidu dimg, ching 16 da tao va mdt (rong nhi¥ng md
hinh tai chinh 6n dmmh nhat dé danh gia thuong hitu va cac doanh
nghiép ¢6 thueng hiéu trén thé gidi. Y&R da dau fu trén 113 triéu do-la
d theo déi 40 nghin thuong hidu tai 44 guoc @a voi 75 phép do hwing
theong hiéu. V@i tru sd chinh tai New York va cac frung (dm nghjén ciu
then chét 1ai Luén Dén, Sao Paoly, I'okyo, Madrid, Thuong Hai, Mumbai,
Singapore, Moscow, Milan, Sydney va Paris, moi ndm ching tHi phdng
van 500.000 nguoi titn dung trén khip thé gisi v¢i cac chwong trinh
khio sat bang 40 ngdn ngd. 11 tiéng A Rap dén tiéng Zuly, ching to hoi
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nguoi ticu dung cam nghi cia ho vé cac thuong hicu ndi dia, khu vue va
da quoc gia, v (ruyén thong va nhing nguedi ndi tiéng. Chiing 61 cling
do lrong tinh trang chinh tr cia quoc gia nhu mdt thuong hicu. Tai M,
chung 6i danh gia cac thuomg hicu va doanh nghiép bang cac cudce 1o
chuyeén vai 13 nghin ngudi ticu dang trong moi quy. Do dé, thong tin ma
chuing tor thu thap duge tao nén ngufm d® licu mang tinh toan cau ve
thuang hidu toan ditn nhat va ¢ gia trf sit dung fau nhat. DE ¢o duadc
nguon dua tiéu phu hop vai lung bdi canh, hang nam ching téi thue hién
cac cude dicu (ra dan s6 hoc, cac nhom khach hang thir nghiém, han hoi
tham ngudi tiéu dung, va nhém tham gia hdi thio e tuyén tai hon 90
qudc gia. Nh vae quy md, tu 61 (ho, va tinh Jué¢u lue cia minh, BAV dang
duoc thira nhin 1a mot <ong cu chan doan manh mé giup hidu droe mic
dé thanh ¢Ong cuaviee xdy dung va quan 1§ thueong hicu. BAV ludn dugce
nang cao chit luong qua mdi dot nghién citu maiva do do, no thay doi
theo thei gian nham phdn anh ban chat thay dai ciia ngudi ticu dung va

mot quan hé cda ho vt thueang hiéu.

rong nam 2004, ching t16i kiém nghiém cac méi tuong quan gita
nhiing thay dé1 trong nhicu phuong phap do ludng thuong hiéu cia BAV
va nhimg thay doi trong két qua tai chinh twong lai cua cac doanh
nghiép. ‘Tar thoi diém do, ching t16i da ¢ gang do mic dé tac dong cta
cdc theong hicu ddi voi tinh hinh tail chinh hién tai va wong lai cda
dounh nghiép. Ching 181 nghién aru toan bd 900 "thuong hic¢u don 1¢7
da quic gia - nghia @ cic ¢dng ty - nhing don vi dat cuoc gid tr th
irudng cia minh vio mot theong hicu don 19n manh va thu doge 80%
doanh thu hang nan 1 thuong hi¢u nay. Intel, MacDonald's va Microsoft
chinh 1a nhung vi du di¢n hinh minh hoa cho diéu nay.

Gidng nhu cac nha khi trong hoc phian tich cac véu 16 tw nhicn
Lhac nhau d¢ danh gia su kéC hgp nao gay nén cac con bao, ching toi
cling bat dau phan tich nhidu bién 6 ngudi tiéu ding dwa trén ngudn di
litu BAV d¢ doan xem nhém dac tinh thuong hiéu nao ¢6 lién quan (rue
1i¢p nhat dén sw thay doi bal thudng vé gia ¢d phitu, dac biét 1a viée dinh

gid theo hudng tang Ién. Ching 16i nhin manh vao su thay déi bat



Bong bong thuong higu 41

thudng cda gid ¢d phiéu bdi gia (i thi trugng da ludng trede nhitng yéu
t6 tai chinh va hiéu sudt doanh nghiép. Chuing 16i sdp xép 48 diém thuac
tinh thwong hiéu khac nhau trong BAV trong sy d6i sanh vii gia ching
khoan cia thuong hiéu, ¢6 ging chi ra nhimg két hop nao ctia cac thudc
tinh giy ra sy chuyén déng 1dn nhat trén thi trwdgng. Ching téi khong
nghi ngo vang cac gia tri clia thugng hicu dang tang 1én va ciing khong
¢6 chimg té rdng ching khong nén tang nhuw vay. Ching toi 1a nhimg
ngudi tin tudng vao gia tri thuong hiéu nhu mét yéu té dan dat gia tri
vd hinh - va ching t61 van 1a nhing nguoi nhw vay. Tuy nhién, khi thye
hién nghién citu nay, ching t6i phat hién ra mot sit bat thudng ghé gdm,
mot khoang cach 1on trong cic danh gia.

Trong khi Phé Wall dinh gid ngay cang cao cac gia tri thuong hiéu
thi nhén thiic cua nguoi ticu dung vé thuong hidu ngay cang bi suy giam,
\Va di ching i khong fim kiém né, nhung thit ngac nhién khi ching
101 phit hién ra rang ty 1& danh gia theo bén thai do chinh cda ngudi tiéu
dung ddi vai thuong hiéu: si nhan bidt, si tin tedng, sw quan tam va su
yvéu thich - dang tyt giam.

Bén phép do luong niy khong ¢6 gi phie tap hon so vdi noi dung
tfrong cac cudn giao trinh Marketing 101, Cac (hé hé chuyén gia market-
ing da ( 1au chip nhan ching nhw nhitng phép do luong ste khée clia
thuong hiéu. Chung 1a nhing phép do kinh dién dan dit két qua thuong
hiéu hién tai va heat dong kinh doanh dong thdi gidi thich rd tai san
thuong hitu. Néu cac mike dé vé su nhan biét, st tin tedng, su quan tam
va sw yéu thich c6 két qud cao, thi ching s¢ chi ra dau hiéu tich cyc ring
ngudi tidu dung dudng nhu dang tiép tuc tiéu thu va trung thanh véi
nhan hiéu do.

Nhung theo ngudn di licu, thai do cda ngudi ticu dung doi vai
thuong hitu da sut gidm ¢ mite hai con s6. Va su x6i mon nay khong chi
xual hitn ¢ mot s6 ma la hang nghin thuong hiéu. Ching tai nhin thay
mét lwong 16n cac thuong hiéu co tén tudi - nhing thwong hiéu ma néu
tinh trung binh ¢6 diém thip hon trong cac phép do ludng nay - két qud
du thip d€ cac chuyén gia marketing co thé coi ching nhw si bicu thi
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cia "mau hinh hang hoa dai tra." Cac mav hinh nay 12 cac con s6 cho
thdy mét cach cd bin rang ngudi ticu dung bié( ré vé thuong hiéu, nhung
ho hau nhw khong mudn mua ching.

Su khong nhat guan nay gay tam v cuc ky hoang mang. Clning toi
khong thé hidu duge lam cach nao gia tri theong hiéu ¢ thé tang len
trong toan ho thoi ky nay khi s6 liéu cho (hady nhin thite clia ngudi fidu
dung dang gidim manh. Néu cdc gia tri thueng hitu dang g ién, tai sao
nhitng thwdc do fruyen thong cia tai sén thuong hiéa dige nguon tiéu
ding nhan biér lai khéng tang 1¢n cdng ching? Chuyén gia marketing
tinh 140 $¢ Ky vong vao mot su wwong quan lich cuc gita gia tri thuong
hiéu va cac phuong phap do ludang hiéu qué hoat dong va doanh so. Thay
vao dé, chung té1 lai phat hién thiy mét méi tuwong quan ti¢u cuc dang
ké nhv duoc thé hién trong Minh hoa 1.6,

. Minh hoa 1.6, “Khoang cich gid tri” theo nguei Udu dung.

Nhdn thuc

Thue té

Néu i tr1 thudng hiéu 1ang, mic do tin
nhi¢m thudng biéu ctling sé tang lén.

Néu gia trr thugng hiéu tang, cac thuong
hi¢u sé ngay cang dudce yéu thich va
ngudng mo hon.

Néu 1A tr1 thuong hidu tang, cac thurng
hién s6 ngdy cang dude hidl dén nbidu
hon.

Néu gia i thuong méu tang, nhin thic
vé chlt luong thirung hidu cong sé@ ting.

Néu gia tri thurgng hidu tang, ngay cing
¢ nhicu thuong Li¢u trd nén kidc bict
mdt cach ré rang

Cac thuong hidu ngav cang i duac tin
nhiém hon.

Iy 16 tin nhiém d3 gidm gan 30% trang 9
nam qua.

Cac thuong hiéu ngay cang 1t divoc yéu
thich va aguéng mo.

Su yéu chich va quan tam ddi véi cac
vhuoug haéa da giam 2% trony 12 nany,
va rat it thuomg hiéu Guoe cong ching
quan 'am rong rai.

Cac thuong hiéu tré nén mo nhai hon
bao gio het.

Su nhan bidt ¢ thuong hieu da midm
2050 treag 13 nam.

Nguoi tieu dung cam thiy cac thuong
hiéu ngay cang kém chat lsong,

NLan thae vé clidt lugng thyong hifu da
gidm 24% irong 13 nam qua.

Si khdc bidt cia thuonyg biéu da giam
40 trong s6 46 nganh hang theo
nghién iw ciu Copernicus/Muarket
Facts. Va chi ¢0 7% cac quang cio vao
g1 cao difm duoe cho 1a co hidng digp
khac biét,

Ngudr: DI héu thatong hifu BAY 1993 - 2007 Copernicus, Jack Trow, anhd Kevn Claney.
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Su khéng nhat quan nay trd thanh mot déng luc manh liét dé cac
chuyén gia phan tich cia ching t6i tim kiém nham xac nhan tinh ding
dan cua cac phuong phap do ludng va cac két ludn cda ching téi. Khéng
con nghi ngd gi nda, ching téi da nhan thdy cac nha nghién citu thi
truong khac trén khdp thé gidi dang chi ra nhing dau hiéu ban dau cia
hién tugng tan chay d cung mot (hudng hiéu, Henley Centre nhan manh
sy x01 mon cda nhirng thuong hiéu 10n vao nam 1999 tai Anh. Trong ban
nghién ctiu thudng nién vé 17 thirgag hiéu 16n nhat va tiéu biu nhat tai
Anh, 16 thuong hiéu cho thay sy suy gidm vé 1ng tin cia ngudi tiéu
dung. Nghién ciru cia ho cho rang tinh trang ndy la do cac thuong hicu
khang ¢ kha nang dua ra cac dich vu dap ung ky vong cda cong chung.
Trong cac nghién ciu lién tiép t ndm 2000 - 2007, Tap doan Carlson
Marketing da nhéan ra sy suy gidm vé 10ng trung thanh cia ngudi tiéu
dung déi véi thuong hiéu. Trong nam 2000, 40% ngudi tiéu dung thé
hién su yéu thich that su hodc cam két chi sit dung mot thuong hiéu,
nhung con s6 nay da giam xudng 33% vao nam 2001, va dén nam 2007
chi con dudi 10% ngudi tidu ding cdm thay mudn cam két st dung mot
thuong hiéu.

T phan tich ban dau vao nam 2004, chiing téi tiép tue chimg kién
s X6i mon trong nhdn thite vé (thuong hiéu truyén thong. Tham chi khi
ching 191 viét cudn sach nay, nhitng con sd vé su nhan biét, tin tudng,
quan tam, yéu thich cda ngudi ticu dung van lién tuc sut giam. Thing
7/2008, ngay khi vira hoan thanh cuén sach ndy, ching téi tim ra thém
mat vai bing chitng nita vé hién tugng bong béng trong hic khdo sat cac
thuong hiéu c6 hiéu suat cao nhdt trong BAV trong pham vi déng gop
ctia chving doi vai viée tao ra gid tri vo hinh. Trong phan tich d6, ching
toi phét hién thiy ngay cang it cac thuong hiéu ¢6 ty I1¢ gia tri khong can
ddi trong phan gia tri dang dude tao ra.? Trong khi toan bd sy dong goép
cda cac thwong hiéu vao viée tao 11 gid tri vo hinh da ting dugc phan
chia gan nhu déu nhau trong ngudn dit lidu cda ching t6i, gid day né
dang ngay cang gidng voi quy luat 80/20. Ngudi tiéu ding dang don hét
tam tri va tién bac vao nhitng thwong hiéu that sy hap dan, khién cho
cac thrang hiéu con lai phdi diu tranh sinh ton bing khuyén mii va
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gidm gia. Ngay cang it thuong hidu cé thé tao nén gid tri kinh doanh, diéu
nay khién cho cang nhiéu thuong hiéu rai vao hién twong bong bong.

Trong khi d6, cac thi trirdng giao dich dua trén hiing ngan cong ty
c6 thuong hidu véi cac gia tri bi thai phdng lién quan dén két qua tuong
lai ma chung t6i doan rang chiing sé dat duge. Trong khi Phé Wall véi va
cho ring tit ca hay hau hét cac thwong hiéu déu ngay cang trd nén ¢o
gia tri thi thue 1é cho thdy hau hét cac thuong hiéu chi don gidn dang
ton tai, dua vao sé luong suy gidm cda cac thuong hicu miu muc dé lam
tang gia tri cho thugng hiéu ctia minh. Nhung cac chuyén gia tu van cé
tén tudi trong cac nganh kinh doanh, tai chinh, marketing, truyén thang
va quang cdo ¢6 vé tin tin Wwdng mdt cach dién ro ring thuong hitu cda
ho sé mii tao ra loi nhuan va khong ngimg phat trién. Nhimg du bao lac
quan cia ho ¢ vé gidng nhu cac véu 18 cdu thanh mot hoi ching cudng
hoa Tulip khac.

Nhitng gia dinh cuwdng diéu v¢ 1ot nhuan cua thuong hitu trong
tuong lai ciing khién chung ti tu hoi: Vi sao khong ai ban tam dén viée
dat ra cau hdi cho ngudi tiéu dung? R rang, mot tai san co6 gia tri nhu
thuong hiéu thi 161 nhat nén dé ngwoi tiéu ding dinh doat hon 1 dua
vao nhitng nha dau co ¢d phitu. Diéu nay cing bit dau cho thiy rang,
céc thi truong tai chinh khéng miy thue sw hidu duoce cac thuong higu
cling nhu viéc xdy dumg thuong hicu. Dy 1a mot dicu ma ching 16i khao
sat rat chi tiét trong cudn sach nay nhim gidp ban ¢6 thé hidu duge cach
thite ngudi tiéu dung thuc mong muén gi ¢ nhitng thwong hitu va cach
no tao ra gia \ri tuong lai.

CON BAO MARKETING HOAN HAOQ

Chung ta khong phai la Chi Ga Con (nhan vat trong b phim ¢é
tich cing tén cda dao dién Mark Dindal) hét lén "Trdi sap sup roi kia',
nhung ¢ day c6 nhitg dn ¥ cda kinh té vi mo khi ma nguai ticu dang cho
ring cac gia m thuong hiéu dang bi phong dai. Nguén di liéu md rong
ma chdng 161 thu thap duge gitp chung toi tiy tin cdnh bao ring nén
moéng ctia hiu hét cac thuong hitu déu yéu kém, bao trude vé thiét hai
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tiém an d6i voi gia tri doanh nghiép ctia nhiéu cong ty tai nhicu qudc gia
va khu vue trén thé gioi.

Viée nghi vé cic thuong hiéu néi chung nhu méot nganh cong
nghiép, nhu bat déng san chang han, 1a hitu ich cho sy nhan manh mdi
quan tam cuia ching 61, Thi trudng nha d dai dién cho 16% nén kinh té
cGa M, nhung hi¢u \ng lan tda cua thi trudng tin dung My da tao ra tinh
trang hét on trén dién rong tac dong dén nén kinh & toan cau. Cac nha
Phéan tich tai UBS gi day danh gia két qua tai chinh cia cac loai chitng
khoan cam ¢ 1a gan 600 tv do-la. Tai M§, su sut gidm vé gia nha ¢ trong
quy I nam 2008 1a 16n nhit trong ba thap kY gin diy. Doanh s6 mai vé
nha ¢ gioy day roi vao tinh trang thap ky luc, trong khi viéc tich thu tai
san thé chap déu cao chua teng thiy trong quy IV nam 2007. Lan dau
tién k& ty nam 1945, khéi lugng no bi git lai vé nha ¢ tai My gid day lén
hon gid tri tai san ma chd nha da xiy dung. Khong co gi phai ngac nhién
kfli khdo sat cia Reuters va bai hoc bang Michigan cho thay rang su tw
tin cia ngudi tiéu dung My da xudng mutc thap nhat trong vong 16 nam
qua.’

Chang t6i tap hop va phan tich ngudn dit lidu nay ut 1993 - 2007,
mol giai doan tang brudng kinh té toan dién. Nhimg gio day, ching toi
nhan ra chinh minh trong mé! nén kinh té duge dan ddt bdi gia tri.
Chung t6i ky vong rang tinh cam cda ngudi tiéu ding s& ¢6 chicu hwdng
gidm xudng nita trong mdt moi trudng ma lam phat hang hoa dang tang
vot. Gia lda mi tang gap doi so voi ndm trudge, gid luong thyc toan ciu
tang 77% td nam 2003, va gia dau da dat ngudng 140 do-la, trong khi s6
ngwdi My tuyén bd pha sin nam npodai tang 40%.* Trong nhung dot suy
thodi kinh té trudc do, gia nang lwong va lwong thue nim ¢ muce thap.
LAn nay, ching ta phai chiu mét tac ddng kép: gia ¢ cao hon dang ké va
ngudn cung han ché hon trong ¢ hai mat hang nang luong 1an luong
(hure, gdy anh hudng dén cac quyét dinh mua sdm cia ngudi ticu dung.
Cac thuong hidu s¢ phdi chiu s Khao sat ky ludng caa ngudi ticu dang
va hien twong bong bong dudng nhu sé bao phu nhiéu thuong hiéu.
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thuong hiéu? Diéu gi gidi thich nguyén nhén vi sao cac thuong hiéu lai
dé& mat long tin va sy quan tam cta ngwoi tidu diung? Cac chuyén gia tiép
thi dinh lam gi v¢ su giam stit phép do hrdng két qua va doanh s6 - déu
hiéu y nghia nhat c6 thé du bao trude tuong lai cia cac thuong hiéu?

Khéng can phai néi, chiing 161 di suy nghi rat nhiéu vé nhitng cau
hoi do, tim cach nhén dién cac nguyén nhan. Ching tdi da dwa ra nhiéu
cau tra 10, phan 16m dua vao dit licu BAV (ching tdi sé trinh bay chi tiét
trong cudn sach nay), nhung méot s6 can tra 1gi mang tinh 1y thuyét - mac
di chiing phan anb kinh nghiém marketing thuc té cia ching toi véi
hing nghin thuong hiéu. R6 rang, ddy la nhing van dé phuc tap vdi rat
nhiéu yéu t4 1am suy yéu nhan thuc cia ngudi tiéu dung vé thuong hiéu.
Chting bao gom ca cac san pham lau ddi - nhitng san pham ma kha ning
ticu thu tang lén trong khi ngudi tiéu dung ngay cang chan nan hon; su
suy gidm long trung thanh va gn bé tinh cam cia ngudi tiéu dung dbi
vdi bat ky thuong hiéu nao trong cac nganh khong nging canh tranh; su
thay d6i dot ngot trong thai d6 cda nguoi tiéu ding va trong cac hinh
thitc mua sim - nhimg diéu ma ching ta & dé cdp dén trong Chuong 3,
4,vas.

Gig day, ching t6i gbi gon phin tich cia minh thanh ba nguyén
nhan cd ban ma duge cho 1a goép phin lam gidm su khao khat cuia ngudi
tiéu dung ddi voi thuong hi¢u. Cac nguyén nhan nay tuy c6 vé don 1é
nhung lai dan xen vao nhau, cii nay nhan manh cho cai kia, tao nén mot
thit cocktail hén tap khién ngudi tiéu ding chang bao gio mudn udng.
Cau hdi ma ban ¢4 thé dat ra 1a: tai sao lai 12 bay gid? Trong khi ching
c6 nhan t6 ndo 1a mdi mé, ching chua bao gid xdy ra cung mét hic va
khong di nguoc lai nhing thay doi sAu sac trong méi truong s5 hoa
truyén thong va thi truong tiéud ung. Néi chung, nhu trong Minh hoa 1.7,
cac yéu té nay dang c6 dnh hudng rat 1én dén thuong hiéu so voi muc
moi ngudi nimg nghi.

SAN XUAT DU THUA

Mbi mét chuyén gia tiép thi déu chdng lai mét thyce té méi: thé gisi
dang day ray cac thuong hiéu va nguoi tiéu dung dang trdi qua mét
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Minh hoa 1.7. Ba moi nguy.

g : KR |
LN,

Cac nguyén nhan e
Khién ngudi tién
dung khong hai
long vai cac
thuong hiéu

khoang thdi gian kho khan dé danh gia su khac biét gitta ching. Mot siéu
thi trung binh ngay nay c6 khoang 30.000 san pham khac nhau, gan gap
ba lan so véi ndam 1991. Trong nam 2006, Van phong chitng nhan bang
sang ché va nhan hiéu My da cap phép cho 196.400 nhan hiéu, gan nhu
nhiéu hon 100.000 so vdi ndm 1990. Va theo bao cao cia Datamonitor,
vao nam 2006, c6 58.375 san pham mdi dugc gidi thiéu trén toan thé
gidi, nhiéu hon gap doi so liéu nam 2002. Bao cao nay chi ra ring, "bat
chap thyc té rang chi phi cho quing cao da tang tu 271 ty do-la trong
nam 2005 1én 285 ty do-la trong nam 2006, 81% nguai tiéu diung khong
thé nao k€ tén ndi mot trong s6 50 san phdm hang dau mai duoc gidi
thiéu trong nam 2006, mat ty 1¢ cao chua ting thay vé mitc do khong
nhan biét cda ngudi tiéu ding va su bién doi dot ngodt ti 57% trong nam
truoc”.”

Cho du ban nhin nhan nd nhw thé nao di chang nita thi cing c6 mot
sur du thita vé thuong hiéu. Trong cudn Nghich ly cua su lua chon (Paradox
of Choice), tac gia Barry Schwartz da thé hién mot cach sau sac vé budi
mua hang tai cac siéu thi loai trung, noi 6ng da tim thay 285 lcai banh
quy, 275 loai ngii coc va 175 loai sot tron xa lach khac nhau. (May mén la
ong ciing tim duge 80 loai thudc giam dau khac nhau). Trong bai bao "Su
suy giam cua cac thuong hiéu" (Decline of Brands) dang trén td Wired
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vao nam 2004, Jame Surowiecki - tac gid cudn Trf tué ddm déng (Wisdom
of the Crowds) 1an ddu tién da chi ra viéc loal b6 cc thuong hiéu trén thi
trudmg: "Trung binh mot nguon dan My nhin thay 60% théng diép mdbi
ngay, mot ty 18 cao hon so vai khi Tang théng Bush man nhiém. Mot vai
ndm trude, trong cudn Infinite Jest, David Foster Wallace tudng twong ra
mot nude My, noi cac tap doan dong vat tro nhu nhitng nha tai (ro quanh
nam - Nam cda Déi chién thing, Nam ciua b 16t ngudi ton. Su tudng
twong duang nhu dang trd nén hop ly hon trong ngay hom nay.”

Ngay nay, c6 nhicu thuong hiéu dén muc cic doanh nghiép dang
bit ddu loai hd nhitng thuong hidu yéu kém ciing nhw cac hoat dong md
rong dong san phim khéng can thiét. Unilever da cat gidm gan 400 SKU~
(rong $6 cac thuong hitu ma céng ty nay dang s hita. ML sb cong ty
tham chi con loai bd nhitng throng hiéu dimg dau thi truong, do khong
chiu duge site ¢p thue ddy tiang trudng, ngay ca khi bi xép vao nhom
nhfmg thuong hiéu gia ré. Van dé nay dang ngdy cang trd nén rac réi déi
véi cac thuong hitu ¢6 uy tin trong thi truong phat trién, noi ma téc do
phat trién cao nhat cing khong thé theo kip ki vong clia cac ¢ dong.

Nguoi tiéu ding van chua rdi xa thuong hitu vi ho mudn chon lua;
chuza bao gidy ho ¢o nhiéu lya chon dén thé. Moi that déu nhicu 1én - nhiéu
kénh, nhiéu céng nghé, nhicu (hong diép, nhidu cong cu va nhicu mang
lutgi hon. Phan doan truyén théng qua mure, kénh phan phéi da dang va
nhicu hinh (hire ca nhin héa néi dung da dan dén nhid¢u kiéu hanh vi fiéu
ding, khong tao duwoc khac bidt gitta cac san pham trén thi trugng.
Thuong hiéu bi lu md trong mot bicn nhirng thit na na nhau. Theo mot
nghién cttu cia Copernicus va Market Facts, trong hon 50 toal san pham
va dich vu, khidng ¢6 loai nao trd nén khac bist hoan toan va co dén 90%
trong s6 dé ngay cang mat dan su khac biét.” Mot nghicn ciru cda Ernst
& Young cho thay hun 80% thuong hi¢u bi that bai do thiéu su khac biét.
Theo Jack Trout va Kevin Clancy, c¢dng tac vién cda tap chi Harvard

Business Review, chi ¢ hai loai theong hicu ngay cang trd nén kKhac bict

“SRU {Stock Reepmg Umt donstde 013 ddy L shan Lo hang bos ton kho Biing vde ket sy 1ok duy
nitae & hmh dang, s bl hop va choe nang,
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ro rang (dé 1a nudce ngot va va phong), con 40 loai khac thi na rnid nhau
do cac thuong hiéu cda chiing khong thé phin biét duge. Hai ngusi nay
cing phat hién ra rang, "chi co 7% trong s6 340 mau quing cao trong gis
cao didm dugc khdo sat la ¢é chita dung thong diép khac hiét."™

Néu khong ¢6 s khac biet vé thuong hiéu, san phan do cudi cing
ciing chila su hang héa dai tra trén thi trugng. Vi thitu sir doc dao, K
bat ddu méi quan hé giao dich vai ngudi ticu ding, cac thuong hién déu
dé gia ca dong vai tro quyét dinh vide mua ban, Bal ot khi ndao ¢o cac
chién lvoc khuyén mai pha gia, ngudi ticu ding 1ap tiie nghi ngay do 1a
nhitng hang héa dai tra. Sao lai khong? Vi néu gia la 1at ¢d nhimg gi ma
nhing npedi lam marketing néi vé mot thuong hiéu, thi ching ¢6 1§ do
gl ngudi tiéu dung lai khong ky vong & mot muc gia thip han? Suy cho
cung, néu thuong hiéu bi ha xudng hinh thite quiany ciao so sanh va gia
thip moi ngdy, no sé chi khuyén khich ngudi tidu ding 1im cach mac ca
dﬁ\ duge mua ré hon nita. Néu mac ¢d khong (hanh, ho san sang chuyén
sang mot cira hang khac c6 chit lugng vuagt troi hon.,

Mot nghién citu khae do Clancy thue hién da cho (hay tén cua
thuong hi¢u chi quan trong trong cac nganh hang nhu xe hoi, rugu
nianh, va bia. Con 28 trong sé 37 danh muc san pham khac, nguai tido
dung chi mua loai nao ¢6 gia thip hon, chit khong phai d 1én thuong
hi¢u cua chung. Trong mot bai hao dang trén Tap chi Harvard Business
Review 2006, Leonard Lodish va Carl Mella hwu v réiing cic phan vuot troi
vé gia nhd uy tin theong hitu trong gia san pham dang bi mét di va loi
nhuan ctia n6 cling viy, DG nhay cam \¢ gia cda ngud tidu dung hién
nay di tdng 16n 30% s0 vai 25 ndm trude. frong cac dot khdo sat gan day
dudc thue hién vai cae nha quan Iy hang ticu ding, 7 trong sd 10 ngudi
dwge hoi cho rang moi quan tam chinh cia ho 1a ap lwe gia ca va su suy
£idm long trung thanh cia ngudi tiéu dung."

Cudi cing, cac hinh thite khuyén mai gia lam hao mon loi nhuan
va han ché sy tang trudng sinh loi, khién cho san phdm nhanh chong trd
thanh hang héa dai tra. Do la mot chu ky toi te, dac hict ddi vai cac

theong hi¢u ¢6 uy tin. Khi mét (huong hiéu §vi (ri canh tranh aw lién
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tuc lap lai ciing mét ndi dung (tic 1a néi vé mutc gia thap), ngudi tiéu
ding sé cho rang ho da biét hét nhitng gi can biét vé thuong hidu d6 va
thuong hiéu do cang khé tao duge su khac biét. Theo s6 liéu BAV (Minh
hoa 1.8), ngudi tieu dung phan 1én van dang mdng du trong mdi quan hé
v@i cac thuong hiéu giong nhau, cac thuong hiéu nay ¢6 qua nhiéu ly do
dé hép dan va duoc ldp lai thudng xuyén trén cing cac kénh truyén
théng cu ky nhung noi dung thi chang c6 gi mai mé hay hap dan.

Trong qua khu, su uva thich danh cho cac thuong hi¢u trong khao
sat cua BAV luén ign hon cac tién ich ma ching mang lai. Nam 2000, su
wa thich nay 1én hon muc st dung thuc té 1a 25%. Diéu nay phan anh tinh
cam, st quan tam va tham chi sy khao khat cia ngudi tiéu ding doi véi
cac thuong hiéu bat ké ho c6 mua hoac st dung chung hay khong. Su
khao khat gan bo voi mot thuong hiéu da lam cho tiém nang cia né vugt
xa nhitng gi ma san pham do co thé mang lai.

Gan day, da c6 mot sy thay d6i thu vi. Ngudi tiéu dung chon cac
thuong hiéu dua vao cac tién ich mang lai hon 1a cam tinh. Cac tién ich
va sit phi hop cia thuwong hiéu da danh bai sitc hap dan cam tinh. Ngay
nay, ty 1¢ lwa chon cac thuong hiéu dua trén tién ich cao hon 8% so vai

Minh hoa 1.8 Nguoi tiéu dung cang hiéu vé thuong hiéu,
ho cang cam thay it khac biét.
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dua trén cam tinh. Trong mét thé gidi c6 qua nhitu ya chon va quyén
lira chon phéan phdi, va ngudi tiéu dung ngay cang am hiéu nhiéu hon,
thi cac sdn phdm trén thi truong sé cang dé dang trd thanh hang dai tra.
Két qua, day (tc qua trinh duoc coi 1a hang dai tra) sé 12 sy két thic cda
mot thuang hiéu. Ngay khi mot thuong hiéu bat dAu canh tranh ve gia,
ngudi tiéu ding sé khong con trung thanh vdi né nita. Trich dan ut khao
sat cia hang nghién citu NPD trong nganh ban 1é, Surowiecki cing luu y:
"Gan mét mia s6 ngudi tiéu dung ty nhin minh rat trung thanh vdi mot
nhan hiéu, nhung chi mdt ndm sau da khong con gan bo voi thuong higu
do6 nita. Tham chi nhitng cai tén c¢6 vé hung manh ciing it thay xuét hién
tai qudy tinh tién”". Va té hon, 6ng trich dan ti mét nghién ctru khac néi
rang "chi c6 4% ngudi tiéu dung sin 1ong gan b6 voi mot thuong hiéu nao
d6 khi déi thd canh tranh cia thuong hiéu nay dua ra mot mat hang tot
han véi cling mue gia". Ban nghe thiy gi chuta? Chi c6 4%. Véi con s6 nhu
thé'thi chdng con lai gi nhiéu cho mét thuong hiéu.

THIEU SANG TAO

Vay tai sao c6 qua nhiéu thuong hiéu ton tai? Ly do don gian la
khong ton kém gi nhiéu d€ gidi thiéu mot thieang hi¢u dn theo (me-too
brand). Cong nghé da dan chd hoa linh vire cong nghiép, gidp moi nguoi
c6 thé dé dang bat chude moi san pham hodc dich vu chi trong vai tudn
va gidi thiéu nd dén hang triéu nguoi tiéu dung. Internet cé thé giam
thidu chi phi phan phéi xuéng gan bing 0. Va nhiéu sidn pham hién nay
doi hdi phai dau tu von tri thite 1on hon so vdi vén vat chat. Trong mét
s6 nganh cong nghiép, danh sach cac san pham an theo nay dai dén mtc
khong thé dém hét dugc.

Nhung van dé & day khong chi néi dén sé lugng san pham - nhiéu
sdn pham trong $6 d6 duge 1am kha t8t. Chi trong vong 5 nam, tdc do
xit Iy cia mdy tinh da tang lén gap mudi lan. Ban c6 thé mua mét chiée
vay da hoi do Madonna thiét ké vai gia 59 dé-la tai H&M. Muji ¢6 thé
mang dén cho can hd cia ban mét phong cach ddc dao vdi muc gia mém.
Pién thoai di déng tai Nhat Ban, Han Qudc va Scandinavia cé nhiéu tinh
nang dén mutc chung c6 thé trd thanh ngudi yéu cta ban. Tham chi moén
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@6 chai tri gia hai do-la cda Trung Qudc cing duge gan mot con chip Am
thanh chét luong cao bén trong. Trong khi d6, sir chuyén ddi quyén lue
sang cac nha ban 1¢ trong suot hon hai thap ky qua di lam hao mén loi
nhudn cda nha san xudt va lam gidm diu tw vé doi mdi cong nghé. Khi
dé, nhitng thwong hiéu dang kinh bi budc phai canh tranh voi nhing
nhan hi¢u ban 1é dai trd nay. Canh tranh ting cao va cic nha dau tu thic
ép cac ¢dng ty nang hi¢u qua thi tridng 18n cao hon mitc nhu cau co ban,
do d6, chat lugng sé tiép tuc tang cao hon mifc chip nhan trung binh cia
khach hang. Gi day, tham chi nhitng hang héa ré nhat cing c6 chat
lvong trung binh cao hon mic yéu ciu cda hau hét moi ngudi. Véi sin
pham chat lugng cao dang ngay cang dap tng nhu cau ngay mét cao,
ngudi titu dung trd nén khat khe hon nhung lai khong chiu tra miic gia
cao hon, vi thé, nhimg san pham céng nghé cao nhanh chong thim nhap
thi truong dai ching, du do chi la mét ludi dao cao 0,99 do6-la hay mét
chiée dién thoai Razr 29,99 dd-la. Khi viéc cai tién chat lugng va ap dung
muce gia ré hon khong tao duwde st khac bi¢t cho cac thuong hiéu, ap luce
sidng tao s¢ cang 1on. Sang tao thuyc sy la cach duy nhat dé xuyén qua
dong hédn loan nay.

Ngudi tiéu dung dang tim kiém nhitng thwong hiéu ¢6 tinh sang
tao cao d& dé lua chon hon. Thé nhung, phan 16n nhitng gi duoc cho la
sang tao dtu la bar chudc, phong dai va 1y tri qua mrc. (Pai khi, mot
theang hiéu ¢6 hinh dnh hét site kho chiu, vi du nhu hinh flash cda Thé
van héi Luan bon 2010 da gay nén nhimg con dong kinh). Trd lai thai
diém khi cac san phim con khan hiém, mdt nganh chi ¢6 khodng ba
thuong hiéu va céng vide marketing cing don gian hon, khi do, viéc xay
dung mét chién luge khén ngoan va trd thanh thuong hiéu hang dau
trong tam tri nguoi tidu dung la diéu dé dang. [loat dong san xuat, phan
phoi, va kinh doanh thwing dién ra trong pham vj dia phuong, cing ldm
la trong khu vire, Cé it pharong tién truyén théng hon, it kénh phan khdi
hon, it théng diép hon va it canh tranh hon.

Nhung ngay nay, sé lugng thong diép ting cao dang lam xao lang
va lam gidm sy chud v cia ngudi tiéu dung. Nhu dd néu trong cudn Nién
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gidm phim va truyén hinh quoc té nam 2006, "Ngwdi My dang bi tan cong
voi khodng 5.000 thong diép marketing mdi ngay, ting n¥ 3.000 trong
nidm 1990 va chi 1.500 trong nim 1960."" S5 hegng thong tin, thuong
hiéu, phuong tién truyén thong, céong nghé cing nhu hoat dong kinh
doanh ngay cang ting dang thu hep khong gian va khién ngudi tidu diing
khéng ¢6 du thdi gian d¢ dua ra quyét dinh, do d6, mot thuong hiéu binh
thuong khong thé nao tru dwde lau trong tam ri dai da s6 ngudi tiéu
dding.

Tham chi c6 nhing thuong hi¢u timg duoc biét dén gan nhu khap
toan cau gid dang song trong mdt thé gidi ma thoi quen tidu ding thay
d6i nhanh chéng, ngudi tiéu dang trd nén khat khe véi cac thuong hiéu
va san sang t bd ching néu khong thay hai long. Nguoi tidu ding ngay
nay thi¢t thue hon, ho nhanh chéng tim hiéu vé cong nghé, théng tin, san
phdm, truyén thong, va thuong hiéu. Néu mot thuong hiéu khong cé téc
dd cong nhu muc dich phat trién, va khéng thé hién duac tinh sang tao
thi nhdn hiéu d6 sé mat di nét doc dao va chd dung trong tam tri cda
ngudi tidu dung.

Két qua 13, su thiéu tinh sang tao nay sé lam gidm murc dd nhan
biét, si khac biét ciing nhi nét ndi troi aia thuong hi¢u, day chinh 1a hau
qua dang mia mai cua viéc tao ra qua nhiéu lua chon cho nguoi tiéu
dung. D61 khi, con ngudi lai nhan duge qua nhiéu dicu tdt dep.

MAT NIEM TIN

Cac thuang hiéu ¢ ngudn goc 1a thuong hiéu uy tin (trust marks)
vao thdi diém khi chat Iwgng, Ao an toan va dg tin cdy duge xem la nhiing
vin dé quan trong. Trong thé gidi trude day, nhitng san phdm c6 thuong
hi¢u givip khang dinh chung 1 san pham t8t hon va bén hon. Moi nguoi
cin biét duge nhitng diéu cd ban nhw "ban sé khéng chét khi s dung
thwe pham mang thuong hidu nay.”

Gi¢r day, c6 vé nhu khi chat lugng xudt hién tran ngdp trong nhiéu
ching loai hang hoa va gia ca, ngudi mua nhanh chéng mat di co héi
duoc trai nghi¢m nhitng san pham tat. That vay, thong qua BAV, ching
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t6i da phat hién ra rang ty 1é chat lugng sin pham cda cac thuong hiéu
hang dau da sut giam 24% k& tit nam 1993.

Thue té cho thiy mitc d6 tin tudng vio mot thuong hiéu ngay nay
chi 1a bong ma cia nhitng gi ma thuong hiéu dé dat duge tt mudi nam
trude. Nam 1997, phan 16n cac thuong hiéu (52%) dat duge mic do tin
tudng rat cao tit ngudi tiéu ding. Nhung niém tin clia toan xa hoi vao cac
t6 chitc, doanh nghiép va cac nha lanh dao bi lung lay dit ddi bdi nhiing
vu bé béi va nghi ngd, tt dich bo dién trong chan nudi cho dén viéc phat
hién hooc mén tang trudng trong co thé cac van dong vién bong chay. Cac
vu bé bdi nay lan lugt xay ra va da lam mat uy tin cla cac doanh nghiép, chi
¢6 mot vai thuong hiéu 1a khong bi anh hudng. Dén nam 2006, theo binh
chon cia ngudi tidu dung, chi c6 25% thuong hiéu 1a dang tin cdy, giam
xuéng con mot nita trong vong chua day mot thap nién. (Minh hoa 1.9).

. Trong nhing ndm gan day, nhiéu cudc van dong xuat phat ti dong

co chinh trj ciing da dién ra nhdm thtt thach tinh trung thuc cda cac

Minh hoa 1.9. Su tin nhiém cia khach hang doi voi cac
thuong hiéu da giam 50% trong vong 10 nam.

Ty 1é phén trdm cic thuong hiéu dang tin ciy theo théi gian

1997 2001 2003 2005 2006

Nguan: Puge dinh nghia 1a cac thuong hidu o mire do tin ciy >20%
Corsae BAV 1997, 2001, 2003, 2005, 2006; doi teong khdo sat 1a ngudi lan,
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thuong hiéu va nham bdo vé quyén lgi ngudi tieu ding. Cudn sach néi
tiéng No Logo cia Naomi Klein kham pha mitc dé thiét hai gia tang cda
qua trinh toan cau héa thwong hiéu. Mot ngudi Anh tén 1a Neil Boorman
da cH gang soéng trong vong mdt nam khéng cé cac thuong hicu va da
tung ra chién dich quang cido bang cach dat doi giay Nike va Gueci cda
minh. Mt ndm say, anh ta viét mdt cudn sach vé nhitng trai nghiém cia
minh, "Noi ltia dét thuong hiéu: Cdch t6i da song ma khéng can dén cdc
thuong hiéu," (Bonfire of the Brands: How I Learned to Live Without
Labels) nham phi bang cac thuong hiéu va gia tri cua ching d6i vai
thuong mai va xa héi. I1anh dgng chéng ddi nay cua anh ta duge tiép tuc
voi trang web brand-aid.info, ndi cung cip nhitng huéng dan vé cach
"loai bd thuwang higu" trong cudc sdng cia ban, bao gom ca cach "chan
doan tridu chitng nghién thuong hiéu va cach dé danh bai chiing". Ngoai
ra con co antiadvertisingagency.com, mét blog (nhat ky ca nhin) dinh
dé cong kich viéc quang cao ngoai trdi nham muc dich "dan chid hda cac
hoat déng ngoai trdi va tra ching lai cho nguoi dan.”

Nhing fudng co thé dé dang dep bo thai dd chéng lai thuong hidu
nay, nhung ching ngay cang phat trién thanh xu hudng chi dao. Hay
xcm sy thit bai cda Facebook, noi ma chi trong vong vai ngay di c6 dén
50.000 thanh vién tham gia ky tén trén trang MoveOn.org dé phan ddi
ké hoach gdy tranh cii cia cong ty nay. Tham chi mét thuong hiéu duac
yéu thich nhu Facebook cing khong tranh dugce sy phan ing di d6i w
Khach hang.

Va khi néi dén niém tin, hau hét cac thuong hiéu déu phai ddi mat
vdi mot khodng cach thé hé dang 16n dan: trong thao luan cua ching thi,
Thé hé Thién nién ky' nghiém khic chi trich nhitng ngudi lam marketing
vi nhitng nguai nay dang khdng ché va chong lai su thay doi. Ching 6i
nhan ra rang, giong nht mot trang wiki, khai niém "sur that 1a gi* duoc
md ra dé tiép nhan v kién binh ludn va khai niém nay ludn thay déov. Bdi
vi Thé hé Thién nién ky song trong mdt nguon van héa md, ho trong doi

duoc cung tham gia tao nén nhitng su that va chap nhan rang ching s¢

‘Millennsals: Thé hé nhimg ngudn sinb vao nam 1977 - 1998.
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thay déi. Ho cam thay tinh chinh trye aia mot thuong hiéu duoc 1ao nén
thong qua sir ¢di mé va thay doi khong nging, nhung vi ¢ rit it thuong
hiéu lam theo cach ndy, nén sb luong thuong hitu ma by that su tin
tirdng tham chi cang it hon.

Npuor ticu dung cling cho rang cac thuong hiéu ngay cing dé bi
loai bo do sy phat ridn wda ¢ ing nghé, cac hoat dong sap nhap va mua
lai. MindSpring ki mét ISP (Nhi cung cap dich vu Internet) dudc yéu thich
trong nhing nam cudi thip nién 90; sau dé Farthiink nudt ching nd va
bo di thuony hiéu nay. Can Cingular phit trién thanh mat thueng hiéu
manh, bi bién doi chi con lai mot nén mau cam phia sau logo mau xanh
cla NT&T. Co rdt nhicu su bién mét thuwong hidu xay ra dén ndi ngudi
ticu dung @ ddy dang nghi dén khai niém "tinh 1au dai” trong mot
thiong hicéu. Réivi khéng co no, ngudi tiéu dang s¢ duoe dén dap nhu
thé ndo? Tam sao ho ¢6 thé cam nhan dude thuong hicu d6 s& dap ung
duoc 1ong mong doi cia ho trong tuong lai, mat khi ching bi cac doanh
ughiép loai bé hoac thay ddi d¢ phi hop vér cach hoat dong cda ho? Ai
mudn (rung thanh voi loai modem 128K hodc bd (hdi gian cho dot mot
bo phim khong dwoc giao 1 Kozmo.com?

Oudng cao, cong cu yéu thich nhat cda nhitng ngudi lam market-
ing cling chiu anh hudng nang né vé muce d6 tin nhidm cla ngudi tiéu
dung. Theo (0 oAdvertising Bureau, 34% ngudi ticu dang M§ (rong nam
1963 ¢6 the ké tén cac thuong hiéu dude quang cdao trong mot chuong
trinh. 30 nim sau, con s nay chi con 8%. Mal nghién ctru gan day clia
Torrester cing cho biél, ngwdi tidu diing nhan thay quang cao khong c¢o
nhiéu lo1 ich va it thuyét phue, dong thoi danh gia thap kha nang cung
cap théng tin, tinh thuyét phuc, hay kha ning tao duge si 10n trong doi
vl cie cong ty ma quang cdo dé mang lai. Nhiing phat bidu kiéu nhu
"I6i mua san pham cta ho vi quang cio” gidm tir 20% xudng con 13%
gita nam 2002 va 2006. Va s6 nguoi cho rang "Nhin chung, cac doanh
nphi¢p deu néi that trong quang cao ala ho” gidm W 13% xudnyg con 6%
trong cung thoi gian trén."”

Diéu dé xav ra Ja vi ngudi tiéu dung dang tv minh tham dinh cac
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thwong hiéu, Su chuyén dai hanh vi tt nguoi tiép nhan théng tin thy
dong sang ngudi dicu tra nang dong dang phat trién. Va no bién ngudi
tieu dung thanh nhing ngudi doc lap, thue té va co tinh than cong dong.
(xem Minh hoa 1.10)

Thay vi sit dung quang cdo truyén thong, nguoi tiéu dung dang
chuyén sang cac ngudn thong tin phi truyén thong nhu céc cong cu tra
city, cac tuong tac dong dang. Do dudc thu thip tit cac mang xa hoi, cac
bang xép hang va cac trang phé binh, nén théng tin nay thudng c6 anh
hudng hon so véi hang triéu do-la dé vao hoat dong marketing truyén
thong. Du diéu nay rat phd bién, nhung cudc khdo sat nam 2007 cia
McKinsey da cho thay hon 1/3 khach hang ctia hdng nay bo ra khéng qua
10% ngan sach marketing cho cac phuong tién phi truyén thong.” Co Ié
diéu nay 1y giai vi sao Cong ty ANA Marketing Accountability Study da
phat hién 42% doanh nghiép khéng hai long véi hé sé ROI (hé sb thu

Al

Minh hoa 1.10. Nguoi tiéu dung ngay cang kho tinh.

Nguoi tiéu dung chiu su anh huong cia
cong cu tim kiém chir khong phai quing cao

“Toi thich lén mang tim kiém cac sin

pham va sau do im mua bén ngoai”

"Cac quang cao gitp oi quycét dinh
nen mua gi’
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Ngudn: “Tong quan: Kinh nghiém khach hang,” Nghién ciu cia Forrester, thing 9/2007.
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nhédp trén dau tu) cda minh: thé gidi dang thay déi nhanh chdng, va hau
hét cac cong ty déu chua biét cach tiép thi dén ngue tién dung va chua
biét nén ap dung tiéu chuan nao d¢ danh gia mic dé thanh cong cua
marketing.

KHONG PHAI CACH DE THOAT KHOI HIEN TUONG BONG BONG

Gid ddy ban da biét vi sao ching t6i tin ring bong bong dang xuat
hién. M6t mait, Pho Wall, cac nha dau fu, va cac nha diéu hanh thuong
hiéu déu tin rang thuong hidu c6 mot tidm nang vé han, tiém nang nay
sé tiép tuc giup doanh nghiép va cac gia tri thi treong dam chai ndy loc.
Mat khac, ngudi tiéu ding dang dua ra mét thong diép rat ro rang rang
ho khong con yéu thich phan lon cac thuong hiéu cia ching ta nita va
khéng cam két trung thanh vé sau. Ngudi tiéu dung hién ¢6 qua nhiéu
Iiza chon va dang bi tran ngap trong déng thuong hiéu na na nhau. Ho bi
mat hing vi nhiéu thwong hiéu thiéu di tinh sang tao va khang con tin
ring sé co nhing throng hidu di an tuong va dac biét d¢ hap dan cam
xuc cda ho va khién ho b tién ra mua né. St xuat hién ala truyén thong
dai ching va céng nghé truyen thong mdi dang gia tang nhanh chong
sttc manh <ua ngudi tidu dung va dong thoi dao 16n trat tr von ¢6 cda
cac dinh gia thiong hiéu véi toc do kinh khing.

Ditu nay c6 v nghia gi déi véi nhimg ngwdi chiu trach nhiém vé
marketing va diéu hanh thuong hiéu? Lam thé nao cac thuong hitu cé
thé xay dung duoc gia tr bén vitng d€ dua ching trd lai ding vdi nguyén
vong va danh gid cda Phé Wall?

Cau trd 10i khong chi don gian 1a nhan doi nd luc dé gianh lai su
nhan biét, yéu thich va quan 1am cda ngudi tidu ding. Thé gioi da thay
d6i qua nhiéu va chiing ta khong thé chi don thuan quay lai sit dung cac
phuong phap marketing el va mong doi két quéd tét hon. Nhu Einstein
néi, ban khong thé thoat ra khoi mot van dé bing chinh 161 suy nghi d&
tao ra van de¢ do.

Mt ngudi choi cd s& bi mat phuong huwdng néu dot nhién phai
duong dau véi mot ban cd 3 chidu. Cho du quy luat co ban van duge ap
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dung, nhung 16i choi mdi ndy doi hdi phai cé sy dot phé vé khai niém va
chién luge. Nhimg ngwdi 1am marketing va nhimg nha quan trj thirong
hiéu gid day dang phai ddi mat vai thit thach tuong ty nhu vay. Thue tién
thi tredng méi doi hoi phai c6 cach tiép can méi d€ quan 1y mét thuong
hiéu nhu mot muc tiéu di dong.

Tuy nhién, nhiéu phiong phap marketing truyén théng vin dugc
ap dung trong thai diém khong con phi hop nita. Hau hét nhitmg chuyén
gia marketing vAn luén phan diu d€ xay dung dugc nhan thitc aia ngudi
tiéu dung, ma nhing nhan thic nay chi cé thé lam ting doanh thu & thoi
diém hién tai. Ho han hoan theo dudi con dudng nay, chi chu trong dén
yéu td ly tri, dén tinh thuyét phuc ma bo qua cdm xic va ngudn cam
hitng, ho van tin rang ho ¢6 thé lap trinh duge mdi quan hé subt doi véi
khach hang va rang cac thuong hi¢u cé thé mai mai duy tri dugc sitc hap
dan v6 hinh va dau an khong phai md cia ching.

Phirang phap marketing nay dd qua coi trong gia tri tai Sé.l:l hién
hitu cda thwong hiéu. Cach suy nghi theo kidu "Qua kint 1a Ma dau” trong
marketing va quan trj thuvong hi¢u &a trd thanh quy tac trong cac doanh
nghiép ti nhiéu thap ky. Nhung gid déy, ngudi tiéu dung dang néi ré vdi
chung ta ring danh tiéng cia mét thuong hiéu chi 1a nhimg gi ma thiong
hiéu d6 lam duoc trong qua khir, Tai san thwong hiéu don gian chi 1a suw
phdn anh cda nhing thanh tich trong qua khid. Nhimg hinh anh, cam xiic
va cdm nghi nay tao nén mot an twgng tich ldy vé thuong hitu d6 cho
dén thoi diém hién tai nay. Chiing c6 thé mang lai cam giac an toan
khéng c6 that, cho du nhing thanh tich trong quéa khit c6 thé tiép tuc
tao ra nhing dong loi nhuin tuong lai vo han. Piéu nay giy nén trang
thai tam ly "twong dai thuong hi¢u” - va chiing ta déu biét chim hd can
thudng lam gi vai cac tuong dai.

Su sup db cia toan bé cac phuong phap do lwong thuang hiéu nhw
su nhan biét, tin nhiém, quan tam va yéu thich da phan anh thai do tu
min cia qua nhiéu chuyén gia marketing khi nghi vé tai san thuong
hidu. Vai su gia tang mate do xem xét ddi vai trach nhiém giai trinh vé
dién bién hoat dong thuong hicy, nd lye cdi thién cac yéu 16 nhu su tin
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nhiém, su néi bat va sw quan tam khéng con di dé tao nén gia tri thuong
hi¢u l8u dai. M6 hinh marketing ¢d lam cho ching ta thu dong va lanh
cdm voi thé gidi mdi noi cac thuong hidu dang hién hdtu. Nguoi tiéu ding
Khong con mua thuirong hié¢u vi nhirng 1y do ma nhitng chuyén gia mar-
keting cho 1a quan trong. Nhitng chuyén gia marketing con iép tuc theo
dudi cac phudng phap truyén théng sé bo 18 nhitng gi ma nguoi tiéu
ding that su tim ki¢m. Viéc cit tiép tuc nhing chién luge marketing nhu
vay s¢ chi 1am cho thuong hi¢u ctia ban bién thanh hang hoa dai tra ma
théi.

Ngay nay, néu tiép tuc dung im tai chd, thuong hidu sé gap nguy
hiém. Tién té va gia tri vén hoa thi trudng bién dong khdng nging va
*danh liéng thuong hiéu ciing phu thudc vao cac tac nhan thi truong
twong tu. Chién luge thuong hiéu phai tién trién va thich tng véi yéu cau
cida ngudi tién ding nao it quan tam dén qua khit oda thuong hiéu d6.
Nhung du ho biét né, thich né, hay tin tudng né dén mic nao thi nhing
diéu @6 ciing & thay déi Nhicu thuong hiéu néi tiéng dang gap kho
khan vé tai chinh va rat it thuong hi¢u hoa vén nhw Diéu luat 11 Luat
pha san My da d¢ cdp. Hay nhin vao cac nganh hang khéng hay nganh
xe hdi, noi nhimg thuong hiéu thuong gép thit bai cho du mitc dé nhan
biét 1a 90%.

Tai san thuong hiéu khéng phai la hinh thidc bao ho ma né da tung
c6. Ngay nay, cac thuong hidu dang bi sa sit dan trong cac chu ky don
nén ctia thdi gian, Méi throng hiéu thinh cong phai luén 1a thuong hiéu
din dau, cé kha ning dap ung, lam ngac nhién, cd tinh sang tao, thu hit
va co kha nidng thich &ng véi cac ddi tuong khich hang khdc nhau &
nhimg thai diém khac nhan, va dong thai phai hop tac ¢ha khéng chi
thuy¢t phuc. Vai s lua chon vé han va su gia tang quyén huc cda ngudi
tiéu dung, moi thit khong thé gilt nguyén nhu cd vi nguoi tiéu dung gio
day tap trung vio cai gi dang dich chuyén, va nhitng i xay dén tiép theo.

Néu vai tro cda marketing 12 tao nén gia tri cho nguwd tiéu ding,

nhiéu chuyén gia marketing da quén mat dinh nghia cda né. 1o da thay
thé¢ chi¥ gia tri bang chi kinh doanh. Khi d6, ngudi tiée ding sé danh gid
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thap thuong hicu bdi vi doanh nghiép di quén mat thuong hiéu that su
14 gi. Suy cho cung, thuong hitu la mot 1di hita. M6i thuong hi¢u 1a mot
ban hdp dong mang tinh ca nhan day cam xuc. Thuong hiéu gitup cling
¢6 dac difm nhan dang va gia tri ban than cda ching ta. N6 mang lai
nhiéu co hdi hon dé nhin nhan thé gigi quanh ta. Thwong hiéu khién ta
cam thay dic bict va khac biét, Thirong hiéu Jam cho ta hy vong hon vé
tuong lai.

Nhu vay, trong cac cam két theong hicu ve 10i nhuan tuong lai cho
cdc ¢f dong, ching ta ¢6 1/3 gia tri cda doanh nghiép - nhung gid day,
ngudi tiéu dung dang nghi ngd vé cam két aia cac thuong hidu. Khong’
¢6 hong bong nao 1d khong bi vd tung. Sau khi bong bong vd tung, sé co
ngudi thing ké thua. Chuong tiép (heo sé chita dung ndi dung quan
trong gitip hitu duoc cach trd thanh nhimg thuong hiéu chién thing,
nhitng thuong héu dang xay dung gia tri kinh doanh dich thue va trd
nén hap dan khong cuéng duge ddi voi ngudi tiéu ding.



Chuong 2

LIEU BAN CO THE NOI
“HAP DAN KHONG CUGNG bugc”?

Nhing thir chuyén ddng bt radt nhanh hon nhiing thit bat déng.
- Shakespeare, Trojus va Cressida, héi 3.canh 3



at ké su hién dién cia bong béng, 775 ty dé-la vin dugc dau tur vao
Btruyén thong marketing trén toan thé giéi trong nam 2008. Cac
doanh nghiép dang bd ra 19 ty dé-la mdi ndm cho hoat déng nghién cuu
thi trudng, va két qua dat duge 1 rat khac nhau. Bén Uzbekistan, ban
kho long tim ra dudc moét nhom khoang 6 ngudi thich dung sita chua trai
cay. bau la nhiing thit ma rat nhiéu chuyén gia marketing dang ho 16?7 Vi
sao ¢6 qua nhiéu thuong hidu khong con duoc yéu thich cho du chuing
ta da cb géng hét sic?

\ TiM RA CAC MOI LIEN HE GIUA DIEN BIEN |
HOAT PONG THUONG HIEU VA LOI NHUAN CO PHIEU

Trong chuong diu tién, ching t6i di k€ mét phan cau chuyén vé
nghién cttu ma chung téi thye hién vao nam 2004. Phan cén lai cda cdu
chuyén thim chi ¢on hdp din hon nhiéu béi né giip chiing fa nhan dang
pham vi thuang hidu quan trong nhat va day 1a di¢u rﬁé cho dén nay van
chua dugc phat trién dé thiic day dién bién hoat dong va tinh bén wing
cla thuong hiéu.

Nhu da ndi, chung t6i dang tim kiém cac d liéu BA\"tl‘i nam 2004
dé tim ra mdi tuong quan chinh gita cac thudc tinh thireng hidu va loi
nhuan ngoai du kién ti th trwdng c6 phiéu. Trong qua trinh tim hiéu do,
chiing ti da 1am viéc vdi nhidu kinh té gia tai gidi, cac vién si va cac nha
chién luge thuong hiéu. Hai trong s6 nhing ngusi nay 1a giao su Robert
Jacobson va Natalie Mizik. Jacobson la gido si tai gidi vé marketing cia
Evert McCabe, ngudi dd tham gia giang day tai trudng Dai hoc
Washington 0 nam 1984. Mizik 13 gido su vé kinh doanh cta Gantcher
Associate, va ba da tham gia giang day tai trudng Dai hoc Kinh doanh
Columbia (Columbia University Graduate School of Business) ti nam
2002.' Cung vdi ¢6 van thwong hiéu David Aaker, ca hai d& tung thuc
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hién phan 16n nghién ciu tai san thuong hiéu c6 tinh dot pha bude dau.

Chiing ta can trd lai tim hidu vai tro gido su va nha nghién a
trude day cda Jacobson dé lam ré ngudn goc cong viee cda chuing toi
trong viée fao sy 1rong quan gira dir iéu BAV vdi cic gia tri thi trudng.
Trong nhtng nam dau thap nién 80, Jacobson da nghién citu anh huwdng
clia cac yéu t6 nhu thi phan va chat lugng san pham dén cac chi s6 ké
toan nhu ROI (hé s6 thu nhap trén dau tw). Trong sudt qua trinh nghién
atu, 6ng da kham pha ra rang, trong mot s trudng hgp, thi reong tai
chinh du doan dugc tic dong cda cac chi sé¢ nay va ¢6 phan ung trudc
khi di¥ liéu ké toan dugc phat hanh.

Jacobson cho biét "Khi dieu d6 xay ra, nhidu yéu té khac ¢é thé
giai thich duoc nhing thay déi trong lgi nhudr ¢6 phiéu ma khéng can
dén sé lidu ké toan. C6 rat nhicu thong tin duge cac doanh nghiép phat
hanh dudi hinh thite tu nguyén hoac bat budc. Rat nhiéu thang tin trong
s6 do khang thudc linh vire tan chinh nhy marketing va cac phuong phap
do leong thuong hitu. Nhung vi thong tin nay ¢6 am chi dén lgi nhuén,
nén khi thi treomg thay nd thay déi, ho $é nhén ra rang nd cé thé co tac
dong lau dai dén cac phép do ludng ké toan (accounting measures). Khi
do, thi trudng sé hét site Xy vong vao tinh hinh dién bién wong lai cta
moi loai dit liéu thirang hiéu bién déi, truac khi loi nhuan teang lai thue
suw bi anh huony.”

Giai thich: Cac thuong hicu bao hicu nhimg thonge tin quan trong,
cac nha dau tw va cac nha phan tich xem xét ky dit licu nay d¢ bidt duoc
nhitng goi v v cach thuee hitn va hanh dong dhya trén nhimg ky vong do.
Vice suy doan vé su tang tredng cda thuong hieu kéo gia ¢8 phifu hién
a1 1én ngay lap ke,

Sau do, gi4o su Jacobson cho biét, "Ching tdi cing c6 thé tim hidu
mdi lién quan gitta nhitmg thay doi vé thuong hiéu va nhitng thay déi vé
{ai chinh trong hai quy riép theo. Cé vé nhu néu nghién ctu dung cach,
chuing ta ¢6 thé gidi thich duge cach phan ing cda thi truong tai chinh

ddi voi ahimg thase dér vé thai dé cia ngudi tiéu dung doi vér thuong
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hiéu, bdi vi trén thuc té, chning thé hién mdi quan hé véi cac bién sd ké
toan dat han trong tuong lai (future long-term accounting variables). Vi
thé, du nhiing thay déi vé hinh dnh thuong hi¢u c6 sic dnh hudng trong
hién tai, ching cling c6 dnh hudng vé sau déi vai cac phuong dién ¢6 lién
quan dén doanh thu.”

Giai thich: Nhing thay déi thai do déi véi thuong hifu ciing la
théng tin gia tri du bao tuwong lai. Giéng nhu nhimg con gié dau tién aia
mot con bao xa, théng tin nay giup du doan dugce gia tri doanh thu twong
lai, tién 10i va gia cd phiéu trong mot hay hai quy tiép theo.

La nhitng ngutdi nghién atu thi trudng, chiing t6i rat hing tha vai
cong viéc clia Jacobson va quyét dinh thit nghiém gia thuyét cia dng trén
mot vai thuong hiéu cong nghé cao va thuong hiéu trén Internet. Chung
t6i cing nhau xem xét liéu nhing thay d6i vé thai d6 d6i vai thuong hiéu
¢6 tao ra nhing anh hudng dwge dy bao sém trén thi truedng déi véi vide
gidi thich loi nhudn c6 phiéu cia ching, va that bat ngd tha vi 13 nhing
két qua tim thay déu ding véi gia thuyét cia dng. Ddi véi nhitng cong ty
nhv Yahoo, Amazon va eBay, trong méi trieang hop chiing toi nhan thay
rang nhiing thay déi vé thai do ddi véi thuong hiéu dé du doan hon so
vdi cac phuong phap do ludng khac nhu sy nhan biét thuong hiéu. Trong
méi trieong hgp, chung téi khong chi nhin thiy duge anh hudng cua
nhing thay déi thai dé nay ddi vdi gid c6 phiéu ngin han, ma con thay
dugce kha ning du bao ciia chiing vé xu hudng ting gia trong tuong lai.

Vé sau, khi suy nghi vé ngudn dit liéu thrang hiéu ngay cang yéu
kém trong nam 2004 va nhan thdy minh giéng nhw nhing vi bac si bbi
rd} trude mot can bénh bi hiém, ching t0i da chinh thde hop stc vai
Jacobson va Mizik dé thuc hién mét du an nghién cttu lon hon, chinh
thitc hon va toan dién hon trén 900 thurong hiéu da qudc gia ma ching
t61 da noi vai ban. Chung 16i tao nén moét mo hinh phan tich ¢é sit dung
nhitng théng ké hdi quy phiic tap trén nguon dit lidu thuong hidu duge
tap hop trong hon 10 nam cda BAV, cing voi s6 liéu tai chinh 1988 -
2003 cda Standart & Poor's COMPUTSTAT va tir Trung tam nghién ciu
gia chimg khoan cua truang BPai hoc Chicago t¢ nam 1993 dén nam
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2003. Biing viéc sit dung di lidu vé thai d6 ngutdi tiéu ding ma BAV thu
thip dugc tir nam 1993 dén nim 2004, ching t5i bat ddu so sanh cac
thuéc tinh thiong hiéu trén 48 phuong dién véi dién bién hoat dong thi
trudng ctia thuong hiéu dé, tim cach nhén biét sy két hop bién sé nao ¢6
the gidi thich ré nhat nhimg thay d6i ngoai dy kién vé gia & phiéu.?

Tit déy, ching ti nhan ra ring, khong phai tat ca cac thuong hiéu
déu thé hién nhwe nhau néu xét trong pham vi thiic ddy gia tri tai chinh.
Hoéa ra c6 mot sé thuong hidu thrdng xuyén tao ra thay déi thai do khac
thudng va sy thay déi nay khién nhing con s6 tai chinh di chuyén theo
hudng @i 1én. Chiing dao dong vdi mdt sitc sang tao thiic day cac gia tri
cua chiing tang 1én ngay ca trong thi truong dang di xudng. Chiing khong
ngimg phat trién theo thdi gian, mang lai vién canh n dinh va tao sy
phan khich lién tuc cho nhitmg khach hing ma chiing phuc vu. Ching t6i
phat hién thay ching c6 mot diéu gi d6 doc ddo ma chiing tdi chua nhan
ra \trudc day. Chuing t6i goi no la ndng Iugng.

NHAN BIET BAN CHAT CUA NANG LUONG

Vay chinh x4c, nang luong 1a gi? Cau trd 16i don gidn nhat: ndng
lugng la nhdn thic cua ngudi tiéu ding vé sy chuyén dong va phuong
hudng cua mét thuong hiéu. Ning lugng c6 thé tim trong moi thuong
hiéy, 16n nhé, ci mdi, trong moi nganh nghé. Va cho du thuong hiéu c6
ning lwong 1én dén mic nao, thi khi ning lugng thay déi, dién bién hoat
déng tai chinh cia doanh nghiép d6 ciing sé thay ddi.

Bang truc giac, chiing ta biét rang, néu mét vat c6 chita dyng nang
lwgng thi vat d6 sé chuyén dong hodc c6 kha ning chuyén dong. N6 c6
sitc manh va sy chuyén dong. Vdi con ngudi, ning luong khién ta trd nén
hip din, dang yéu va ding dé theo dudi. Moi van dé va nguyén nhan thoi
thic chung ta dén véi nhau va khién ta hanh déng déu c6 ning lwong
riéng ctia nd. Ching ta duoc tiép thém nang lwong bing nhimg y twéng
gitip dinh hinh lai quan diém cia chung ta veé thé giéi, hoéc gitip ta cham
dén nhing diéu sau tham bén trong ching ta. Nang lugng chi phat trién
khi cé su thuyét phuc, sing tao, nguén cim hing, lac quan va hy vong.
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Va giong nhu con ngudi, cac thuong hiéu cling ¢6 ning lugng.

Sy that 13, vdi vai tro nhu tac nhan du doan gia tri thi trudng ngoai
du kién, viéc tach ra va nhin dién chiéu kich cda thuong higu nay dai héi
phai c6 mdt qua trinh nghién citu cong phu vdi mudc chi phi kha lon. Chi
c6 trie giac khong thi khong thé phat hién ra dic diém nay ding sau
nhimg 1y do vi sao mot s thuong hi¢u lai vugt 1én trudc rat nhidu
thuong hiéu khac. Chung t6i da thuc hién tinh toan md réng dé téch céc
bién s6 cia nang lugng ra khéi ca s dit lieu khong 16 vé thai dé ngusi
ticu dung.

Nghién citu BAV cia chiing téi cho thiy mét té hgp gom cac thai
d6 di chuyén theo hudng di 1én ma ngudi titu dung danh cho nhing
thuong hiéu ¢é ning lugng cao. Nhitng thuong hiéu nay tao dugc sy
quan tam va phin khich lién tc. Ngud tidu ding cam thay cac thuong
hiéu di chuyén nhanh hon, c6 tdm nhin xa hon, ¢6 su trdi nghiém cao dé
va dap ing nhanh hon cac nhu ciu tuong lai cda ho. V& cac méi tuong
quan, ching t6i nhin thay mét khuén méau ré rang: ning lugng cia
thwong hiéu cang nhiéu thi sy quan tim, trung thanh, théng cam, d¢ co
gian gia, sitc manh dinh gia, va gia tri thuong hiédu (theo ty 1é phin tram
gia tri doanh nghiép) cia né cang 16n. Phuong phap do luong doc dao
nay hinh thanh nén méi lién hé truc tiép gitta gia toc thuong hiéu (brand
momentum) va sic sang tao, 1gi nhuén tai chinh va dién bién hoat dong
cda 6 phiéu. Chiing ta c6 the giai thich, tham chi du doan dugc su dich
chuyén trong gia ¢4 phiéu cda ching. Nhimg thuang hiéu dugc thé hién
trong Minh hoa 2.1 1a vi du vé mdt sb thuong hiéu hién cé nguén nang
lutong 1om.

BO SUNG NANG LUONG Bf TRO NEN HAP DAN

Do mdi nghién citu cac dit li¢u, chiing tdi chgt nhan ra rang ly do
khién céc dinh gia thuong hi¢u léch vdi suy nghi va cdm nhan that su cda
ngudi tidu dung 1a vi chinh ban than ho khéng mudn st dung hang héa
dai tra. Thuong hiéu vin mang mot y nghia nao d6, tham chi la cuc 1én
dbi voi nhitng ngudi mua ching. Ngudi ta tiép tuc tra thém tién cho
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thuong hiéu nao mang lai lgi ich cao hon so véi cac thuong hiéu khac.
Va mac du ching chdng mang lai nhiéu khac biét, nhung moi ngudi van
bi cudén hit vao nhimg thwang hiéu nao c6 chita dyng mot diéu gi dé
riéng biét.

vay dé la dicu gi? P6 la khd nang ma mét thuong hiéu trd nén
"hap dan". Nhimmg thuwong higu nao chiu trach nhiém tao lap gia tri khong
theo ty 1¢ déu c6 mdt muc nang lugng ré rang va chic chin, nang hrong
nay khién ching trd nén that hap din d& ¢ thé duy tri dugc sy trung
thanh phi ly. Théng qua nghién ctu, ching tdi da chat loc nhitng kién
thire thu thap duoc thanh sau nguyén tic chinh véi nhimg dic diém can
thiét cia mot thiong hiéu hap dan:

Cdc nguyén tdc ctia mét thuong hiéu hdp dan:

+ Thuong hiéu hap din la nhimg thuong hitu hét sic phi ly, nhung
lai hoan toan khong thé phd nhan dude. Ching fao ra su thém
khat, dé ky va )a bidu tuong cia gia tri. Chiing kich thich va thach
thic ngudi tiéu dang nhung lai khién ho vui sudng va yén long.
Chiing 1am moi ngudi cam thay hai long vé chinh ho (va vui vé tra
thém tién).

»  Thuong hiéu hap dian luén di chuyén c6 muc dich va cé tinh
thuyét phuc cao. Chiing chuyén ta1 dugc thong diép rang con co
dicu gi d6 vé chung, va cach nay da hp din moj ngwai tham gia,
dinh hinh va chia sé clning voi nhitng ngudi khic. Ching tao ra v
s& nhiing ngudi hdm mé va cé vi cho ching.

« Thuong hiéu hap dan luén tv lam mdi minh. Ching c6 mdt su khat
khao thay ddi vo bd bén. Chiing khong bao gid nging nghi va
khong bao gid gidm chan tai ché. Ching coi thuong sy nhan roi va
1o s¢ bi nham chan. Chung ddnh gia sy viéc tu nhing goc nhin mai
vo cung khac biét va dang kinh ngac. Chung luén lam mdéi y nghia
cda ban than, dem dén st déi m6i va ngac nhién cho thi trudng.

»  Thwong hiéu hap din thu hiit ngudi tiéu dung theo cach riéng cia
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ching. Ching noi bang thit ngoén ngt riéng. Ching thay dai cach
moi ngudi nhin vé thé gidi cia chiing trong khi van ap dit quy luat
déi voi cac thuong hiéu khéc, tao ra mot san choi khéng binh
dang. Ching khong néi vé thudc tinh ma néi vé dac tinh. Chiing
¢6 c& mot thé gidi quan vuot ra ngoai pham vi tim kiém lgi nhuan.
Nhimg thuong hiéu nay thudng théng linh mét nganh.

Thueng hiéu hdp dan khong bat bude su cong hién - ma chuing cé
kha nang lam duge digu d6. Nhimg thuong higu nay c6 mot hre hut
tlt tinh hip dan moi ngudi ma khéng cin phai dudi theo ho. Chiing
kich thich, dnh hudng va tham chi thay déi moi ngudi. Chiing tao
ra ménh lénh va ddng thoi mai goi moi ngudi tham gia. Chiing
ngay cang duwge nhitu ngudi biét dén ma khong phai bé cng tiép
thi. Ching ¢6 nhiéu tw do dé thi nghiém nhitng di¢u méi mé, md
rong sang cac linh vire mai, va tiép can duge nhing noi ma cac
thuong hiéu khac khéng lam dugc.

Thuong hiéu hap dan khuiy déng van héa ciing nhu céc nganh
hang. Thudng thi hanh dong cia nhing thuong hi¢u nay gay ra tac
dong thidu can xung lén xa héi. Chning hoat dong nhu mot chét
Xtc tac, mot moi ha cia mot thit gi d6 c6 the di theo. Su c6 mit
cla ching trong xa hoi ngay cang md rong hon trong khi chdng
ton kém gi nhitu cho hoat ddng marketing.

Nguoi ticu dung khéng nhat thiét phéi cAm nhan du sau nhan thiic

nay; chi cdn mét la dd, mién 1& né khién thuong hi¢u trd nén doc dao.
Nhung cling giéng nhu moi cong thiic thanh céng, ngudi tidu dung nhan
dugc cang nhiéu ning lugng ty thuong hiéu, thuong hiéu d6 cang trd nén
hip dan va c6é cang nhiéu sttc manh d€ trd thanh tac nhan tao nén gia tri
thuong hiéu trong lai.

VAI TRO CUA NANG LUONG TRONG VIEC
TAO NEN THUONG HIEU HAP DAN

Mot khi di nhan biét dugc nang lugng, di nhién la chiing ta sé hoi:

lam cach nao no ¢6 thé khién cho cac thuong hiéu nay trd nén hap din
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hon ddi voi ngudi tiéu dung. N6 dong vai tré gi trong viéc gitt cho cac
thuong hiéu nay ludn 16i cudn duge ngudi tiéu dung? La mét cong cu dut
doan vé kinh doanh va tinh bén vitng, chic ning nao cia ning hrgng
thuic day gia tri thuong hiéu?

Cau tra 1oi 1a: Ndng lvgng 1am tang sy khac biét cla thuong hiéu.

Trén thuc té, vai trd cia n6 quan trong dén muc ching 16i da déi tén cau
tric thit yéu nay cda marketing. Thuong hiéu nao luén chuyén dong,
ludn thay d6i, ludn cai tién sé tao nén dugc sy khac biét hoan toan mdi,
chung ta goi dé 1a Sw khdc biét dong (Energized Differentiation). Ching
t61 biét khong dé dang gi khi noi Sy khéac biét dong va cum ¥ nay nghe
chang ¢6 gi hap dan ca, nhung ta can phai hiéu né dé biét duoc vi sao
nguoi tiéu dung caAm thdy mot s6 thuong hiéu hip din, trong khi mot 6
khéc thi chi ¢ mic duoc chiap nhin hoac tham chi té hon 1a khién ngudi
tiéu ding khong hat long.

Nhitng chuyén gia marketing déu biét ring su khac biét thuong
hi¢u ludn 1a yéu 6 then chdt dé c6 duge sw quy trong, long trung thanh
ciia ngudi ticu dung, va dé€ dam bao duoc su bén vitng. TAt ¢& cac nghién
ctru ban diu ctiia BAV déu khai thac diéu do. Su khéc biét chinh 1a chia
khoa gitip thuong hiéu ¢6 duoc gquyén dinh gia, loai bé nang luc san xuat
du thia, va gidp cac san phdm nhanh chéng dugc ban hét. Nnung gidng
nhu ngoi nd bt hta, ning luwong sé dua su khac biét dén mat pham vi mai.

Trong Chuong 1, ching ta néi vé cic phép do luong ¢é dién dé do
st nhan biét, su tin nhiém, sy quan tam va su yéu thich. Bén phép do
nay tu lau da duge chip nhan la phuong phép do ludng tai san thuong
hiéu, dong gép dang ké vao viéc gitip nhitng chuyén gia marketing phan
biét thirang hi¢u cda ho vdi cac theong hi¢u khac. Nhitng thuong hiéu
thanh céng t lau di dua vao hinh anh khéc biét dé tim cach dat duoc
sv quan tam cia khach hang. Bén phuong phap do luong nay xay dén
theo thdi gian va phat trién ty nhién cing vdi su I6n manh clia cac
thuong hiéu.

Trong nhing ngay dau cia thuong hiéy, chi can yéu té nhan biét
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cing du dé tao nén s khdc biét cda san pham, dac biét khi cac thuong
hiéu con it dirge biet dén va chi hoat ddng trong khu vuc. Quay trd lai
nhing thap nién dau cda qua trinh san xut cong nghiép hoz, bat a
doanh nghiép nao dau tw vao s nhan biét dai ching déu cé thé khién
san pham cia minh virgt ra khoi pham vi khach hang dia phuong. Chiing
ta van co thé chitng kién 18i chdi ning dong nay trén nhiing thi truong
phat trién nhanh, noi ma st canh tranh vdn con han ché va chi can mot
chién dich dai ching don gidn cing di dé tao sy khac biét cho mot
thuong hiéu. (Nhung didu nay dang thay d6i nhanh chong).

Tuy nhién, @ nhing nén kinh té phat trién, chi ¢6 nhan biét théi
khéng du dé duy tri duge sw khac biét cia thuong hiéu. Canh tranh gia
ting do6i héi phai ¢6 su khéac biét 16n hon, bdi vi moi thitong hi¢u trong
mét nganh hang phai nd luc dé gianh lay cing mot yéu td nhan biét. Néu
dang ding gitta mot bay chim canh cut va mudn gay chi ¥, ban can phéi
¢ mdt cai gi d6 dac biét hon bo 1ong den trang va kidu di lach bach cia
chiing (tham chi nhing b phim vé chim cinh cut cing chiu thd thach
vé sy khac biét: Bon tré thich xem vhim Surf's Up hay Happy Feet?)

Viéc xdy dung thuong hidu doi héi phai ludn tién héa, va cac cong
ty bt dau chi ¢ dén cac dic tinh khac d€ trd nén khac biét trong tam tri
nguoi tiéu dung. Hai trong s6 d6 13 su tin nhiém va quan tam - A6 1a
nhitng cong cu chi bao uu viét ma cac thuong hiéu dan dau dang ap dung
dé thuyét phuc ngudi tiéu dung vé gia trj virgt tréi cda minh. Nhitng
chuyén gia marketing tim cach thuyét phuc ngudi tiéu ding ring san
phdm cda ho luén dat chit lugng cao vi khéng bao gid 1am khach hang
that vong. Cac quing cao trén truyén hinh st dung ¢ kién chuyén mén
cda béc si, nha si, nha tao miu téc, hodc mot chuyén gia nao dé thich
hgp d€ vao uy tin cho thuong hiéu. Mot vai hé phuong phdp do hring
marketing, bao gém ca phuong phap ctia ching t6i tai Y&R, cling ding
aé do sw yéu mén cla ngudi tidu dung ddi véi thuong hidu, nic 1a cong
chiing nghi thé nao vé thuong hiéu dé xét trong pham vi s ty tin va tinh
hoa cta né.

Pugc tao ra t su nhan biét, sy tin nhiém, sy quan tim va yéu
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thich cia ngudi tiéu dung, phuong phap phan biét ¢6 dién nay t6 ra kha
hi¢u qua trong nhiéu nam. Cé vé nhu khong gi c6 thé ha bé dugc né. Cac
thuong hiéu cé thé dat hiéu qua tot nhd &p dung nhing nguyén tac don
gian nay. Du bi thn céng cong khai hay du kich, nhitng thweng hiéu dan
dau van luén gilt vitng thi phan va ngudi tiéu dung cé vé khéng mudn
thay déi thai do véi cac thuong hiéu bat chap cac trdi nghiém cta ho.
Hau hét nhimg thuong hiéu hang dau ludn vimg vang trudc moi tan
cong.

Nhung gid day, t nghién ctu BAV, chiing ta déu biét ring thé gidi
dang thay déi Ngudi tidu dung khéng con mua san phdm dua trén
nhitng can nhac nay, va di¢u dé phan nao gii thich vi sao cac phép do
ludng xua cii kia dang gip that bai. Rat nhiéu tac dong - nhu thita cong
suat, thiéu tinh sang tao, va thiéu su tin nhiém ma ching ta da thao luan
trudc do - dang dinh hinh lai viéc marketing thuong hiéu. Xung quanh
chiing ta, nhitng thuong hiéu uy tin dang nhudng chd cho nhimg thuong
hiéu méi ndi - nhimg thudng hiéu nay dang tan cdng vao cac nganh hang
bao thu va 6n dinh, va it thé lam thay d6i cac quy tac va dong luc cda
gia trj tidu dung. Va nhu ching ta da thay, din dau cuéc tin cong nay 1a
nhimg thitong hiéu ¢6 nidng lwong. Du vo tinh hay ¢6 ¥, cac thweng hiéu
nay dang ty khang dinh minh theo mét cach khac va hinh thanh nén méi
quan hé mdi véi ngudi tiéu dung vai tam nhin xa hon, déc dao hon va
sang tao hon.

NANG LUONG BO SUNG BIEU GI CHO CAC THUONG HIEU?

Trong bd phim Annie Hall, dao dién Woody Allen di ndi: "Tdi
nghi, mét mdi quan hé gidng nhi mét con ca map. hoac né phai luon di
chuyén vé phia trude hodc né phai chét. Va toi nghi cai ma ching ta dang
c6 trong tay la mot con ca chét”. Chi nghia Woody nay dd ndm bat chinh
xac nhitng thi ma ning lugng ba sung vao cac thwang hiéu.

Ning luong giit cho thuong hiéu luén tién vé phia tntdc, va diéu
nay giip ching ton tai. N6 ddm bao rang thwong hi¢u khong chi ngdi do,
tin hudng nhitng vinh quang cia qua khit va my mam ca ngudi. Trong
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khi phuong phip marketing truyén thdng nhan manh dén viéc xay dung
st nhan biét, sy tin nhiém, sy quan tAm, va yéu thich, thi nhimg phuong
phép do luong kia khéng giip thuong hiéu bat kip dugc vdi tuong lai.
Chiing gidp thwong hiéu thanh cong trong hién tai, nhung lai ching lam
gi nhi¢u dé chuan bj cho tuong lai. Nang lugng git cho thuong hi¢u ludn
phét trién, luén mdi mé va lun cing nhip voi ngudi tiéu dung. Néu xem
lai ndm dic di€m chinh cda nang luong, ban sé thay rang chiing déu cé
lién quan dén dinh hudng tuong lai va phin ting nhanh véi nhu cdu cda
nguoi tiéu dung.

Cac thuong hidu ¢6 nang luong c6 thé thoat khdi bong béng wvi
chiing biét cach trd nén néi bét trong thé gidi ngay nay - mot thé gidi ma
& d6 hau hét cac thuong hiéu déu thé hién nhu nhau, moi san phadm déu
6 thé 1am nhai trong vong vai théng hay vai ngay, va nmrng nhan vién
day dan kinh nghiém cia ban c6 thé chuyén sang 1am viéc cho déi thd
cda ban trong vong 6 thang. Su khac biét binh thudng khéng mang lai
higu qua cao khi lgi thé canh tranh it 6i d6 nhanh chéng bién mat vi moi
thit déu c6 thé bj ddo nguoc va bi sao chép ngay lap titc.

N6i mét cach don gidn, phwong phap marketing dua trén "15i dé
nghi ban hang d6c dao" (Unique Sclling Propositions - USPs) khong con
tic dung nia. B6 qua yéu td may mdn, sy binh ding trong cac thuong
hi¢u c6 hiéu ning cao sé dugc biéu hién qua cac mirc gia khac nhaun
(price points). Quan 1y san xuat theo phuong phap 6 Sigma' gitp gidm
thiéu phé phdm xuéng duéi 1/1.000.000, trong khi Wal-Mart ddy gia
xudng ngay cang thap hon. Cac chuyén gia ¢ vin va cac trudng kinh
doanh nao phé bién kién thite chi dao vé toan nén kinh té sé bi sao chép
ngay khi cac khai niém nay dugc dua ra. Cac md hinh kinh doanh tach
biét, hinh thitc hoat djng & nudc ngoai cing vdi cac bién phap quan ly
tinh gon sé tao ra téc dg kinh doanh circ nhanh. Trong mét thé gidi ludn
thay d6i, cac yéu t6 da duge kiém nghiém va ching minh méi chi 1a diéu
kién can ma chua dd.

"6 Sigma )a mot hé phurdng phap cai tién quy trinh dya trén hé théng ké nham giam thidu 1§ 1¢ sai sét

hay khuyét 1ar dén mirc 3,4 161 trén mdi rridu khd ning gay 161 bang cach xac dinh va loai trir cic ngudn
tao nén dac 4ng (bat én) trong cac quy trinh kinh doanh.
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Bai hoc cho thé gidi thuong hiéu ngdy nay la muédn duy tri sw quan
tdm cua ngudi tidu dung, thuong hiéu khong thé chi khdc bi,éf ma phai
luén duy tri dugc sy khdc biét d6. Ngay nay, nguoi tiéu dung luén danh
gia lai lya chon'va théi quen mua hang timg ngay, thdm chi ting khoanh
khac. Bi tan.cong tdi tap bdi nhiing san pham an theo (me-too), ho di dén
¢hd lua chon cai nao mdi va hap dan hon. Ngudi tiéu dung huéng dén
nhing thuong hiéu nao khdng ngimg cai tién va thu hut duge sy quan
tam cia ho, bdi ching gitp ho ton tai trong mot twong lai ludn thay dai
va ngay cang bat &n. Nhitng thuong hi¢u nai bat 1a nhitng thuong hiéu
chuyén d6ng, thich nghi va dan dat thi trudng.

Nhitng thuong hiéu chiu dung duoc thit thach cia thdi gian sé sin
sang duwong dau véi thoi gian. Chiing bao vé va nudi dudng st khac biét
bdng cach nghiém tic danh gia lai su khac biét d6, va tim cach lam cho
st khac biét d6 trd nén c6 y nghia va an tuong. Jacobson két tuan, "Didu
duy nhat thuong xuyén xuit hién [trong dif liéu ciia ching t6i] khong
phai 12 sy nhan thite, khong phai 14 kién thic, khéng phai 1a mitc d6 hiéu
biét cla ngudi tiéu ding vé thuong hi¢u, ma chinh 1a nhimg gi ho tin
tudng. Ho mudn tin ring c6 mot thirong hiéu khéc biét va né ludn duy
tri dugc su khac biét d6. Ho mudn nhitng thuong hiéu nao c6 thé thoa
man nhu cau cda ho trong tuong lai. Nhing thitong hiéu dé phai cé noi
dung thé hién dugc rang ching sé khdng bién mat, ching sé ¢6 ich,
khong chi lic nay mé ca vé sau. Ho dang tim kiém mét thuong hidu co
nang lugng.”

KHONG CHi KHAC BIET, MA LA KHAC BIET PONG

Ve sau, chiing téi bit dau theo diu cac phuong phap do d6 thanh
cong khac nhau dé biét duge nang lwong dem lai cho thizong hiéu nhitng
lgi ich nao. Xhi ching téi so sanh cac thiong hiéu cé su khac biét 1on
vOi cac thuong hidu ¢6 Sy khac biét dong, chiing t4i nhéan thdy nhiéu
khac biét dang ké vé kha nang két ndi vai ngudi tiéu dung cia hai nhém
nay. Nhitng thudng hi¢u ¢é Sy khac biét dong tao ra mirc do sir dung, sy
guan tam, long trung thanh va quyen dinh gia 16n hon, va cliing mang
lai gia tri twong lai 16n hon nho gia tang vé 1ai hoat dong kinh doanh va



78 John Gerzema & Ed Lebar

hiéu qua cia ¢ phiéu trong tuong lai. (Minh hoa 2.2)

S6 liéu ciing chi ra rang nang lugng khong phai la mot chitc ning
clia tinh trudng thanh trong thuong hi¢u. Chiing toi phat hién thdy nhiéu
thuong hiéu uy tin c6 niang lugng ngang bang vdi cac thuong hiéu tré
hon, sang chéi hon. Cé Dr. Peper va Red Bull déu c6 nang lugng cao. eBay
va Zappos, Barcadi va Svedka, Dove va Method ciing nhu vay. Chung toi
vé mot do thi vé cac anh hudng cda Sy khéc biét dong 1én nhiéu nganh
hang va nhiéu linh vize va nhén thiy né c¢6 anh hudng ngang nhau.

Mot két qua dac biét thu vi khién chiing t6i chd y 1a cach ma nang
lugng déng vai tro quyen luc trong mot dau truong hang hoa dai tra, noi
cac thuong hiéu luén phai nd luc dé xiy dung long trung thanh va bj can
trd do thiéu mot diém khac biét c6 y nghia. Vi dy, trong nganh hing
khéng, mot trong nhiing linh vuc dich vu c6 mitc d6 khac biét thap nhat,
cac thuong hiéu c6 nang luwgng vugt xa hon cac thuong hi¢u khac cing

Minh hoa 2.2. Ning luong thiic day kha nang tao su khéc biét

Tac dong gia tang cua Su khac biét dong so voi
Su khac biét thong thuong

@ 20%

35% |—

30%

25%

20%
15%
10%

5%

Nguom BAV 2006 USA, 100 thueng hiéu khic biét hang dau ¢o nang luong manh so vai 100 thirang hiéu
khac biét hang dau c6 nang lueong yeu.
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loai. Pay 1a nganh céng nghiép chu yéu chiu sy dnh hudng cia gia, su
tién nghi va tinh san co, trong dé6 muc do hai long cia nguoi tiéu ding
thdp dén mtc ban phai cii xuéng mai tim thay ching. Vi thé, khong co
gi ngac nhién khi du lich hang khong thuong duge xem la loai dich vu
¢6 nang lugng thap, & d6, mic dd cam két vé hanh vi va cdm xic ty
nguoi tiéu dung rat am dam.

Nhung theo so liéu cia ching t6i, mot vai hang hang khong da
thiét lap duogc cac mitc ning lwong cao so véi ddi thi cda ho. Cac héng
nay bao gom Virgin, JetBlue va Southwest - méi thuong hiéu déu c6 su
céi tién cao va hudng dén khach hang trong mé hinh kinh doanh, cung
cap san pham va dich vy, va hoat dong marketing ciia né. Chiing t6i phat
hién ra ring tt ca déu co mot mitc do Khac biét dong va mirc do nay co
thé lJam tang long trung thanh Ién gan gip déi so voi cac hang hang
khong con lai, giup ho vugt qua chu ky hang hoéa dai tra dang gay kho
khan cho nhing hang hang khéng khac nhu thé hién trong Minh hoa 2.3.

Minh hoa 2.3. Cac thwong hiéu c6 nang luong cao
s0 hitu long trung thanh cao hon.

" Cac hing hang khong
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CAU CHUYEN BAT PAU TRO NEN PHUC TAP

Vai tro cia nang lugng trong viéc git cho thuong hiéu luén huong
vé phia trude 1a didu can thiét dé duy tri sw hdp din ddi vdi ngudi tiéu
ding, long trung thanh va sut thanh céng vinh vién. P& hiéu dugc diéu
nay, ban can c6 mét so kién thitc co ban vé phwong phap ludn ma ching
t6i st dung dé do ludng cac thuong hidu. MO hinh cia ching t6i ludn
dugce nhéc dén trong cac budi noi chuyén vé marketing va duge trich dan
trong nhiéu cuén sach vé linh vire nay, Hau hét nhiing chuyén gia mar-
keting déu tin tudng vao gia tri cia hé phuong phap nghién ctiu cia
chung t6i ciing nhu sitc manh cia né trong viéc do lwdng va dy bao.

BAV duge cau tao t bon "cot," gitip nhan dién su di chuyén va
thanh céng ctia mot thuong hiéu. Bon c6t nay thyc chét la Su khéc biét,
Su phut hop, St yéu thich va Su hiéu biét. Khong can phai noi, mot khi
ching ta da kham pha ra cac thugc tinh cia nang lwgng, ching ta cing
nhan ra nhimg diém s8 nay, giip bién cot khac biét thanh phuong phap
do ludng tong quat hon, d6 1a Su Khac biét dong. (Xem Minh hoa 2.4)

Minh hoa 2.4. Bon cot danh gia stic khoe thuong hiéu,
Su phat trién, Da tang truong, va Loi thé canh tranh
Sirc manh thuong hiéu

Cong cu chi bao som
Gia tri tdng trudng tuong lai
—_—

Vi thé thurong hiéu
Cong cu chi bdo tré
Gia tri hoat dong hién tai

Su khac Su phu hop Sir yéu Su hiéu biét
biét dong Thuong bieu do . Ban da .. Suhiéu biét
% nghfa doc dio cla thich hdp Vﬂj : [ﬁw nigu 3 -.f:_: P l'lél'lg “ie lh!,r(mg
thuong higu, cung voi ban nhu the nhut the nao higudo
su chuyén dong va nao Lien quan Lién quan den Lién quan dén
~ dinh huong den su can nhac muic dg can su nhan biét va
Lién quan dén loi va dung thu nhan ve chat kinh nghiém
nhudn va trao lau van luong va long clia nguoi tieu

hoa (cultural currency) trung thanh dung
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Ban sé& thay trong Minh hoa 2.4 bén cot nay duge phan thanh hai
loai: Stc manh thuong hiéuy, gdm Su khéc hidt d6ng va Su phu hop; va Vi
thé thuwong hiéu, gbm Su véu thich va Su hidu biét. Chudi 16gic nay phan
anh y nghia quan trong ma mdi cit tiét 16 vé sic khde thuong hicu, duoc
thé hién nhu sau:

»  Suc manh thuong hiéu, mét cong cu chi bdo som, du bdo gia tri
tdng trudng tuong lai cua thuong hiéu. Su khac biét dong phan anh sy
chuyén dong va dinh hudng cia thuong hiéu trén thi trudng. No tac dong
dén kha nang thu huit duoc 16ng trung thinh va thic day 1ot nhoan - hai
véu to quyét dinb twong lai cia thuong hiéu. Sy pind hop nhan manh dén
muc dé thich hgp cia theong hiéu ma ngudi tiéu dung cam nhéan duge.
Mttc d6 phu hop cang cao thi kha ning tham nhép vao thi trudng tiém
ning cang lon. Khi két hop cé hai yéu té nay, thuwong hiéu nao vugt trai
vé Sir khac biét dong va Su phu hop thi sé co Sitc manh Thuong hiéu bén
vitrig hon va hoan toan 6 thé trd nén khac biét so voi cac thuong hiéu
¢On lai.

o Vi thé thuong hidu, mét cong cu chi bdo tré, thé hién gid tri hoat
ddng hién tai cua thuwong hiéu. Phuong phap do luong S véu thich cia
mét thuong hiéu chi ra mic dé gquan tdim cia ngwdi tiéu ding déi vdi
thuong hiéu do. Su yéu thich cang 1dn, gia tri nhan biét vé thuong hiéu
do cang cao, va ngirgi tiéu dung cang ton trong né hon. Phuong phap do
lwomg Sw hicu biét cia mot throng hiéu chi ra duoc mie d6 nhan bidt va
am hiéu cda ngudi tiéu dung vé thuong hiéu d6. Mic dé hicu biét cang
cao, ngudi tiéu ding cang tin ring ho biét duoc ban chat cia thuong hiéu
dé. Khi két hop ¢a hai yéu té nay, Si yéu thich va Su hiéu biét ¢6 khuynh
hwdng phan anh cdm nhan hién tai cda ngudi tiéu dung vé mdt thuony
hiéu hon 1a cAm nghi cda ho ddi vai thwong hiéu d6 vé sau. Bo 1a Iy do
vi sa0 Vi thé thuong hiéu lai phan anh hiéu nang hoat déng hién tai cla
thuang hiéu.

Trude khi nghién citu sdu hon vé cach ma Stee manh thuong hidu
va Vi thé thurang hiéu giip chiing ta ¢6 duoc cai nhin bao quat vé suc
khée hién tai va tuong lai cda thuong hiéu, ching ra can lwu v ring, yéu
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td cach tuong tac ciia bon yéu t6 nay cung cap nhitng thong tin gia tri vé
thuong hiéu tai bat ky thai diém nao. Minh hoa 2.5 cho thay rat nhicu yéu
t6 modi quan hé c6 thé ton tai giita cac yéu t6 trong pham vi titng ddi mét.

Quan trong hon, khi st dung va vé do thj cac diém ciia mot thuong
hiéu d¢ do Sirc manh thuong hidu va Vj thé thuong higu, chiing ta ¢6 thé
mo ta chinh xac vi tri clia né nhu mét phuong phdp tién tién dé do hiéu
ndng hoat dong (forward-looking measure of performance). Chiing t6i
hoan thanh né bang cach vé mot mang ludi PowerGrid gitta Sitc manh
thuong hiéu va Vi thé thuwong hidu. Cach nay ¢6 thé thye hién véi mot
thuong hiéu don 1@ tai mot thdi diém hoac tham chi hang ngan thuong
hiéu toan cau khéac, tao nén mot "chom sao thuong hiéu,” mét cai gi dé
gin giéng vdi ban dd nhin sao (stargazer map), trong ban dé nay, vi tri
cla tit ca cac thuong hiéu déu duogc hién thj va duge so sanh véi nhau
bat k& chiing thudc nganh nao. D6 1a bdi vi BAV 1a mot nghién ctu cho
mdi nganh nghé, n6 do ludng cac thudc tinh trén cac kich thudc chung,
va cac chidu kich nay duoc ap dung cho tat ca cac thuong hidu, chi
khong chi riéng nhitng thuong hiéu trong mét linh wire nao do.

Khong thé ké ra hét tat ca nhing thuong hiéu ma ching tdi theo
déi, nhung Minh hoa 2.6 12 mat mang lwdi PowerGrid mé ta méi lién hé
gitta 125 thuong hiéu trong nghién citu cda chiing t6i nam 2007.

Trong minh hoa 2.6, mang ludi PowerGrid nay chia dién bién hoat
dong thuong hiéu thanh bén nhém, mbi nhém md ta chinh xac va cy thé
trang thai cda tung thuong hiéu. Bat dau ti phia dudi bén trai va di
chuyén theo kim ddng hd, chiing ta cé:

*  Nhom mdi/khong tap trung: Thuong hiéu nao roi vao nhém nay co
it Sitc manh thuong hiéu, va co diém sd thap @ ca Su phi hop va Su khéc
biét dong. Diéu nay cho thay ching chwa tao dugc s hiéu biét ¢ y nghia
trong cong dong ngudi tiéu ding néi chung. Phdn 16n nhing thuong hiéu
rdi vao nhém nay la nhitg tén tudi mdi, dang cé tham nhap vao thi
truong; mot so khac 1 nhing thuong hiéu bj hén mé va dang duge co
cAu lai. Ngoai ra, con c6 mot sd khac nita 1a nhitng thuong hiéu hang
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Minh hoa 2.6. Cong cu PowerGrid 2007 cua BAV,

Ngach/Co da tién
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Vi thé thuong hiéu

(Sur yéu thich va

Sut hiéu biét)

Ce 56 Doi tuong co do tudi tir 18-49,

trung, c6 hinh anh kém va dang mat phuong hudng. Nguyén nhan chi

yéu 1a do nguoi tiéu dung hiéu 1am

hodc thd o vai cac thuong hiéu nay.

* Nhém ngdch/Cé da tién: Cac thuong hiéu nay c6 loi nhuéan thap
nhung tiém nédng cao. Ching da tao dugc mot vai Su khac biét dong va
Su phu hop, nhung chi c6 mét s6 it nguoi biét dén chiing hodc cho riang
ching thich hgp véi ho. Cac thuong hifu nay sin sang bung nd néu
chiing c6 thém ning luong dé tién dén cac vi tri din dau. Ngudi tiéu
dung dang hudng dén cac thuong hiéu nay, boc 16 su to mo va quan tam

doi véi chiing, Chiing dang ngay ca

ng tré nén hap dan.

Nhom ddn dau/Thi truomg dai ching: Day 1a nhém cac thuong

hiéu v6 cung hap dan. Chiing c6 thu nhap cao, c6 kha nang tao ra loi
nhuan 16n, va cé nhiéu tiém ning nhat dé tao nén gia tri tuong lai. Chiing

da xdy dung dugc ca Sitc manh va

Vi thé thuong hiéu. Néu ching ndm
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dudi duong chéo, Vi thé ciia ching sé 1dn hon so véi Sdc manh. Cac
thuong hiéu & vj trf nay thudng duy tri duge vai tro dan dau so véi cac
thuong hiéu cung loai, nhung lai mét di sitc manh dinh gia va tiém ning
tang truong tuong lai.

« Nhém xudng cdp/Suy giam: Thuong hiu thudc nhém nay cé thé
trd thanh hing héa dai tra. Hodc chiing c6 thé 1a cong ty va cac cong ty
nay khéng dung thuong hi¢u cia ho lam dong luc thiic ddy ting trudng,
chang han nhu cac nha cung cap gia ré tao ra tde @6 kinh doanh vai muce
lai thap. Ngudi tiéu dung cé thé biét ré vé thuang hidu clia cac cong ty
nay nhung cho rang ching kém doc dao hodc it thich hgp. Céc thuong
hiéu nay thuong c6 gang vt qua nhitng gi ma ngudi tidu dung da biét
vé chiing va mong doi tt ching. Su 16i cudn va hdp dan gid day trd thanh
ndi mét moi va bat binh.

Hau hét cac mé hinh déu gidi thich cach ngudi tiéu ding di chuyén
t¢ trang thai nhan biét sang cac muc cam két cao nhat déi véi mot
thuwong hiéu. Chiing thudng dugc thé hién dudi dang hinh phéu hoac kim
t thap giip phéac hoa nhanh mot hinh dnh. Nguogc lai, BAV la mot mo
hinh phat trién déng, cho phép chung ta dinh rd cic mé hinh ting
trudng, suc khoe, tinh trang sa sut hoac su phuc hdi theo thoi gian. Khi
ching toi vé mang ludi PowerGrid, chiing toi ¢ thé nghién cttu va theo
déi su tién trién cia cac thuong hidu thong qua chuyén déng cia ching
rd rang nhu cach cac nha thién van hoc biét vé sy chuyén dong cia cac
Vi sao va ngan ba trong dém.

Va gidng nhu sao chdi dang trong qui dao cda ching, cic thuong
hiéu thay déi véi cuong do tuong déi trong sudt vong ddi cda chung,
ditu ndy tao ca hoi d& phat huy t6i da cic phép do heong tai chinh khac
nhau. N6i chung, thuong hidu ngach cé thé tai da héa loi nhuan trén von
stt dung khi siic manh thwong hiéu ldn hon vi thé cia nd. Khi né phat
trién thanh mot thuong hiéu din dau, cac nha quan tri c6 thé téi da hoa
l0i nhuan va gia tri cia né dugc nhan 1én. Va khi thuong hiéu do bat dau
sa sut va bién thanh hang héa dai tra, cac nha quan tri co thé t6i da héa
co tite va hoat déng giao dich. Piéu nay cho thdy duoc tim quan trong



86 John Gerzema & Ed Lebar

cla viéc gin két viéc phat trién thuong hiéu véi cac chién lwoc phat trién
kinh doanh. Va khi chiing khéong thé lién két dugc vdi nhau thi bong
béng xuat hién.

CAC THUONG HIEU HAP DAN VUON RA
KHOI PHAM VI NGANH CUA CHUNG

Lién quan dén chuyén déng trong dd thi, cach giai quyét duy nhét
1a vé dé déi chiéu cac thuong hiéu ¢6 nang lugng cao vdi cac thuong hiéu
cling loai c6 ning lwong trung binh. Khéng c6 gi ngac nhién khi mét s6
thuong hi¢u rat thu hit, ching vieot xa cac sdn pham cuing loai va dinh
nghia lai thi trudng cho riéng minh (Minh hoa 2.7).

D liéu BAV tao ra dé thi nay c6 lién quan dén cac diém sé6 cu thé
ma nhing thuong hiéu nay nhan duge, didu dé ching minh cho céc boi
s6 ma ching dat dugc so véi cac thugng higu trung binh cing loai. Vi du:

s Axe c6 su khac biét manh mé cao gap 3,6 lin

+  Dove ¢6 quyén dinh gia cao gap 1,6 1an

+ eBay c6 mic cam két cam xvc cao gip 3,2 lan

« Geico ¢6 gia téc thuong higu cao gip 2,8 lan

+  Google ¢6 mitc cam két hanh vi cao gap 2 1an

* iPod c6 mitc cam két cdm xic gap 2,5 lan
 Orange ¢6 muec st dung va ua thich cao gap 1,6 lan
*  Starbucks c¢6 quyén dinh gia cao gap 2 lan

*  Subway c6 mfc sit dung va ua thich cao gap 2,4 lan
*  Target ¢6 mice cam két cam xuc cao gap 2,3 lan

* W Holels ¢6 gquyén dinh gia cao gdp 1,4 lan

= Wholc Foods ¢6 quyén dinh gia cao gip 2 lan (bdi chung la nhitmg
qud ¢a chua tu nhién xinh xan!)
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Minh hoa 2.7. Thuong hiéu hip din vuot ra khoi pham vi
nganh cua ching.
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Co sé BAV USA 2007 Q3; tat ca cac hra tuoi,

Thuong hiéu hap dan la thuong hiéu gidu nang lugng. Ching trd

thanh nhitng thuong hiéu dan dau thuc thy, thiét 1ap ra nhiéu ky vong
mdi vé nhitng thit can phai dat duge. Chiing khong can dén nhing diéu
tim thuwong nhu sy nhan biét. Chiing ddo 1on cac hé tu tudng va thach
thitc moi quy wdc. Chung tiép can thi trudng dé danh gia cac hé thong.

Chiing tao ra mt tw duy mai cho ring kinh doanh bét nguén tit mot thi

truong lén hon voi cac nganh hang cd kha nang két ndi, dicu nay giup

thu hit ngudi st dung moi va phat trién cac danh muc san pham cta ho.

Va chiing di dén nhitng noi ¢6 tién, tao nén mot sitc manh lgi nhuan va

gia tri tuong lai lon hon.
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CAC THUONG HIEU HAP DAN CUNG TAO PUQC SUC HUT LON

Khi thuong hiéu tao ra ning lugng, n6 trd nén hap dan hon, diéu
d6 mang lai su yéu thich va mitc sit dung cao hon, thu hit duge nhiéu
nguoi st dung mai. Trong nghién cttu BAV, chung t6i da phan tich hon
2000 thuong hi¢u trong thoi gian bon nam va phét hién ra rang nhitng
thuong hiéu nao cé hé sd nang lugng trén von ¢d phan cao hon sé dat
duogc muic tang trudng dang ké vé mic dé sit dung va wa thich trong nam
ké tiép. Con nhitng thuong hiéu c6 ty 1& nay thép, hoac khong cé cac mutc
nang lugng dé hé trg cho vi thé thuong hiéu cda ching, thi hdu nhu
khong c6 dugc sy tang trudng nao vé mitc do sit dung va wa thich trong
vong 12 thang ké tiép (Minh hoa 2.8) '

Vé ngan han, hé s6 ning luogng trén von ¢6 phan cao co thé tac
dong dang ké dén viéc khoi phuc lai niém khat khao déi vai mot thuong
hiéu uy tin. Piéu nay ciing c6 nghia 1a nguoi tiéu dung ludén san long ling
nghe nhing ¥ twdng mai tit mot thuong hiéu ma ho da timg t bo. Thuc
té, ho san sang b qua nhitng 4n twgng khong tot trude day va md long

Minh hoa 2.8. Cac thwong hiéu co hé s6 ning lwong trén von
6 phan cao sé thuc day hanh vi va thai dé cia khach hang
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Neguon: BAV USA 2002-2008. Biéu do ci nam. DOi trong khao sat 1a nguoi lan.
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minh d¢ chung kién nhing doi mdi cda mét thuong hiéu quen thude.
Chiing ta thdy dugce diéu nay trong "Cac thuong hiéu lazarus” nhu Puma,
Adidas va Converse, ca Gucei, Coach va Burberry. Nguoi tiéu dung cing
gitip 1am séng lai cAc thitong hiéu nhu Mark & Spencer, 120D va Cadillac,
tal cd nhing thuong hiéu nay da quay trd lai manh mé nhu John
Travolta.

Mot vi du dién hinh vé mét thuong hi¢u dang ting nang luong va
mot 1an nita trd nén hap dan khéng cwdng duge dé la Dove. Gidng nhu
hing hang khong Southwest Airlines, Dove thudc mot trong nhitng tén
tudi uy tin nhét trong nganh hang tiéu ding (xa bong), nhung no6 da trd
thanh mot trong nhitng thuong hiéu ¢6 nang lwong cac nhit. Thuong
hiéu nay tu virot ra khoi pham vi thudc tinh sén pham dé nhé (kem tay
trang chiém 1/4 lugng san pham cda né) dé tham gia déi thoai vin héa
v6i ngudi tiéu dung (dinh hinh lai nhan thite vé cat dep trong xa hoi).
Birfg cach d6, Dove di chung to réng moi thi cd k§ déu ¢6 thé duge lam
madi trd lai, va nhitng thi tdm thuong nhét van ¢ thé trd nén phi thuong.

THUONG HIEU TRI TRE: BANG CHUNG CUA
BONG BONG THUONG HIEU

Gio day, ching ta hay nghién ctu thém cac bang chimg vé bong
bong thuong hiéu. Nén nhd rang vi tri cia mot thuong hiéu trong mang
Iréi PowerGrid cda chung toi thue ra ¢6 lién quan dén gia tri vé hinh.
Chung (i danh gia né la "gia tr vd hinh d6i véi mdi déng dé-la trong
Linh doanh (vong tron trong moi cung phan tu thé hién boi sé dugc phan
tich qua d litu muoi nam trén mét nghin thuong hicu). Vi thé, chi ¢6
nhang thuong hitu dang huong t6i Ste manh (huwong hiéu 16n hon (hinh
thanh gia 1ri twong lai) va Vi thé thwong hicu 1dn hon (cac phuong phap
do ludng hiéu nang hién tai cda thuong hiéu 1a thueong hiéu dang hoat
dong hiée qua cho deanh nghiép cia chung. Tuy nhién, theo cac di
chuyén cia hon 2.500 thirong hiéu trong mang ludi PowerGrid, hiu hét
cac thuong hiéu déu it di chuyén vé Sue manh thuong hidu trong khodng
thoi gian tw ndm 2001 dén nam 2006. Trong Minh hoa 2.9, con 56 cao
nhit trong moi cung phan tw cho thay ty 1¢ % cac thuong higu con ton
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tai trong cing mdt cung sau mot nam. Con so thap nhat la ty 1& % sau ba
nam. Phan l6n cac thuong hiéu trong nghién citu cia ching toi dang
dimg yén hoac dang sut giam.

Bat ké cac hoat dong dinh gia thwong hiéu lién tuc phat trién cia
Phd Wall, trong s6 mudi thuong hiéu thi chura dén mot thuong hiéu co
duge su dich chuyén tich cuc trong vong ba ndm. Sau ba nam, 77%
thuong hiéu vé co ban la ditng yén bat dong. Tham chi sau nim nam, 74%
thuong hiéu cting khéng ¢6 dau hiéu phat trién nao. Trong khi cac hoat
dong dinh gia thuong hiéu khong nging ting cao, bdi canh thuong hiéu
cda BAV trong nhu bai d6 cda nhitng thuong hiéu nhan réi.

Néu ching ndm trong s it nhitng thuong hiéu c6 dich chuyén, su

Minh hoa 2.9. “Ban do” thuong hiéu.

Ty Ié phan tram dich chuyén cta thuong hiéu theo cung phan tu trong 1 nim

. 794% 752%
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Nguom: BAV USA 2001 - 2006. Doi tugng khao sat 1 nguoi lon.
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dich chuyén dé ¢6 thé la tang ma cing ¢6 thé 1a gidm. Con néu chiing
nam trong sb nhimg thuong hiéu thudc nhém thwong hiéu ngach/co gia
toc, kha ning suy gidm hoac trd thanh thuong hiéu din dau cda ching
ting gip doi. Hay goi d6 1a hién tuong "Von Dutch™ cic thuong hiéu
dang 1én sé noi lén thudng xuyén hon dé roi bién mat trude khi c6 dude
chd ding trong van hdéa thuong hiéu, Cac mo hinh nay duge chia deu
trén tat ca cac cung phan tu dé am chi rang sy sa sit cia thuong hiéu
dang xay ra trong nhitng trudng hgp hicm hoi khi ma thai d6 doi vai
thuong hi¢u ching cé chut thay dai nao.

M4t 1an nita, cac s lidu nay thoi thic ching ta dat cau héi: 1am
sa0 gia 1ri tai chinh cia cac thuong hiéu c6 thé tiép tuc trii nghiém mic
tang trudng nhanh nbu thé, khi ma c6 qua it thuong hiéu that su tang
trudng? Cac thiong hitu dang nidm git mot ty 1é phan trim ngay cang
tang trong viéc hinh thanh gia tri vo hinh. Tuy nhién, xét ti géc d6 cua
ngudi ticu dung, hau hét cac thuong hidu déu khéng dap ung dugc long
mong doi cda ho. Mot thuong hi¢u phai luén phat trién dé lam ting gia
tri thuc cda né, nhung hau hét déu dat dén trang thai binh 6n, néu nhw
khéng bi roi vao khu vue déc ding.

Phén tich nay dugc xem nhu mot 10i canh tinh. Vi sao chiing ta lai
bd qua tinh thue té cda nhimg dicu ma ngudi tiéu dung cam nhan va trai
nghiém? Cac thiong hiéu ¢6 that su xing dang duge nhu thé khong? Co
vé nhu nguedi tiéu ding sé c6 ¢ kién ctia riéng minh.

SO LIEU O PAU, TIEN O PO

Tai sao cac thuong hiéu dang tri hodn? Vi sao nang lugng lai quan
trong? Mot thuong hiéu c6 mitc ning Jugng cao hon sé tao ra gia tri ¢
dong 1dn hon. Ndm 2004, ching toi thanh 1ap quy chi s nang luong
(encrgy index fund), quy nay cho phép ching t6i theo déi dé biét thi
trudng ¢6 thie sy chi ¥ dén cac dit liéu vé thai dd khach hang hay khéong
(nhumg dit lidu nay lién quan dén cac thay doi trong thuong hi¢u). Chiing
t0i ldp ra quy nay nham dinh gia chinh xac hiéu qua tai chinh dai han
ma cac thuong hiéu co nang lueong 1én nhé( dat duoe ur ky vong cao hon
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cua ngudi tiéu dung.

Khi quyét dinh tham gia tro choi "néu nhut” cda chinh minh, chiing
toi dau tw mot khodn tién gia dinh la 10.000 do-la cho 50 thuong hiéu
6 nang lugng cao nhat.’ Chiing t6i so sanh mutc dau tu cla ching toi voi
mitc dau tu tuong duong cla quy chi so S&P 500 trong giai doan tit ngay

Minh hoa 2.10. Cac thuong hiéu hip dan cé hiéu suat
hoat dong vurot qua Chi s6 S&P 500.

(uy BAV cua 50 thuong hiéu ¢ nang wong hang diu dat dugce 17.014USD (+70%)
so vai mute 13.094USD cuia Chi s6 S&P500 (+30%) trén mure dau tu 10.000USD vao
nam 2001,
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Nauor: 50 thuong hiéu 6 nang lugng hang dau (trong giai doan 6 thang) duge xac nhan (it Y&R BAV
tthang 12/2001 - thang 6/2007): cac phep do tai chinh tir Yahoo Finance.
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31/12/2001 dén 30/6/2007. Khung thdi gian nay chita dung cac di¢u
kién thi truong khac nhau, bao gom cac giai doan tang trudng cao, vira
va thap trong chi s S&P 500. Chiing t6i phan bd khoan dau tu 10.000
do-1a cia minh vao ting danh muc dau tu theo chu ky nita nam, thdi
gian 6 thang nay dd dé ning luong c6 thé tim cach vt qua muc gia cia
co phiéu.

T\ nita sau nam 2002, chung t6i thudng xuyén so sanh két qua
hoat déng cia quy chiing t6i voi kit qua cia S&P 500 va sau giai doan 3
nam, danh muc dau (v nang lwong cia ching téi da virgt S&P 500 khodng
30%. Trung binh méi nam, S&P 500 ting 5,02%, trong khi quy ning luong
cda ching t6i tang 10,15% (Minh hoa 2.10)

CHIA KHOA DAN DEN SU KHAC BIET:
LUON DUY TRI SU KHAC BIET

* Cac chuyén gia ¢4 van quan trj tai gidi khéng nging khang dinh
ring viéc d6i mdi ludn la tam diém cua cac doanh nghiép thanh cang
(méc du diém xuat phat cia ho thudng la ddi méi hoat dong, chit khong
phai d6i mdi vé phia ngudi tiéu dung). Michael E. Porter - mot nha tu
twdng c6 anh hudng vé thuyét doi mai va la tac gia cia cudn Lgi thé canh
tranh: Tao dung va duy tri thanh tich vuot troi - ¢6 1¢ 1a ngudi cé suc
thuyét phyc nhat khi néi vé van dé nay khi cho ring, dé& c6 duge mot lgi
thé canh tranh bén vitng, ban phdi vugt ra ngoai gidi han cia hoat dong
(quan tri chat lugng toan dién) nhdm phét trién mét chién hrge canh
tranh ma nguoi khac khé ¢6 thé bt chudc duge. Ong khang dinh do
chinh 13 céach gia tri dugce tao ra.

Chuing tdi ddng y voi ¥ kién dé. Porter chi ra dugc 1y do vi sao cin
phai b sung ning luong vao sy khac biét aia thuong hiéu. Trong thé
gidi thay déi nhanh chong hién nay, su khac biét cia cac thwang hiéu sé
khong thé tdn tai mdi mai néu nhu dé khong phai la Sy khac biét dong.
D4i méi thuong hiéu that sy va gia tri thuong hiéu that su duogc tao ra
tir ning luwgng. Ngay nay, thuong hi¢u phai khong ngung chuyén dong va
phai dugce dinh hinh bdi toc dé thay déi nhanh chong ctia thi truong va
ngudi tiéu dung.
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Tu khi kham phéa vé nédng lwong va xay dung 1y thuyét vé mot
thrrong hiéu hap dan, ching t6i da tén nhiéu thoi gian nghién aru dé
hiéu ré hon vé vai tré va ban chat cia nang Juong, tap hop nhidu su thau
hiéu dé tim hiu nang htgng duge hinh thanh nhu thé nao va 1am cach
ndo no c6 thé tda ra tir thwong hiéu dé tham nhap vao thi truong. Ching
toi s5é danh phi‘m con lai cia cudn sach dé tim hiéu chi tiét hon vé khai
ni¢m va nguyén tac ma ching tai da phat trién, va chi cho ban cach nap
nang luong vao thuong hiéu cda ban, dong thdi md réng no thong qua
chuoi gia tri dé dua nang lugng vao toan bd doanh nghiép cda ban.
Chiing t5i da tao ra cac bude thire hién, cac qua trinh, va cac quy luat rat
chinh xac, ¢6 thé ap dung cho moi san pham va dich v.

Tuy nhién, trude khi lam diéu do, ching t6i sé danh ndi dung con
lai cia Phin | d¢ nghién citu thém vé nhitng déng huc théi thuc tao ra Suy
khac biét dong. Nhitng dong luc nay gin bo mat thiét trong thé gidi ma
thung ta dang song, mot thé gidi dang dinh nghia lai hanh vi tiéu dung
va cac mo hinh kinh doanh ma thuong hiéu phai tuin theo. Ching t6i
goi thé gidi mdi nay 1a “Thé gidi Tiéu dung," va dé 12 noi ma ngudi tiéu
dung hoat dgng nhu nhitng nha dau tu, khat khao ¢6 dugc nhing san
pham sang tao va nam gitt quyén lyc ddi vdi cac thuong hiéu. Cac phan
tich duge thé hién trong ba chirong tiép theo s& giip ban hiéu hon vé
cach ma ngudi tiéu ding cam nhin va trai nghiém cac thuong hiéu, cliing
nhu vi sao thwong hiéu cia ban cAn phai nap nang lugng.
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PHO WALL GAP PHO MAIN

" Ngusi tiéu dung ludn chon céch tién vé phia trudc, tudng thudng cho nhing
céng ty nao du dodn duac rhu cau cla ho va tring phat nhing cong ty ndo
khéng lam dudc nhu véy.

- Steve Hughes - Gidm déz Cambridge Group '



¢ tw ndm 1985, hang van tin d6 Appie do x6 dén Macworld mdi nam

dé hao hc tim hiéu thém vé nhitg san pham hién tai va tuong lai
cda cong ty nay. Déi voi nhitng nguoi tham dy thi day la sy kién thi vi
va hao hiing. Nh trang web cia Macworld tuyén bd: "Khéng chi 1a mot
héi truong day ap cac don vi tham gia trién 1dm hoac phong hdi nghi,
Macworld con 1a mat chudi san phim dang cap cda thé gioi ma ban da
biét. Cai nhin cia ban sé dét nhién thay déi. Stte sang tao cia ban sé tang
lén. D€ roi khi budc di, ban chot nhan ra rang khong chi c6 thé gidi thay
déi ma chinh ban cling da thay déi."

Su thanh cong va phé bién cda Macworld gitip chiing ta hiéu dugc
'mét chan ly mdi vé ngudi tiéu dung ngay nay: ho khong chi mua thuong
hiéu ma con dau tu vao ching. Bdi mat véi qua nhiéu hra chon trén thi
trudng, ngudi tiéu dung gid day chon thuong hiéu theo cdch cdc nha dau
tu Iua chon cé phiéu. Khi chon mét thuong hiéu, ngudi tiéu duing hic nay
tim cach t6i da hoa lgi nhuan dat duoc tw viée dau tu cda ho, cho du loi
nhuan d6 cé thé la niém vui, sy hiéu biét, su an toan, vé bé ngoai hoac
trao luu xa hoi (social currency).* Va khi thuc thi diéu do, ho sé phac
thao ké hoach dé hinh dung duge muc dé hitu ich tiém nang cia thuong
hiéu. Ho mudn ¢d ké hoach khi dau t vao mot thuong hiéy, va ké hoach
do sé mang dén cho ho lgi ich twong lai, chit khong chi trong hién tai.

Pay la mot khai niém quen thudc déi véi nhimg chuvén gia mar-
keling, nhitng ngudi biét nghi vé "gia tri tron doi cua khach hang". Chi
¢6 gid dy tinh thé di thay déi. Thay vao do, ngudi tiéu diung nghi vé 'gid
tri tron doi cuia thuong hiéw." Tham chi, dé chudn bi cho méi quan hé

“Social currency: 1d nhing gi ban dat duoc khi phat trién va quan Iy thanh cong mot thé kér ndr LEn tue,
va thé két ndi ndy mang tai g1d try va v nghia thit sw cho tit ca cie khiach hangsed dong. Diéu do gup
120 nén do tin dng can thér dé nén khich hi\ng,‘c(; dong tho o thanh nhimg ngudiing ho cudng nmét
va thanh dd1 tac cho su tang trudng va bén ving cua thuong hisu.
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tiremg lai, thuong hiéu phai ¢é nhiéu ky vong gan lién véi n6 nhim 16
kéo khach hang thuong xuyén quay trd lai. Hau hét cac doanh nghiép
khéng nhén ra cach déi xi¥ moi mé nay, tic 1a "ngudi tiéu ding gidng nha
nha dau tw." Thay vi thé, ho lai danh phan lon thdi gian va cong stic vao
viée quan 1y cac cd dong, nhimg ngudi ¢6 nhu cau truc tiép, r0 rang va
khit khe hon. Nguoc lai, ngudi tiéu ding 13 nhing ngudi khéng kién
dinh, hay thay déi va dong cd cia ho thudng khéng ré rang. Két qua la
cac doanh nghiép chi quan tam dén ngudi tiéu ding véi muc dich lam
tang loi nhuin (dc thi thong qua cac hoat dong kinh doanh ditt khoat va
day sttc thuyét phuc.

Thé nhung, cac doanh nghiép khong nhan ra rang ngudi tiéu dung
va nha dau 1 ¢6 rat nhitu didém giéng nhau. Cac dac tinh ma ngudi tiéu
dung tim kiém & mét thuong hiéu ngay cang giong voi nhing gi ma nha
dau tu tim kiénm ¢ mot cong ty. Gidng nhw gia tri doanh nghiép phan anh
e do tin tudng cia nha dau it vao kha ning mang iai lgi nhuan tiong
lai cua doanh nghiép do, gia tri thuong hi¢u cing phan anh mitc dé tin
tudng cia ngudi tiéu dung vao kha ndng tao ra su thich thu va tién ich
vé sau cia thuong hiéu dé. Pitu nay gidi thich cho sy khac biét gitta
doanh nghiép va ngudi tiéu dung khi xét dén gia tri cdm nhan vé thirong
hiéu d6: ngudi tiéu ding khong con tin tudng vao két qua hoat dong
trong tuong lai cia hau hél cac thuong hifu ma ho mua.

NAM SO SANH VI HANH VI CUA NGUOI TIEU DUNG VA NHA PAU TU

Chiing tai quan sat thidy nam qua trinh tr duy ma nguoi tiéu ding
ap dung khi lua chon thuong hidu cidng gidng véi nhitng gi ma nha dau
tw st dung dé lua chon tai s2n nam gig. Giéng nhw nhing nguéi mua ¢
phiéu, nguoi tiéu dung danh gia mot thuong hiéu dua trén tinh tién ich
ma hg mong dgi nhin duge vao that didm hién tai cing nhu vé sau nay.
Minh hoa 3.1 trinh bay nam dac diém quan treng vé hanh vi cda nguo
tidu dung va nha dau tu.

Hay cung nghién ciu chi tiét nhitng diém giong nhau gitta hanh vi
cua ngudi ticu dung va nha dau tu d¢ hicu va tao duge nang lwong cho



Bong bdng thuong hig¢u

99

Minh hoa 3.1. Nguwi tiéu dung va nha ddu tr nghi gidng nhau

Hanh wvi

Nha dau w

Nguoi tiéu dung

1.Tim kiém lgi ich twong
lai

2.76i da hoa loi nhuin
ngan han

3.Tich 1dy thoéng tin va
kién thic trirde khi dau
tu

4.Tim kiém sy chuyén
bién va d6i moi dé don
gian hoa viéc lya chon

‘5. Doi héi phai ¢6 sy minh
bach va trach nhiém
gidi trinh

Nha dau tu danh gid tai san
dira rén phimg dong tién
ma ho mong doi nhan dugc
trong nrong lai.

Muc dich cia nha dau tu la
t6i da hoa loi nhudn ngin
han. Ho khéu tru cac dong
tién , ap dat gia trj cao hon
cho dong tién hién tai.

Nha ddu tu dua vao nhiéu
ngudn thong tin va cac
cong cu chi bao thj trudmg.

Nha diu tu theo doi
chuyén bién cia cac cong
ty hang diu dé dua ra
quyét dinh dau nr..

Nha dau tu doi hoi phai
luén minh bach trong moi
khia canh didn bién hoat
dong cia mot doanh
nghiép.

Nguoi tiéu dung danh gia
thuong hiéu duya trén
nhing l¢i ich ma ho mong
dgi nhin dugc trong tudng
lai.

Nguadi tiéu dung c6 ky vong
Iém han, ho mong doi cac
thuong hi¢u phai khién ho
hai long, ngac nhién va
thich thu ngay lap tdc.
Nguoi tiéu ding gid day la
nhitng chuyén gia chat van
vé doanh nghiép v nhimg
dy dinh cda thuong hidu.
Ngudi tiéu dung nghién
ciu su chuyén bién va tinh
sang tag cia thuong hi¢u
dé quyét dinh nén chon
thuong hiéu nao.

Nguoi titu ding doi hdi
thuong hi¢u va doanh
nghiép phai chju trach
nhiém cho cd hanh déng
cia ho, chit khong chi loi
no:.

thwong hi¢u cda ban. Véi tu cach nhitmg chuyén gia marketing, chi
khéng phai nhitng chuyén gia tim 1y, ching t6i sé dira ra mot sd y kién
tong quat khi md td nhimg hanh vi ndy, nhung chung téi tin ring ban sé
thiy ching mé td vé ngudi tiéu dung con chinh xac hon cac nha quan Iy
quy mo ta vé cac khoan dau tu cda ban.

SO SANH 1: NGUOI TIEU DUNG VA NHA PAU TU TiM KIEM
LOT iCH TUONG LAI

Ngudi tiéu dung ngay nay la nhiig nguoi hao hitc 1ap ké hoach.
Hau nhu khéng cé thit gi ho khong lén ké hoach. Triao uu 1én k¢ hoach
nay chinh la dac diém cia cac thé hé Baby Boomers (nhing ngudi duge
sinh vao nam 1946 - 1964), Gen Xers (nhimg ngudi dudc sinh vao nhing
nam 1965 - 1976) va Millennials (nhitng ngudi duge sinh vao nhitng nam
1977 - 1998).
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Trén khip nudc My, cac bac phu huynh bat dau dinh hinh cudc
song clia con cai ho ngay khi ching wa tap ténh biét di. Ho chon nha &
theo dia diém trreong hoc, hodc chon trudng tiéu hoc tw thuc cho dia ré
5 tudi nhu thé dang g né vao Dai hoc Harvard. Td New York Times dua
tin “cudc tranh gianh quyét lidt gitta cac bac phu huynh dé xin cho con
em minh vao cac trudng mam non tr thuc tai thanh phé New York da
1én dén dinh diém... bdi c6 nhitu tré em tranh nhau vao cac truong diém
dén mrc ngudi ta co thé 1am tudng chung 1a phién ban "Thyc tap” danh
cho tré em."* Cac chuyén gia c6 van cia trudng dai hoc, cac 16p luyén thi
SAT va cac chuong trinh thyc tap déu trd thanh van dé hé trong dé gidp
tré sdm budc ra ddi va tién vé phia trude. O Florida, Mississippi va New
York, cac hoc sinh 1dp nhd Iya chon cac chuong trinh 1dp 16n véi dinh
hudng nghé nghiép twong lai ngay t khi con hoc 1ap 6.

Vigc suy nghi theo thuyét vi lai déi khi dn dén nhiing hanh déng
cite doan ap di. BioEden 14 cong ty chuyén chdm soc rang miéng cho tré
em, phuc vu nhitng bac phu huynh ndo muén con em minh dugc chita
tri theo liéu phap t¢ bao géc. Mot s6 cong ty khac thi bao quan moi th,
tir mau cudng rén cho dén dau cda tuyén thd béng chay Ted Williams.
Tré em va ngudi ldn ciung nhau mua 1,5 triéu ban Harry Potter va Bdo
bdi T than 1t trang Amazon.com trudc khi chiing dugc dua 1én ké sach.
Nhimg nguoi yéu thich rugu vang thi mua Bordeaux, Rhone, ¢on cac hop
dong tuong lai cia cac nha hang Y 1én ké hoach cho nhiing budi da tiéc
cda 10 nam sau.

Van d¢ 13, nguoi tiéu ding thdi nay quyét dinh twong lai cia ho
ngay thdi diém hién tai, va di¢u nay md rong viéc lya chon thuong hi¢u
cia ho. Ho cin nhac cac lva chon thuong hiéu véi mét cai nhin sic bén
cho muc dich dai han, vd ho ddnh gia cac san phﬁm va dich vu dua trén
ich 1gi ma chiing mang lai trong tuong lai. 11 huéng dén thuong hiéu vai
nhing ky vong va hy vong vao hién qua tuong lai. Gidng nhu cac nha dau
' chon mua ¢d phiéu blue chip, ngudi tiéu ding chon nhitmg thuong
hi¢u ndo ¢o thé duge duy tri trong nhiéu nam. Néu dinh lién két voi mét
thuong hiéu, ho phai tin la theeang hiéu d6 sé mang tai nhiéu gia tri hon
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S0 vdi hién tai.

Ngudi tiéu dung dic biét mudn cdm nhan ring mét thuong hiéu
con ¢6 nhiéu hon thé nita, Ho tim kiém Phién ban 2.0 cho hau hét mei
khia canh cia cudc séng, khong ngimg san ling nhing phién ban cai
tién ké tiép. Hanh vi nay khong xuat phat o lo lang vé su sut gia hay su
that bai ciia san pham. Cac san pham ngay nay thuc su tén tai lau hon
s0 vOi mudi nam v¢é trude, nhung sd thich cda ngusi tiéu diung lai thay
d6i nhanh chéng. Tt may tinh xach tay cho dén dién thoai di déng, t
viéc thué xe hoi cho dén viéc vay thé chdp veéi ldi suat didu chinh, ngudi
tiéu duing thay ddi nhanh chuta titng c6. Biéu nay c6 nghia 1a cac thwang
hiéu phai ludn phat trién va cai tién, khong chi trong cac san pham dich
vu cda ho, ma con trong cac cude doi thoai véi nguoi tiéu diing.

Hay nghi vé nghién cu cia gido su Jacobson vé tac ddng tuong
lai cuia thai d6 tidu dung déi vdi cac thuong hiéu. Gidng nhu cac nha dau
fu, ngudi tieu dang khong bao gid mudn mua mot cdng ty c6 mitc loi
nhuan thap va it trién vong. Ho chon thuong hiéu nao chimg té duge kha
nang chong da bing cach biét du doan cho tuong lai.

SO SANH 2: NGUOT TIEU DUNG VA NHA DAU TU MUON TOI DA
HOA LOI NHUAN NGAN HAN

Trong khi nhin vé tuong lai, doanh nghiép van phai dé y dén hién
tai. Gidng nhu cac nha dau tw, ngudi tiéu ding ngay nay ciing muédn cé
ngay lgi nhuan titc thi. Chiing t6i dang néi dén hanh vi hap tép, nhét
thot, va sw hai long tdc thi. Theo Paco Underhill trong cuén Khoa hoc
mua sam (The Science of Shopping), &6 1a 1y do vi sao ¢6 dén 2/3 hoat
dong mua sam dién ra khong dinh mréc.

Bat it ngudi ndo ting nghién citu vé moén tam 1y hoc ciing hiu
dugc vi sao nguoi tiéu dung hanh déng nhu vay. it nhat 95% nhan thitc
dién ra trong tiém thac. Con ngudi chon loc va hanh dong theo tiem thitc
dé bién minh cho hanh vi cda ho. Cac nha khoa hoc khdng dinh ¢6 it
nhat 67 khuynh hiréng nhan thic trong bd nio con ngudi. Cac khuynh
huwéng nay lam méo mé cach nhin nhan thuc té cda con ngudi va tiy dé
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dnh hudng dén viéc tao lap niém tin va quyét dinh. Nhiéu khuynh huong
nhdn thitc 13 cac chién lrge tng phd, va cac chién lwge nay gitp tdi da
héa niém hanh phic hién tai:

« Khuynh huong khdng dinh: Thé hién khuynh huéng tim kiém
théng tin hoac hiéu théng tin dudi hinh thitc khang dinh thién
kién cda minh.

*  Khuynh huong tu phuc vu: Thé hién khuynh huéng chi nhén trach
nhiém cho thanh cong chit khong nhan trach nhiém cho that bai,
va danh gia cac thong tin mo ho theo cach c6 1gi cho minh.

« Khuynh huéng vng hé lua chon: Thé hién khuynh huéng tin riang
cac lua chon ma ching ta dua ra trudc day déu tot han va khén
ngoan hon so véi thyc té.

Tiém thitc budc chiing ta khao khat va séng cho thuc tai, vi thé,
cac chién lugc ung phé dude xay dung dé khiang dinh Jai niém hanh phtic
cia chung ta va khién ching ta tin ring ching ta dang c6 quyét dinh
ching. Liic nay, nguwdi mua cting ¢6 tam 1y gidng nhu nha dau tw. Ban phai
tin twdng nhitng gi ban dang dau tu 1a su hua chon tot va hy vong sé duoc
dén by x(ng dang, & ci hién tai va tuong lai. Hay xem lai Minh hoa 1.1
(Ban chét clia Bong béng Thuong hiéu). Ngudi tiéu dung s¢ chon thuong
hiéu nao cé "gia tri gia tang" cao nhat, nhimg hau hét cac thuong hiéu
ngay cang khong thé dap wng duoc ky vong cia ngudi tiéu dung. Vi thé,
khi néi dén 1ong trung thanh lau dai ddi vai thuong hiéu, ngudi tieu dung
déu ¢6 tdm nhin ngan han.

SO SANH 3: NGUOI TIEU DUNG VA NHA DAU TU TiCH LOY
THONG TIN VA KIEN THUC TRUGC KHI BAU TU

Ngay nay, ngudi tiéu dung hanh xt giébng nhu cac chuyén gia phian
tich: ho vé cung khao khat c6 dugc thong tin, va gid day ho ¢ thé tiép
can ching. Ho tim hifu cac mat hang tridc khi mua, danh gia mic do
cai tién ciia san phdm, thu thap théng tin phan hdi tir cac bang xép hang
va nhan xét cia ngudi tiéu ding, ¢d ging tim ra nhitg uu nhuoc diém
tiém nang. Ho danh gia trdi nghiém cda khach hang va méi trudng ban
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1é, ndi dién ra cac giao dich. V& ho vui vé chia sé thong tin véi nguai
khac.

Mot trong nhing dong e ddng sau si khao khét thong tin mdi
mé nay do 1a con ngudi ngay nay hieu biét han va c6 thé ti€p t nhidu
thong tin hon. Trinh 46 gido duc cao hon & hau hét cac nudc phuung Tay
va chiu A da san sinh ra hang tram triéu ngudi tiéu ding théng minh,
sdng sudt, ¢é hoc thic, va ludn khao khat duge hifn vé thé gidi xung
gquanh minh. Trong cudn Nguwdi My Irung binh (The Average
Americans), Kevin O'Keefe da nhac dén du luat GI sau Thé chién thi 2 -
dy luat cho phép hang tridu ngudi linh xuit ngi duge dén tuong.’ Vé
sau, thé hé do6 khuyén khich con cai cda ho {tic thé hé Baby Boomers)
hoc hanh dé c6 dudc bang cap cao hon, va thé hé Baby Boomer nay cing
dang lam nhu vy voi con cai ho sau nay. Nam 2006, 85% dan s6 My trén
25 tudi ¢o béng 0 tai, trong khi 27% c6 bang c¥ nhan (Minh hoa 3.2).

Minh hoa 3.2. Ty 1& % dan s6 tir 25 tudi trd lén, theo trinh dd
hoc van cao nhat - 1940 - 2006

100
gp [ Chua ot nghi¢p PTTH
) Tét nghiép PTITH trd 1én
o
73
g 0 == .
20 6 bing (¥ nhan trd lén =37
) chiututah A S ! | ! !
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Nam

Ngudn: RBo thuomg mai, Cuc didu tea ddn s6, “Didu tra dan sé M§," 1980, Cudn 1, Phén 1. Cac bao ¢an
déin s hién tai, Series P-Z0; "Diéu tra dan s6 bién tay” thing 371961 dén thang 372006, "Giao doc «a
ngwol My, Cong trinh nghién ciu nam 1960, John K. Folger.
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Théng qua giao duc, con ngudi da phat huy kha nang tri tué cia
minh, ndm duge nhiéu khat niém hon va cé kha nang sap xép duge nhiéu
d liéu hon. Khd ndng lam nhiéu viéc cing mat lic (hay da nhiém vu)
cho phép ching ta qing hic leu it va x& ly méot lugng dit liéu khong 1.
Ngay nay, 70% ngudi sit dung phurong tién truyén théng sit dung hon mét
phuong tién trong cung mat thoi gian.' Cu thé, thé hé Millennials 13 thé
hé dau tién trudng thanh cing vai hinh thiée da nhiém vu nhw mot kiéu
hanh vi va giao tiép vuot troi. Nhidu chuong trinh truyén hinh cting theo
xu huong méi phat trién nay, tap hop hang chuc tinh tiét véi rat nhiéu
nhan vat vao trong cac bd phim truyén hinh phtte tap va doi hdi & nguoi
xem mot mitc dd nhan biét va théng minh chua ting ¢6 trude day. Khi
b6 phim CSI duge gidi thidu trén ABC vao nam 1999, né bi phan dbi vi
qua rac réi va khé hiéu ddi vai khan gid trung binh. Con ngay nay, nhitng
b phim &n khach nhu Memento va Mdt ma Da Vinci chirng 6 ¢o phiic
tap cang cao, bé phim sé cang tot.

Su phat trién cia tro choi (game) cling néi lén sitc quyét ni ngay
cang tang déi voi cac hoat dong tri oc. Trong cudn Cdi gi xau déu tot doi
vdi ban: Lam thé nao ma van héa phd bién ngay nay thuc sy khién ta
théng minh hon (Evervthing Bad Is Good for Yow: How Today’s Popular
Culture Is Actually Making Us Smarter), tac gia Steven Johnson giai thich:
"Diéu dau tién va didu cudi ciing cin néi vé kinh nghiém choi game ngay
nay, diéu ma ban hau nhu chua bao gid nghe thay trén cac phuong tién
fruyén thong chinh thng, dé 1a cac tro choi ndy cue ky khé choi, doi khi
khé dén mute bye minh."> Nhung la thay, cac tro choi cang kho thi cang
cé nhidu ngudi mudn tham gia. Gan 60% ho gia dinh c6 thanh vién & dé
tudi 1 18 - 44 déu s hitu mot hé thdng trod choi didn n¥. Khi trinh lang,
Halo 3 da dnh hudng dang ké dén doanh thu phong vé chiéu phim mua
he.

Gidng nhu cac nha dau tu, ngudi tiéu dung ngay nay ¢6 nhiéu kha
ning sap xép va giam lugng thong tin phic tap, va diéu dé da lam ting
lrgng thong tin luu trit ma ho ¢6 thé xi¢ Iy t cac thuong hiéu., Két qua
la, viéc cung cap thong tin md rong va dé tiép can 12 mot trong nhimg
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yéu 16 quan trong nhét cda viée xay dung thwong hiéu. Tinh "dén chd
thong tin" nay c6 thé phat trién mét thuong hiéu va ciing cé thé giét chét
né. Chiing ta quay lai vdi thé gidi cia nhitng thi truong canh tranh hoan
hao cda John Stuart Mill, noi ma Internet vuot ra khoi cac rao can truyén
théng, mang lai nhiéu co héi ma trudc day chua ting cé d€ cac thuong
hiéu co thé phat trién trén cic thi trudng mdi khip thé giGi, vuot qua
moi rdo can chinh tri ma khong doi hoi phai ¢c6 quy md canh tranh 1én
va dau tu nhiéu. Ngudi ta ¢o (hé khién mét thuong hitu mai hoac mot v
twdng mai gianh duoc hang triéu khach hang mdi ma khong phai dau
hodc chi ddu tu rat it vao phuong tién truyén thong. Ngay nay, co hdi ndi
tiéng danh cho cac threong hiéu mdi cing nhiéu bing khéd nang that bai
ddi vdi cac thirong hidu uy tin 1au nam.

C6 18, cic thuwong hiéu duge danh gia qua cao vi nhi¢u doanh
nghiép 16n vin tin ring ho ¢6 nhitng rdo can canh tranh trén thi truong
ctia minh. Trén thye té, nhitng rao can nhu vay khong con ton tai do su
xudt hién cia qua trinh sé hoéa, su phan manh ctia nganh truyén thong
va hién tuong toan cau héa. Trong qua khu, chi phi truyén thong la mot
rao can 1ém nhit d¢ tham gia vao hau hél cac thi truong. Trong hau hét
cdc treong hop, chi co t6 chitc nao 6 tac dong dang ké dén khach hang
thi mdi trd thanh thuong hiéu dan dau. Tat ca cac thuong higu khac c6
cting muec phi truyén théng nhung lai ¢6 it doanh thu d¢ trd cho cic muc
phi dé. Vi thé, nhitng thuong hi¢u diing hang hai, ba, bén sé cling nudng
titn hodc cung diét vong. Nhung ngay nay, dicu nay khong con ding
nita. Mo hinh can thiép va lap lai gio day d bién mét. Va cac thuong hiéu
13n dang ngay cang bi 4nh hirdng bdi su tan cong cda cac thuong hicu
ngach - nhing thuong hidu nay trude day khong sinh 1ai, nhung qua thue
chung dang mang lai rat nhiéu loi nhuan trong hién tai.

Thuong hiéu nao thda man duge con khat théng tin dang ngay
cang tang cua ngudi tiéu dung tic la thuong hiéu do6 dang kham pha cac
cong nghé moi nhu ma vach thong minh, nhap chudt d€ biét (click-and-
know), chi vao dé biét (point-and-know), giti tin nhan d¢ biét (text-and-
know), bang xép hang video, cac ban tin mo ta ngéi nha can ban (talking

house-for-sale signs) - hoac bat ky thy gi voi gia tri giao dyc tiém nang.



106 John Gerzema & Ed Lebar

SO SANH 4: NGUO] TIEU DUNG VA NHA PAU TU THEO DOI
CHUYEN DONG CUA THUONG HIEU BE PON GIAN HOA VIEC
LUA CHON

Va1 hon 50 nghin cong ty dai ching mua bén ¢é phiéu trén cac san
ching khoan khap thé gidi, nha dau tu cin ¢6 cac phuong phap tin cay
dé chon ra nhitng ¢é phiéu din dau. Mét trong nhimg ky thuat chinh ma
ho s dung 1a theo déi qua trinh chuyén ddng cda cac 6 phiéu. Ho hru
y nhiing c6 phiéu nong dua rén sb luong ngudi mua va ban chiing, mic
dé tang giam cia 6 phiéu dé, va tim ra dau 1a nhing ¢d phiéu dan dau
nganh. Internet va bao chi cip nhit nrng ngay, timg gio va tung phiit
danh sach cac co phiéu niang déng nhit eén thi trudng, cé phitu tang
gia nhiéu nhir va cd phiéu giam gia nhiéu nkat. ¢d phiéu cé ty 1¢ phan

ram tang gidm nhiéu nhét, v.v. Trong khi 46, cac bang dién t& xuat hién
thudng xuyén trén man hinh tivi cing 1a céng cu nhic nhd vé cac bién
dong cua thi trudng.

Ngay nay, ngudi tiéu dung cling ap dung cach nay dé lta chon
thuong hi¢u va lap nén mét danh muc cic thuong hiéu chién thing.
Gidong ahu cac nha dau tw, ngudi tidu dung thudng xuyén theo déi cac
thuong hiéu, chia sé thong tin va héi nhau: "Thuiong hiéu nay cé nong
khéng?', “Thuong hiév nay dang huwdng dén dau?", "Co dang dé gan bo
vdi thueong hiéu nay khong?". Trong thé gi6t ¢6 qua nhidu thuong hiéu,
nguoi tién dung sé bi anh hudng bdi nhitng thuang hi¢u nao biét thay
dai, sang tao va cai tién. Nhitng san pham, dich vu va y tudng phat trién
manh 1 nhitng thit bit mét ngudi tiéu ding.

Nhu ciu tim kiém sy chuyén djng giai thich cho Iy do vi sao ngudi
ticu dung yéu thich cac blog (nhat ky ¢d nhan trén mang), cic chuong
trinh dashbeard, widget' - nhing cdng cu giup khach hang theo dai duge
sy chuyén dong cla thuong hidu va chi ra nhing thuong hiéu chién

"Dashboard la moat ing dung, cho phép ban st dung nhanh mét img dung mad khdng tam anh hwdng
dén cong viec dang lam, cac vmg dung dé dudc goi 13 Widgel, Widget co thé 1a ddng hd bao thie, may
tinh, thdng tin thai tiét... Dashboard la mér ata s duoe 1am mo di, ma co thé 52 bi 3n di néu nguoi st
dung khéng kich hoat @én bing cdc phim nong, va <6 thé dwgs chinh sia theo cac fiy chon cha nguti
téu dung.
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thang. Ho gitp d& nhau tim ra cac thuong hiéu din dau thong qua cac
trang web nhu Tripadvisor, noi ma 6 triéu ngudi ticu dung dang nhan xét
vé chuyén di cda ho. Epinions.com chita hon 2 triéu nhan xét t hon
400.000 thanh vién, trong khi FlyerTalk ding 4,5 triéu nhan xét vé nganh
hang khong.

Khéng chi c6 ngurdi tiu ding theo déi sy chuyén dong aila thuong
hiéu, cac thuong hiéu cing dang theo déi sy chuyén déng cia nhau.
Trang Pricenoia.com theo déi cac mitc gid tot nhét cda cac trang web
amazon.com quac té. Scanbuy s& nhan vao dién thoai cia ban mic gia
tot nhit cia bat ky thuong hidu nio ma ban dd giti hinh mi vach.

Dua vao toc dé thay déi cda moi vat, ngudi tiéu dung ngay nay tin
rang ho khéng thé ngdi yén va bd qua nhitng diéu mdi mé. Ho ludn can
nhdc va thay d6i lua chon cia ho dé dat duge vi tri hang du trong thé
gidi thuong hiéu. Hé théng ra-da hya chon cia ho luén dugc bat sin aé
danh gid pham vi hoat dong cia thuong hiéu (brand horizon), sau dé
chon va tng dung khi cin thiét - &¢ ludn di dau va ndm quyén kiém soat.

Nhitng chuyén gia marketing thudng néi nhut thé ho ¢ kha nang
sdn duogc nguoi tiéu dung, sit dung nhiing tu ngit nhu: khdn gia muc tiéu
bi nam gitt v.v..., thé nhung, con huou gio da cé sung sin huou. Ngudi
tiéu dung xit sw nhu nhimg V-Chips cda riéng ho. Khoang 160 triéu s6
dién thoai @ My nam trong danh sach "khong cho goi™, 43,6 tri¢u hé gia
dinh Mj c6 mot hé théng ghi hinh k§ thuat sé (DVR) nio do, va 73%
ngudi titu diing trre fuyén st dung cong cu ngin chan thu rac. Pon gian
1a cac thrrong hitu khéong con ra didu kién cho méi quan hé dé ntta.
Ngudi tiéu dung thuong xuyén danh gia su chuyén déng, téc dé va dinh
hudng cia thuong hiéu nhu mot diéu kién tién quyét dé can nhic vé sau.

"Do-not-call list: cac s6 dién thoai co tén trong danh sich ndy sé tranh duoc cdc cudc goi LY cdc nha
quang cao, 1iép thi, v.v
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SO SANH 5: NGUOI TIEU DUNG VA NHA PAU TU POI HOT PHAT
CO SU MINH BACH VA TRACH NHIEM GIAI TRINH

K& tiy sau sy sup dé cuia céng ty nang luong Enron va hang loat cac
vu bé béi tai chinh dién ra sau do, nha diu t ching con may cam thong
cho su nguy bién cla gidi lanh dao. Theo Dao ludt Sarbanes-Oxley va
Nguyén tiac Xét xi¢ Lién bang, cac doanh nghiép va linh dao cac doanh
nghiép d6 phdi chiu trach nhiém vé cic bién phap ké toan kip thoi va
trung thuc, tudn theo cac nguyén tac dao dirc doanh nghiép, va giam sat
hanh vi dao diic ctia nhéan vién cac cap.

Mot hinh thite khido sat doanh nghiép tuong tu cing da hinh thanh
trong tam tri ngudi tiéu dung. Su chinh tryc cia mat theong hi¢u dang
trd thanh véu té quyét dinh mua hang cia ngudi tiéu ding. Bang chitng
vé hanh vi dao duc, trach nhiém xa héi va su lo 1ang vé tinh bén wimg
ctia thuong hiéu gid ddy ¢6 dnh hudng rét 1on dén cac lya chon clia nguoi
tiéu dung. T6 chie nghién citu Conference Board (M¥) tién hanh trung
cau y kién cta 25 nghin ngudi tai 23 quéc gia, va 2/3 s ngudi nay dong
v rang ho mudn doanh nghiép phdi "md rong vugt ra ngoai pham vi loi
nhuin va dong gop vao cac muc titu xa hdi rdng 16n hon"." Tai Hoa Ky,
81% ngudi tiéu dung néi rang ho c6 1thé chuyén sang st dung mét thirong
hiéu khac dé ing hd muc dich xa hdi néu gid ca va chit luvong cda thiong
hicu dé ngang nhau.

Triach nhiém caia thuong hiéu va doanh nghiép cé lién quan chat
ché voi hinh anh thuong hidu dén mifc ngudi tiéu ding sé c6 phan ung
ngay lap tic khi ho cdm nhan duge sy khong thich hgp. Best Buy trd
thanh déi tugng bi theo ddi nghiém ngat do 1ap ra mot trang web ndi bd
bi mat dé ngan khong cho khach hang dat duge cac mic gia tot nhat nhu
quang cao trén trang web cia nd, Va khéng con nghi ngd gi nita, mét
trang web tra dda mang tén "Goodbyebestbuy.com” da gianh dugc su
ung ho ti nhiing ngudi tiy chay thuong hiéu Best Buy. Ghetto Big Mac 1a
mot doan phim phd bién trén YouTube tin cong vao gia tri dinh dudng
va gia tri xa hoi cda McDonald. Chi cin gé tir scandal, ban sé nhan dugc
hon 30 nghin doan phim tr YouTube.
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Ngay nay, ngudi tiéu dung duge trang bi nhiéu céng nghé hién dai,
va nhd do6, khong ¢6 mot vu bé bi hodc théng tin sai léch nao cé thé che
gidu duoc 1au. Moi ngudi déu co thé nhanh chéng tim thay va vach tran
bi mit cia mot thuong hiéu hoie mot doanh nghiép. Chang ich gi khi
nght nguac lai. Vi ngudi tiéu ding ngay cang tim kiém nhitng thuong
hiéu c6 sy cam két vé dao dirc, ¢6 tinh minh bach va trach nhiém giai
trinh, cac thuong higu can phai hoan toan cong khai voi ngudi tiéu ding.
D6 12 1y do vi sao nhiéu cong ty hién nay hanh ddng nhanh chéng bang
cach tu nguyén thong bao véi khach hang vé céc sy co va xin 16i hoac
thu héi sdn phim c6 su ¢d d6. JetBlue dd xin 16i nhing hang khach nao
chiu dnh hudng trong tran bio mua déng, con Apple da dén bu cho
nhiing khach hang mua iPhone sém sau khi gia cia san phdm nay giam
xudng so véi gia géc 599 do-la. PE trd thanh mot thuong hiéu c6 nang
luong cao ngay nay, ban can phai cdi md, c6 ich va biét phuc tung béi vi
hanh déng cta ban thé hién duge nhiéu diéu hon 1&i néi.

MOT CAI NHIN VE LICH SU

Khi ban dit til cd cac hanh vi nay lai vdi nhau, két qua cho thiy
ngudi tiéu dung dua ra quyét dinh dya trén mét trang thai tam ly khong
khac gi so vdi trang thai tam ly cGia nha dau tu ¢6 hiéu biét, Hanh vi nay
kha mdi mé, né 1a sy phan anh vé mic dé6 phitc tap ngay cang ting ma
ngudi tiéu ding ngay nay ap dung trong qua trinh mua sim. Trugc day,
ngudi tiéu dung lua chon mua hang theo phan khue gia phi hop véi thu
nhap cda ho. Nhitng hd gia dinh ¢6 thu nhip thdp mua nhing hang héa
dich vu ré tién, trong khi gidi trung Iuu chuyén mua cac hang hoa chinh
thong, con gidi thuong luu thi mua nhitng mit hang xa xi.

Mo hinh nay chi phu hgp d thot ciia Jeffersons. Trong thai dai do,
cac doanh nghiép tao ra mdt mat hang cho tat ca cac adi tugng thu nhip
va hinh thanh mét 16i mua sim cho nhitng ai "dang tién lén mutc cao
hon." Cac phin khic thuong hiéu khac nhau giup don gidn hoa viéc ira
chon, ddm bao chat luong (gidm nii ro), va tao déng hye d€ moi nguwdi
tién 1én tang 1dp cao hon trong xa hoi.
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M6 hinh nay da thay ddi. Ngudi tiéu ding thudng xuyén pha vé hé
thong ding cAp quan Iy thwong hiéu cii. Pac tinh va kiéu dang cda san
pham gid day déu duge chi trong nhw nhau, va qua trinh dan chd héa
chat lwgng hién da lan sang {inh vire thoi trang, ban 1é, khach san, xe hoi,
va hau hét cac hang tidu dung khac. Cac thuong hidu dai ching truyén
thong dang phai vat 16n dé€ duy tri thi phin hién tai, bdi vi ngudi tidu
dung gid diay mua thuong hiéu theo dam mé cuia ho hon l1a chi dya vao
gia.

Va néu mot ngudi tiéu ding gid day c6 thé mua mét thuong hiéu
6 cac dac diém va lui ich (tién ich) can thiét véi mdc gia thip hon hay
tham chi thap nhat - va néu nhitng mat hang ndy dap tng hoic vuot mic
ky vong vé chat lugng - thi khi d6, tién ich va rii ro khéng con 1a diém
dé thuong hiéu c6 thé duy tri I thé canh tranh. Néu chi dai dién cho su
tin nhiém, sy bao ddm va sy don gian hda lua chon thi cac thuong hiéu
khang con duoc dinh vi cho thanh céng 1au dai. Diéu nay ciing giai thich
cho su suy yéu cia cac phwong phap do ludng thuong hi¢u ¢ Chwong 1.
Ngudi tiéu dung dang tim kiém didu gi d6 hon thé nita.

NGUOI TIEU DUNG LY TRi: TO1 PA HOA GIA TRI

Khi d4t nim so sanh hanh vi nay lai véi nhay, ta c6 thé hiéu ré hon
vé “ngudi tiéu ding khéng c6 Ly tri” ngay nay bing cach nghién ciu cach
suy nghi ciia mot nha dau tu c6 1y tri.

Chiing ta biét ring nha dau tr dwa ra quyét dinh mua cé phiéu
theo ba buéc: danh gia tong gia tri hién c6 cia doanh nghiép, danh gia gia
tri quyen chon cuia né, va can nhac cac yéu t6 rii ro. Nha dau tu tim cach
t6i da hoa téng gia tri tiém nang trong khi gidm thiéu rdi ro cda ching.
Cuéi cting, tai san tai chinh nao c6 téng gia tri hién tai lon hon, nhidu gia
tri quyén chon nhat va it rdi ro nhat 1a tai san duoc wa thich nhat.

Ngiy nay, ngudi tiéu ding si dung cung mot céng thic nhu vay
d€ danh gia thuong hiéu. Ho udc tinh thuong hiéu nao sé dem lai gia tri
16n nhat vai it mii ro nhat trong hién tai va twong lai. “Tong gia tri hién
tai” duge sanh vai mic do thich thi vé tinh nang va cam xuic dugc mong
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doi ty viéc st dung. "Gia trj quyén chon” dirge sanh v6i v nghia twong lai
o duge ty viée chon thirong hidu ngay nay. Va viéc "diéu chinh nii ro” 1a
muc do nhéan biét vé chat lvgng cia thuong hiéu d6, su cai tién cia né
va quan trong 1a sit lau bén ctia né. Thuong hiéu nao co téng gia tri hién
tai 16n nhét, nhidu gia trj quyén chon nhat va it rii ro nhit thudng la
thurong hiéu dugc yéu thich nhat.

Gia tri quyén chon cia mét dau tw sé can hon khi né mang lai tiem
nang fuong lai 16n hon. Tai sn nao c6 gia tri quyen chon cao hon sé ¢6
téng gia tri hién tai 16n hon va c6 thé ban ra véi mitc gia cao hon trung
hién tai. Thuong hiéu ciing vay. Tham chi san pham d6 dugc tiéu thu hay
bj wiit bé, thi thuong hidu van ¢6 gia tri quyén chon néu ngudi tiéu ding
tin n6é sé mang lai lgi ich tuong lar cho ho, nd dang 1én ké hoach cho
nhitng cai tién moi va dua ho dén nhimg vi tri moi. Sw nhdn thiic vé gid
tri quyén chon la nhitng gi ma ngudi tiéu ding cam nhan duoc ¢ mot
thuong hiéu hap dan.

Mét thiong hiéu hp dan ngay hay c6 gia tri cao hon vi n6 ¢ khd
nang lam duge nhiéu hon trong twong lai. Ngudi tiéu dung c6 thé hinh
dung dude nhiéu quyén chon 16n hon khi ya chon ching. Ho ¢6 thé hinh
dung vé nhing trd1 nghiém va nhing kha nang ¢6 the xay ra trong tuong
lal vé1 pham vi rong 1on hon va thil vi hon so vdi nhitng gi ma cac thuong
hiéu khac mang lai. Duéi day 1a mot cau 36 nho dé chimg minh cho luan
diém trén. Theo ban, thuong hitu ndo trong méi cap dudi day cé nhicu
gia tri quyén chon hon?

» Toyota hay GM?

» Netflix hay Blockbuster?
* Wikipedia hay Britannica?
* Google hay AOL?

¢ Puma hay Reebok?

» Whole Foods hay Safeway?
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¢ Virgin Atlantic hay Delta Air Lines?
¢ Craigslist hay Yellow Pages?

* Geico hay State Farm?

* Best Buy hay Circuit City?

Gidng nhu cac nha dau t chon nhing tai san tai chinh nao mang
dén cho ho trién vong ting cao nhat véi tinh linh hoat 16n nhat, ngudi
tiéu dung ciing tim kiém nhimg thwong hiéu hap dan, c6 ning luong cao
bdi vi chung c6 thé ddm bao trién vong tang cao nhat vé lau dai. Chiu
sitc ép vé thdi gian va phéi sdng gitta bon bé 1a thuong hiéu, ngudi tiéu
dung dang tim kiém nhitng gi ¢6 thé mang ra cho ho trat ty va dinh
huong. Sy mat niém tin, cuing véi su théi thic phai thich ing vai mot thé
gioi dang thay d6i nhanh chéng, khién con nguoi cdn dén sy dam bao va
gilip d6 hiém hoi d6, nhitng diéu ma chi ¢ thé tim duge trong mot
thuong hiéu hdp din. Khi tuong lai ngay cang trd nén khang chic chin
thi nhitng thwong hiéu dac biét nay sé tao nén si vitng vang va stc hap
dan khong cudng lai duoc.

Nhu cau ki€m soat twong lai da bién thanh hanh vi tiéu ding moi.
Ngay ca khi ngudi tiéu dung ¢6 thé tim dirgc mot mat hang "dd tot” va
"hoat déng tot" voi mite gia thap - va phan ldn rii ro di dwogc loai bé -
thi ho van sin long chi nhiéu hon cho thuong hiéu nao c¢6 nhicu cam két
vé sau. Ho thich nhimg thwong hiéu c6 nhiéu 1di ca tung, cé su thém
mudn va khao khat; nhing thuong hiéu chi ra duoc con dudng di dén
mét twong lai hia hen hon, nhing thuwang hiéu sang tac vdi phicu kha
ning, nhién dong luc thic ddy dén mice ching thu hit dwoc nhidu ngudi
ling hé. Nhimg thuong hiéu nay dem dén gia tri biéu twong, su ai ky (tu
yéu minh), trao luu trong xa héi, sut thudc vé, vé dep tham my va cam
giac nang dong, tron ven, lac quan khac. Chiing hap dan dén mitc khéng
cudng duac.

Va g ddy co thém mot phat hién nita: Nguoi tiéu dung da nhan ra
bong bong thuong hiéu. Nhu chiing ta da nhan thay trong cac bong bong
trude ddy, cac nha dau tu c6 Iy tri thudng co thé nhim mat bd qua rii
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ro néu ho nhin thdy mat mon o khong 16 ¢ phia trude, Nhung trong
truedng liop ndy, tham chi khi rdi ro bi vo hicu hoa, nawdi ticu dung cing
ching thay nhiéu twong lai twdi sang ¢ nhing thueong hidu ma ho mua
ngdy nav. Io két ludn ring nhitng thuang hicu trong danh sach wa thich
cta ho co nhiéu muitc do dau tw vé mat cam xtc va tai chinh, ma hau hét
trong s6 do khéng xung dang vdi cong sic cda ho. Voi hang nghm
thuong v mua ban dién ra trong cude séng hang ngay, ngudi ticu dung
dang cit xén xudng con mot sd thiong hicu dac bét khién ho cam thay
rang chung dang di chuyén vé phia trude va mang lai nhiéu ¥ tudng moi,
cung v6i niém hy vong va lac quan. D6 1a nhimg thuong hi¢u co nguon
ning luong doi dao. Chuing 1a nhitng thuong hicu dang thiic day .t
tuong lai khong can xafng trong quy chi s6 BAV.

Gia 1 (wong lai nay duoc tao ra nhu thé nao? Hay cing kham phé
mdt dong co thu vi khac ma chiing t6i fim thiy trong hanh vi cua ngud;
ticu dung.

TAC PONG CHAM CUA NANG 1.UONG LEN DOANH SO

Hay nhd rang mot trong nhing got v chinh vé nang lwong dude tim
thay trong nghién citu ctia Jacobson, lién quan dén cach thay ddi thai aé
ddi vdi thuong hidu, ¢o thé giup du doan dude nhing thay 461 tht truange
trong mdt hodc hai quy tél. Ching to1 da néive ly do vi sao can phwong
phap marketing truyeén thing vé %ay dwng si tin nhiém, nhan biét, quan
tam va yéu thich khong con dd dé dap tng yén cau clia thé gidh ngay nay
boi vi chiing chi giai quyét cho hién tai, trong khi Sw khac biét dong guip
cac thuong hitu xay dung cho (uong lai. Va ching toi di nhan manh ve
chire ndng cda nang lwgng trong viée gitt cho thuwong hidu fudn di chuvén
\¢ phia trude va sanh bude vai nguoi tidu dung.

Sw dinh hudng tuong lai nay 1a mét chu dé thadng xuyen vo sw
khdc biét dong, vit chung ta ¢ th¢ thay diae vai tro tich cue cda né trén
thi trudng, vai tro do giip hidu rd hon rang nguoi tiéu dung hanh dong
nhr mat nha dau tr. Ching ¢6i phit hién thdy khi tai san thvong o

tang, dwyc hién thi bany su gia tang vé Sire manh thuong hicu va Vi ihe
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thuong hiéu, thi 1/3 hidu qua d6 dugc cong nhan tryc tiép trong thoi
diém hién tai do doanh s6 ting. Diéu nay chitng té rang mét sé khach
hang da nhan biét duoc da tang trudng cia thuong hiéu do nén tim mua
thuong hiéu d6 ngay lap tirc.” Nhung ciing c6 mot phan anh hudng cham
(lag effect); 2/3 anh huéng cia viéc cai tién thuong hiéu dugc thé hién
trong hoat dong kinh doanh twong lai, thuong 1a hai hoac ba quy sau do.
Vi du, 30 nguoi thich thuong hiéu Puma, 10 ngudi trong s6 ho tim mua
ngay nhing doi giay mdi ctia hang nay, trong khi 20 ngudi con lai sé mua
san pham ctia Puma trong mét twong lai khéng xa. C& hai nhém déu cam
thay thuwong hiéu nay dé ci tién theo du doan cia ho, ho chi hanh dong
khac nhau ma thoi, 20 doi giay khac cong sé dugc ban ra trong mot hoac
hai quy nita. Minh hoa 3.3. md ta viéc tinh toan thdi gian doi véi cac
khoan loi nhuan.

Ca hai tac dong nay giup cing c6 quan diém ring Su khac biét
‘dong khong chi 6 gia tri du bao trén thi trudng, ma nd con lam tang
thém két quéd hoat déng trong tuwong lai.

Piéu nay cing c6 nghia la thwong hiéu vo hinh dé c¢6 thé trd nén
httu hinh hon. Phép do luong da hop cta ching ti vé Sitc manh thuong
hiéu (gdm Su khac biét dong va Su phi hop) phin anh dugc kha nang
gidi thich lién quan dén lgi nhuan tiong lai. Ching t6i cho ridng n6 hiéu

Minh hoa 3.3. Khi mét thwong hiéu nang cao dugc mitc nang leong,
2/3 gia tri cua thuong hiéu do sé duoc tao ra trong trong lai.

Sitc manh thuong hiéu Vi thé thuong hié
{Sut khac biét dong va (Sur yéu thich va Su hiéu biét)
Su phu hop)
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qua dén 81% so vdi tang trudng doanh sé va c6 tac dong dén 53% so véi
hé s6 1gi nhudn trén tai sin trong viée gidi thich cac thay doi vé gia tri
thi trudng ciia mot thuong hiéu. N6 cing lam tang thém 64% vao muc
ting trudng doanh s6 va 61% vao hé sb lgi nhuan trén taj san trong kha
ning gidi thich d& hiéu duge tinh hinh tai chinh tuong lai. Ching ta cé
thé xac dinh duoc tac dong cia thuong higu trong viéc tao ra gia tri tai
chinh hién tai va trong lai ciia cong ty. Phuong phap cda ching téi gidi
thich duogc hon 16% su chuyén déi gia tri doanh nghiép trén gan mét
nghin thuong hiéu. Chiing t6i bat dau hinh thanh mét cau néi thong ké
gitta da tang trudng clia thuong hiéu va cac phép do lwdng thanh cong
vé tai chinh.

Nhin chung, c6 mét bai hoc can luu ¥ & déy. Vi khuynh huong do
luong tinh hi¢u qué hién tai cia hoat dong marketing dé tinh doanh s6
hang quy, cac doanh nghiép dang mic phai mét sai Jam lon 13 bd qua 2/3

"gia tri c6 dugce t viée xay dung thuong hiéu thanh cong. Can phai nhin
xa hon d€ thay dugc cac thay ddi vé tai san thirong hiéu s& mang lai gia
tri nao trong tuong lai. Ngay nay, cac quyét dinh vé thuong hi¢u cb tac
déng dén tuong lai nhicu gip déi so vdi hién tai. Ban co thé xay dung gia
trj twong lai bang cach tao ra Su khéac hiét dong trong hién tai.

TYSON FOODS KHAM PHA RA SU BAT TU CUA THUONG HIEU

DE& thdy dudc kha nang tao ra gia trj tuong lai nhiéu dén mic nao,
chiing t6i chuyén sang Justin Pettit, mdt déi tac ciia Booz & Company dé
tim hiéu thém vé cac tac dong nay. Pettit 1am viéc véi dd loai doanh
nghi¢p, nhitng doanh nghiép dang tim kiém chién hrge phat trién thong
qua cac san phdm mdi, cac hoat déng sap nhap va mua lai (Mergers &
Acquisitions - M&A) va nhitng thit twong tu nhv vay. Thuomg nhitng cong
ty nay dang chiu sttc ép vé von, ¢6 murc tin dung thap, loi nhuan tut gidm,
va tat ca nhitmg diéu nay sé duoc dua vao qua trinh danh gia cac cong ty.
Pettit dang tim kiém thi ma 6ng cho 13 "su bat tit ciia thwong hién," ndi
¢6 16p doanh thu nhiéu ting lép ton tai trong mét doanh nghiép, va dé
dat duge diéu do, Justin lam tang gia ¢6 phan ctia cac thuong hiéu. Ong
néi vai ching toi: *Tai san 1on nht ciia mot cong ty thudng nam ngay
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dudi md cua no". Hay xem didu tra cia dng vé Tyson.

Nam 2002, Tyson Foods (gia tri thuong mai gap 6 1an EBITDA -
Earning Before Interest, Taxes, Depreciation & Amortization - 1gi nhuin
trudc khi tra 1ai vay, thué, khau hao va cac khoan tra dan) bat dau mét
cude hanh trinh va cude hanh trinh nay cudi cing dua cong ty dén ché
thue hién mot cudc tai dinh gia day kich tinh, véi gia tri cao gap 13 lan
s0 vdi EBITDA. Tyson Foods bio hiéu mét chién luoc mdi khi cho biét sé
mé rong thwong hiéu san phdm gia cim ndi tiéng cia minh thanh cac
san pham giau dam khac. Nam nam sau d6 1a su xuat hién cia cac san
pham nhu thitc an ché bién sin, thit hop (ga, bo, heo) mang thuong hiéu
Tyson. Pettit cho biét, "Chién luoc méi ndy doi hoi cac nha phan tich phai
danh gia cé phiéu cta céng ty dwdi géc d6 hoan toan méi. Thuong hiéu
nay khong chi c6 mot dong tién don 1é véi thoi gian cu thé, ma thay vao
do, né cé c& mot tap hop gom nhiéu dong tién véi quy md, hudng phat
trién va thoi gian ton tai khac nhau. TAt cA nhiing diéu nay, cOng véi viéc
nhuong quyén cia no, da tao nén mot cai gi @6 khong co diém két thuc
- mot dong tién vo han va mot phﬁn gia tri doanh nghiép 16n hon nhiéu
nhd vao tang trudng." Thuong hitu cda Tyson da dat dugc khad nang bat
tt 16n hon va diéu nay dwoc phan anh trong qua trinh dinh gia cé phiéu
cla céng ty (Minh hoa 3.4.)

SUC MANH CUA THUONG HIEU TRONG VIEC
THAY BOI CAC BO! SO PINH GIA NGANH

Su thanh céng cia quy chi s6 cia chung t6i va viéc tao ra gia tri
md rong cia Tyson thue sy nhan manh dugc cac kha nang du doan thi
trueong dac biét ciia mat thuong hiéu hap dan, c6 nang lugng cao. rong
dot khai thac dit lidu gan day, chiing toi da phat hién ra rang Su khac
biét dong ¢6 vai tro rat 1dn trong viéc gia ting bdi s6 giita doanh thu va
gia tri thi trudng trong cac hoat dong dinh gia nganh. Bai s6 duac dinh
nghia trong trudng hgp nay la ham log cta gia tri doanh nghiép trén
doanh thu.
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Minh hoa 3.4. Thi truong twong thuomg cho chién luoc
vé su bat ur cia thuong hiéu.

Thang 8/2002: Tyson thong  Tyson md rong sang cac san
bao sé md rong thuong hiéu  pham nhu thitc n ché bien
Tyson sang cac nganh san san, thit hop (ga, bo, heo)
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Liw y: Gia c6 phiéu da bao gom 0 tiic

Ngudm: Capital 10, phan tich cia Booz & Company; cac nhom céng tac gom Pilgrim's Pride, Smithfield,
Hormel, va ConAgra.

Vi méi nganh co mot béi so khac nhau, ching t6i da nghién ciu
mot pham vi rong 16n gom nhiéu nganh, xem xét hang chuc thuong hiéu
& mdi nganh dé danh gia cac yéu t6 nao c6 anh hudng manh mé nhat dén
boi s6 nganh. Theo cach suy nghi chung, nguai ta thuong cho rang két qua
tai chinh la yéu t6 lam tang boi s6 nganh, thé nhung, dit liéu ctia ching toi
cho théy Su khac biét dong co thé thay déi dang ké boi so nay:
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» Nganh tai chinh va bdo hiém: Sy khac biét dong cia mot thuong
hiéu chiém 40% kha nang lam ting boi s6 nganh cia két qua tai
chinh.

* Nganh sdn xudt: Sy khac biét déng cia mot thuwong hiéu chiém
27% kha ndng lam tang béi s6 nganh cta két qud tai chinh.

 Nganh du lich: St khac biét dong clia mot thirong hiéu chiém 43%
kha ning lam tang boi s6 nganh cia két qua tai chinh.

* Nganh khoa hoc cong nghé va Internet. Vi thé thuong hiéu (gém
Su khéc biét déng va Sy phi hgp) ciia mot thuong hiéu chiém 27%
kha ning 1am ting boi s nganh cia két qua tai chinh.

Trong tit ca cac nganh nay, nhimg s6 liéu nhv thé nay sé hé tro
manh mé quan diém cho ring cdc thuong hiéu cé thé bdo vé loi nhudn
tuong lai ctia chung bang cdch khéng ngimg thay déi bdn than. Pau la
hau qua cda viéc dirng lai? Néu ching ta nhd lai musi ndm vé trudc, c6
phai bong bong thuwong hiéu trong hing Sony da xuat hién? Khi con dang
han hoan véi san pham "Sony Premium” dugc moi ngudi ca tung, liéu
hang nay c6 khau trit hop 1y phin rdi ro vé gia tri thuong hiéu khdng 16
cia minh khong? Gid ddy, Sony dang ton tai trong mot thé gidi noi ma
LG, Samsung va Apple cing c6 sic manh tuong tu trong linh vuc hang
dién ti& tiéu dung. Ngudi tiéu dung 1 nhing nha dau tu luén nhin vé phia
trude, va loi nhudn twong lai cia ban phu thugce vao viéc dap ing dugc
ky vong tuong lai cda ho doi véi thuang hiéu cia ban.

TAC PONG DEN QUYEN DINH GIA
VA KHOI LUONG RAN RA HOM NAY

Mat diéu nita ma chiing ta thay duge tir Tyson la mot thuong hiéu
dugc quan Iy than trong va bai ban cé thé di chuyén xuyén nganh va tao
nén gia tri tuong lai véi hidu qua vuot xa rat nhiéu so vdi cac hoat dong
sap nhap, thu mua hay cac chién luge ting trudng nao khac. Nhitng nha
lanh dao cap cao ndy tap trung dira nang tuong vao thuong hidu dé tang
cuemg cac hoat dong dinh gia doanh nghiép, diéu tot dep duoc tao ra dé
1a: Nang luong dong thoi lam tang loi nhudn va khéi luong ban ra.
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Khi xuéit hi¢n qua nhiéu lya chon va bat chudc cing vdi su bung
né cong nghé va toan cau hoa, thi khi dé cac thuong hiéu, cic san pham
va dich vu sé c6 xu hudng bi bién thanh hang héa dai tra. Khi diéu do
Xay ra, cac nha quan ly ddi mat vai viée Iya chon gitta S khdc biét (tic
1a trd nén dic biét va gin bo voi mot thuong hiéu ngach dé duy tri sire
manh dinh gia) va Sv phu hop (hite 1a c6 sic hap dén thi trudng dai ching
dé lam tang khoi lrgng ban ra vdi mitc gia thip hon). bay thudng 1a mét
st thda hiép khéng c6 thing thua: ban dugc s lugng nhiéu véi mite gia
thap hon hodc dinh vi gia cao han nhimg thi phan bi thu hep.

Thuong hiéu 6 ning lugng 1a thuong hiéu c6 thé vugt qua dugce
st cach biét ndy. Nang hrong thiic ddy ca loi nhuan va khéi legng. N6 ¢
thé tang thi phin cung véi muc ting trudng sinh lgi.

1.Am sao diéu do c6 thé xdy ra, dac biét khi (theo hoc thuyét kinh
+té 101) khdi lugng hang héa ban ra chi ¢6 thé tang lén khi mic gia cia
mot san phdm gidm xudng? N6 luén 1a mot mbi quan hé dinh gia am,
san phdm ngach dén sy hang hoa dai tra. Cau tré 16 1a: trong khi su khac
bi¢t cia thuong hiéu thuc ddy sic manh dinh gia, va sy phn hop cia
thuong hiéu tac dong dén don vi sdn phdm c6 thé ban ra, thi nang lugng
c6 mot kha nang phi thudng la 1am ting ca hai. Ning lugng tao ra téng
gia tri hién tai 1on han, vi thé, sitc manh dinh gia cia né van duge duy
tri manh mé trong hi¢n tai. Nhung thém vao do, gia tri quyén chon, xuat
phat 1 Su khac biét déng cia nd, cing tao nén sitc manh dinh gia 16n
hon theo timg sé wgng duge yéu cau. Két qua cudi ciing la thuong hiéu
¢6 nang luong sé 1am dich chuyén dudng cong nhu cau theo hudng ra
ngodi, ning cao s\tc manh dinh gia cho méi don vi san pham ting thém
duge ban ra ma khéng lam gidm s6 lugng don vi san pham ban ra (Minh
hoa 3.5.)

So sanh hanh vi nay vdi hanh vi cia mét €8 phiéu nong co gia va
nhu ciu déu ting. Vdi nhitng thuwong hi¢u c6 nang lhogng, hién tuong
twong tu s xay ra: khi nhu cau ting, quyén dinh gia cta thuong hiéu
cling tang theo. Nang lugng 1dn hon déng nghia véi gia tri quyén chon
lém hon, va vi thé, ngudi tiéu dung sin long trd nhiéu hon cho thuong
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Minh hoa 3.5. Ning luong lam dich chuyén duong
cong nhu cau theo huéng ra ngoai.
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Su khac biét
(Quyen dinh gia)
i v Trong pham vi cac thueng hidu cia MY, nang lugng lam tang dang ké su khac biét thich dang,
Yor= (1,59
Ngud: BAV, 2007. Déi tuong khie sat ur 18 tudi trd lén.

hiéu do. (Diéu nay c6 nghia la nhitng thuong hiéu nay chong lai sic ép
cua ciuai trinh hang héa dai tra ngay nay bang cach thiic day sitc manh
lgi nhuan hién tai, trong khi kich thich nhu cau va ky vong cho tuong lai).
Tham chi cac mic tang thém nhé trong Su khéc biét dong c6 thé lam
tang lén thi phan va loi nhuan trong bat ky ching loai hang héa nao va
trong bat ky thuwong hiéu nao. Hay nhin vao nhitng chiéc ghé Aeron cia
Herman Miller, ching da trd thanh lua chon mac dinh trong cac doanh
nghiép ngay hom nay du chung co gia tai 750 dé-la (va du ching da tap
trung vao nhom khach hang trong tdm). Gia tri quyén chon cla nhitng
chiéc gh¢ nay rd rang 1a mot bai hoc ma ching ta nén ghi nhg.

XAY DUNG GIA TRI TUONG LAI
Khong con nghi ngd gi nita, gia tri thi trudng cia mot thuong hiéu
bi dnh hudng bdi nang luwong cia chinh né, diéu d6 lam tang yéu td hap

dan cia thuong hiéu, &nh hudng dén 1gi nhuin twong lai va tao ra gia tri
tuong lai trong hién tai, Ngudi tiéu dung c6 phan wng véi nang luwong nay
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kha tot trade khi hoat dong ban hang that sy dién ra. Khi Apple thong
bao vé Phone, gia ¢d phiéu cia né trén san NASDAQ da nhay 1én 7,1 do-
la trong vong mot ngdy, lam tang thém 6 ty do-la vao phin von hda thi
trugng cua no. Trong khi @6, 6 phiéu cda RIM (BlackBerry) mat 11,16
do-la, con Palm, Nokia va Motorola cing bi truot gia. Nang luong cia
Apple ré rang da thé hién duwye gid tri twong lai trong tam tri cda ¢& nha
dau tu va nguoi tiéu dung. Khang ¢6 gi ngac nhién, diéu nay dua chiing
ta trd lai véi Macworld vi Apple ré rang 1& cong ty ¢6 cach doi xit cong
bang voi tat ca cac ¢d dong - ngudi titu dung va nha dau tv cda né.

Bang cach ching t6 dudge voi doanh nghiép cda ban vé sy giéng
nhau trong cach suy nghi gitta ngudi tiéu ding va nha diu tu, ban c6 thé
khién moi ngusi danh gia viée quan 1y thuong hi¢u dudi ciing mét lang
kinh - d6 1a tao nén gia tri ¢4 ddng. Vi cac nguyén tic can ban vé quan
Iy nha dau tu gid day c6 thé ap dung cho quan 1y thuong hiéu, nén mdi

\quan hé khach hang trd nén cue ky gidng voi mdi quan hé dau tu, dicu
nay gitp hop nhit cac tw tudng khac nhau vé cach quan Iy cac thiong
hi¢u va doanh nghiép.

Cudi cling, cac nha dau W cia mot thuong hidu gio day cing phai
duwoe quan Iy gidng nhir cac nha dau tw trong doanh nghiép dé6. Ching
ta khéng con duge phép phot 1o ngudi ticu dung hoac loai ho ra ngoai
phong hop cta ban giam ddc. Néu diéu do xay ra thi méi lien két manh
mé gita viée thay ddi quan diém clia ngudi tiéu dung vé thuong hiéu, va
gia ¢d phitu cda thuong hiéu do, sé budc ching ta phai nhin nhan y kién
nygudi téu ding vé thwong hiéu it ra cing quan trong nhu an tuong cia
cac ¢6 dong ve ¢o phiéu cua ching ta. Thitong hiéu co nang luong 1a
thuong hitu ¢6 ¢o hoi tdt nhat d€ bién cac nha dau tr thanh ngudi tiéu
dung - va bién ngwdi tidu ding thanh nha dau tu.

D



Chuong 4

SU KHAO KHAT SANG TAO
THO! HAU HIEN DAl

Hanh phuic khdng chi 1a s chiém hiu vé tién bac; né nam trong niém vui
cla nhiing thanh tuu dat dugdc, trong su hdi hdp ciia nd fc sang tao.
-Franklin D. Roosevelt



oi tré em & i di hoc déu biét ring Radiator Springs 1a méat thanh
Mph6 duge hu cau trong bo phim hoat hinh Cars. P6 1a noi ma chiéc
x¢ dua tan binh "Lightning” McQueen thuc hién nhitng hoat déng xa hoi,
trong khi yéu mén thanh phé ¢ xua nay va c nhimg con ngudi hao hiép
§ d6. Cai cham diéu da d6 trén ban do xuat phat ty tri twdng tuong cia
nhiing con ngudi thong minh 1am viée tai Pixar - xudng san xuat phim
hoat hinh hang dau tai My. Pixar dal dugc vi tri thong linh la nhd vao
nhing thay doj tao bao trong cach nghi vé viéc lam phim hoat hinh. Va
trong Radiator Springs, chung ta nhin thay toan nhing sang tao dwgc thé
hién trong viéc khai phuc lai mot thanh phd nhd, véi cach tim ra nhitng
con dudng mai 16i k¢éo moi ngudi va cac doanh nghiép trd lai vai noi da
timg duge xem 1a thanh phd chét.

Hai tram nam trudc, sang (40, nghé thudt va vdn héa dudce xem la
hoat dong giai tri cla nhing nguoi lam vigc trong linh vuc cong nghiép:
mét Lrd tieu khién vo ich khong khae nao mét hinh thite nghi ngoi va giai
tri. Chuing ta khong thé trach ho vi da nhin nhan van dé theo cach do.
Thoi dai Victoria 1a thdi ma tit ca déu tdp trung vao viéc di chuyén
nhimg vat thé v nhién trong thé gidi ty nhién, cac ngudn tai nguyén
duoc may moc chuyén 1én t long dat, duoc bién dbi thanh hang héa va
durde giao dén tan clta ngudi ticu dung. Sau tat ¢d nhitng hoat dong do,
con ngud can dude thu gidn fride nhimg chiée tivi Renoir hay Rodin dei
mdi nhat cia ho: giéng nhu nhitng chiéc tivi LCD thai nay.

Ngay nay, con ngudi ngdy cang nhan ra rang sang tao, nghé¢ thuat
va van hoa la mot cai gi 46 xa hon ¢ nghia trang tri. Gié day, tinh sang
tao 1a mot luc kinh té, giip dinh hinh lai thé gisi 1am viéc, dwa k{ nguyén
cong nghiép vao qua khuv. Sang tao trong sang ché va sang tao trong lam
vide gio day duge xem 1 yéu 16 quan trong thic ddy cong viée va sy
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thinh vitgng. Trong cudn The Creative Class (Giai cdp sdng tao), Richard
Florida da néi rang thanh phd nao phuc vy cho cac ca nhan sang tao lam
viéc trong cac nganh cong nghé cao, gido duc, xuat ban, y khoa, luat va
trong nhimg nganh vé nghé thuat, sé 1a thanh phd thanh céng trong
twong lai. Gidng nhw Radiator Springs, nhimg thanh phd cong nghiép
nhu White River Junction, Vermont va Pittsfield, Massachusetts ma mat
thoi dugc xem la thanh phd chét, d3 bat ddu qué trinh hai sinh nhd vao
sif xuat hién cia cac nganh cong nghiép sang tzo.

Nén kinh té My dang thay d3i nhanh dén mitc s6 lugng cong nhan
duoc uyén trong nganh cong nghiép gid day chiém khéng qua 10% luc
Iugng lao dong, mdt muc thép nhat ké t nam 1850, theo wdc tinh cla
Cuc Théng ké Lao dong. Tuong tv, nudc Anh cling khéng con chu trong
dén san xuat va tr tuyén bd minh 13 nudc dian ddu thé gioi vé cac dich
vu sang tao. Cac nganh van hda va sang tao cia mrde nay nhu kién tnic,
s3n xuat phim va quang cao chiém 7,1% toan nén kinh t€, st dung gan 2
triéu lao dong va dat n6 ngang tim v4i nganh tai chinh. Ldi thé sang tao
nay chinh la ndi dat dugc lgi thé canh tranh théng qua su cai tién dot
pha va 16i tu duy lam thay déi hé thong suy nghi.

Rét co 1y khi ty héi: Biéu gi 1am cho tinh sang tao trd thanh déng
e thic ddy thé gidi hién dai? Vi sao né (rd nén quan trong dén vay,
khéng chi d6i vai nén kinh té va cau tric xa hoi cda ching ta ma con d6i
v6i sif thanh cong va thinh virgng cia chning ta? Va tinh sang tao c6 vai
tro gi trong cac thuong hiéu c6 nang lwong va lam thé nao no hudng
ngudi tiéu ding dén véi cac thuong hidu dé?

Sitc hap din ngay cang ting cia xa hoi déi véi tinh sang tao bét
nguén tit cam giac lo lang vé su 16n tai cia thé giai hau hién dai va nhu
cau tim kiém y nghia cudc séng cuia con ngudi. Chd nghia hién dai théu
dét bang ¥ tudng rang moi thit chi 6 the tot hon. Chi nghia hién dai cam
két voi ching ta, mau trdng ¢6 (hé trd nén tréng hon, xe c6 thé chay
nhanh hon va nha ata c6 thé to 16n hon. N6 duy tri ¥ nghi rang tién bo
1 dac quyén ctia chiing ta va chiing ta c6 thé mua dwgc sy cai tién thong
qua viéc s& hitu vat chat.
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Vay chd nghia hau hién dai ]a nhv thé nao? Né xav ra khi mdt
ngudi nao do chi ra rdng chd nghia hién dai khéng con ¢é thé che gidu
nhiing su that da dugc phdi bay qua ré rang bdi cude séng hién tai. Sau
chimg ay nam, co 1& "su tién bo" khong phai la tat cd nhing gi ngudi ta
mong d¢i § né. Tt thé chién thit T, binh minh cua thdi ky hau hién dai,
van hoa phuong Tay da gay nén su kich dong cing vdi sy bién mat cia
cdc nguyén tic td chie tip trung. Sy don gidn hoa va nhiing chu ky sdng
tr nhién hyng dem lai si én dinh va binh an cho con nguoi trude day da
bi thay thé bdi cac hé thong phite tap, bdi sy nhao bang va hoai nghi. Vé
mat tri tué va tinh than, ching ta khong ¢on cdm thay minh hiéu dugc
myc dich clia con ngudi; viée ldy di y nghia cudc séng mdi ngay vugt qua
kha nang hicu biét cda nhitu nguwsi trong chiing ta. Chd nghia tidu dung
mu quang chinh 1a hanh dong gia ddi, va viéc sd hitu vat chat chang gitp
chiing ta hiéu hom vé 19 do tai sao ching ta ton tai trén trai dat nay.

\

Chning t6i tin rang, giéng nhe mét dda tré chin tudi vat 1on vdi cau
hdi ve dng gia Noel, ngudi tidu ding dang phan van gitta viéc mudn tin
vao nhing 10i bua hen cda chd nghia hién dai va vigc qua thong minh
nén khong thé khéng hoai nghi vé diéu d6. D€ chiimg minh cho diéu nay,
hay luu ¥ cach nguai riéu ding tré nén mit hing thi v6i marketing va
bat dau thay doi méi quan hé cda ho véi né. Marketing khong con lra
déi ngue tién dung drge mta - co ai mudn mua mdt san pham qua théng
thin cho di do la hanh déng trung thuc? D6 1a mét mau thudn ma it
ngudi trong gidi marketing nhan ra. Tuy nhién, chuing t6i da pbat hién
ra rang nhung thuong hiéu sang tao o thé vuot ién si hoai nghi cia ho
vé marketing, cho phép ho tin bang niém tin chan that, t do gial quyét
duge mau thuan nay.

Su sang tao, theo v nyghia can ban nhat cia né, 1a kha nang mang
lai kanh phtic, su trung thuc va hy vong. St sang tao gitp trung hoa viéc
thicu ¥ nghla. Sy sang tao hita hen sut hudng din, diu dat. Con ngudi
sdang tao va y tudng cai tién 1a nhing tha? truyén cam hing. Vé tiém thrc,
su sang tao bao hiéu kha ning mang lai nhiéu 1¢i ich cho ching ta nhu
sy tré trung, bat nd, tu tir, chan that, tv do va tinh ti quyét. Ching ta
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nguéng mo nhimg con ngudi, cong ty, san pham, dich vu, thuong hiéu
sang tao vi chung tao ra mot tim nhin tron ven, lac quan vé sy (n tai
cia con ngudi, didu do it nhitu lam ting thém y nghia cho cudce sdng cda
chuing ta. Si sang tao dudc thoi vao hon cac thuong hidu hap dan.

Trong chuong ndy, chung toi sé phan tich ngan gon vé chitc nang
cia su sang tao trong viéc kich thich nhing cam wic nay ¢ ngudi tiéu
dung va thoi thuce moi ngudi dau v vao danh muc thuong hiéu ¢é chon
loc. Gid day, nhitng thuong hidu ¢6 nang luong cao nay chiém phan lén
kha nang tao gid tri cho ngwoi ticu dung va doanh nghiép. Ching toi
khéng dinh trinh bay mot ludn thuyét chinh thite vé méi lién hé gita su
sang tao va chién luge marketing, thay vao do, ching t16i mudn phac hoa
vé cach hifu, cach cAm nhan cta nguoi tién ding vé su sang lao, va ly do
vi sa0 ho ludn khao khat su ci tién va doc dio - nhing yéu t6 cdu thanh
nang lugng duoe tim thay trong nhitng thuong hicu duge ngudng mé

"nhét thé gigi nay.

SuOI NGUON TUCI TR

Chéc chin 1a ban ciing nhan thiy riang, khi cé tdm trang muén
sang tao, ban sé cam thay hanh plnic va ban ron. Tuong tu, khi ban hanh
phuc, ste sang tao trong ban tuédn trao dé dang hon; dé dang dé ta mg
médng hay choi dua. Tré em chitng 16 duoc diéu dé. Su sang tao 1a mét
phan trong cach chiing hoc hoi va rrudng thanh; chung to mo, ham vui,
thich trai nghiém va udn sin sang tim dén nhimg di¢u méi mé. Nhing
ddc tinh nay duoc thé hién theo nhidu cach khac nhau: ca hat, &, nhay
mua, hanh déng ngd ngan, ing khau /img tic, choi tro déng gia nguai ion.

Khi chung ta 16n 1én, sw sdng tao tré trung dé bi danh bat ra khéi
tam hon, va dugc thay thé biang nhitng hanh vi thie dung ma ching ta
phdi gianh lay d& khoac lén minh vd boc ngudi 16m. Bén khi chiing ta trd
thanh nguoi [n that sy, hau hét déu danh mat khuynh hwdng sang tao
va tinh ham vui tv nhién cda minh.

Nhung c6 mét dicu gi do thi vi vé nhitng thuong hiéu sdng tao
khién ching ta cdm thiy minh nhi tré lai. Khi chiing ta gap dwoc nhimg



Bong bong thuong hiéu 129

thurong hiéu sang tao, ¢ ching c6 sw don gian, sy ham vui khién ta cam
thay khoan khoai hodc tham chi nhu dugc gial thoat. Ching c¢6 mot ma
thuat, va ma thuit dé thoi thuc ching ta gianh lai sitc sang tao da bi
chon vidi va ¢6 1€ ¢ niém hanh phiic cho riéng minh. Chi can nhin nhimg
nguoi quanh quan § cda hang Apple, cit toc d Cau lac bd Virgin Atlantic,
hay déng vai Axl Rose trong mét tré chai ciia Rock Band, ban sé thay
duoc d4u hi¢u cia sy ham vui, niér hin hoan va s ky diéu. Khi tiép xc
vdi nhimg thwong hiéu c6 nang luong, ngudi tiéu dung chot cam thay
trong long ron rang cdm xiic sang tao, va diéu 46 1am song lai khat khao
dudc gianh lai du chi mot phan nhé cda tudi tré dd mat.

T\ sdng tao trong tiéng Latin cé nghia 1a creare (tao ra hoac san
xuat), va né c¢é lién quan dén tir crescere (phat tri¢n). Piéu nay c6 vé
thich hop trong boi canh ngudi tiéu ding dang tim kiém nhting thuong
hiéu dudng nhu dwoc sinh ra ti si xudt sic va ¢6 thé phat trién thanh
nhitng trai nghiém mang dén su ngac nhién va thich tha. Chinh dac tinh
dugc tai sinh thanh cudc séng mdi nay dd hap din ngudi tiéu ding khi
ho nhin thdy thuong hiéu duge bao boc trong su sang tao. Ching co gi
1a ngdu nhién khi nhitng ngudi mua hang dugce goi 1a ngudi tidu dung.
Khi chiing ta mua cac thiong hiéu ¢6 nang lugng, co thé ching ta dang
tim cach "tidu thu” su sang tao cia cac thuong hiéu d6 dé chuyén né vao
bén trong chung ta.

SU SANG TAO: THUOC TIEN CUA HANH PHUC.

Trong ky nguyén hiu hién dai véi cong nghé dol pha va su phat
trién dua trén kién thitc ton tai mét moi twong quan rat tiéu cuc gida
hanh phric va sy gidu cé. Nhidu nghién citu cho thay nhitng quéc gia giau
nhat thé gidi lai c6 nhiéu ngwdi bat hanh nhét, trong khi nhitng quéc gia
nghéo lai 1a noi co nhidu ngudi hanh phiic nhat. Cac nha kinh té va cac
nha hoach dinh chinh sach cdia chinh phud bar dau hiéu ra rdng, viéc so
httu nhiéu cia cai vat chit khong dam bao duge mot xa hoi ém am, hanh
phtic va khong bao luc. Nguoi Nhat Ban gid day co cude séng tét hon rat
nhiéu so voi ndm 1950, nhung ty 1é ngudi dan néi rang ho "rat hanh
phiic" vin khéng thay doi. Phin 16n cude sdng cia ngdi My van giéng
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nhu khi Alexis de Tocqueville nhin thay d ho trong thé ky thit 19: "Qua
nhi¢u nhing con ngudi may man dang thao thite gitta nhung lna.” Trong
cude Khao sat cac gia tri thé gigi (World Values Survey) thim ¢ hi cac nha
nehién ciu thim chi con im hiéu xa hon khi mé ta su khao khat vé vat
chat nhu "mét vat can hanh phric'

Trén con dudng tim kiém hanh phic, cda cai vat chat bit dau
gidng nhw mat ngé cut khang 161 thoat. Viée suy ngdm vé tinh trang bé
tic do khién ta dat ciu hoi vé vai tré aia cac thuong hiéu va nhing gi
ching mang lai cho cudc séng cda chiing ta. Cac thuong hidu ludn phéan
anh thdi dal md chung ton tai, va nhitng van dé ching phan anh ngay
nay khéng c6 gi mai - chi theo cach khac di ma thdi. Trong thé gidi ngay
nay, cac thwong hiéu ¢6 nang luong dudng nhu ty cam thdy minh hip
dan - va chdng ta chi muén ¢é ching nhiéu hon, Thuong hiéu c6 nang
ltong 161 kéo moi ngudd, 1lam cho ho mim cuoi vui suéng va khién ho can
thay cudc soéng that tuydt. Ching truyén cam hing, gdy phan chin, dong
vién ta va giup ta tiéu khién. Sy sang tao trong cac thuong hiéu c6 ning
lugng o thé khong giai dap duege nhitng van dé cia thé gidi, nhung it ra
né dem dén cho ngudi néu dung mot cam gide hanh phic va mot tuong
Jai tirai sang hon @ phia trudc.

A6t nghién atu gan ddy vé tim 1y va khoa hoc than kinh cho thay
méi lén hé mat thiét gida su sang tao va hanh phuc, Mihaly
Csikszentmihalyi, gido su tam ¥ hoc cia trigng Pai hoc Claremont
Graduate va ia tac gia cudn Dong chdy (Flow), dd nghién ciru nhitng ngudi
lam viée ¢6 hiéu qua cao va khﬁng dinh di¢u rang khi hoan toan bi thu
hut vao nhing nhiéin vu ma ban than cho la hflp dan va thach thie, con
ngui $é 10 vao "dong chay” tinh than, va dong chdy nay sé mang lai kha
nang tur duy sang tao nhicu hon, ndng suat cao hion va cam gidc hanh phuic
lon hon. '

Co 1é mdr thuang hicéu 6 nang lugng sé tao ra mot dong chdy nhu
thé & con nguoi. N6 1a mot loai Linh don - mdt loai bia mé khién con
ngudi ludn tién ve phia trude, ngay ca trong nhitng thoi khac khé khin.
Bén trong nhimg throng hiéu nay an chita mot 161 nta vé sur phat trién
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ca nhan, v& cac giai phap cho vin dé hién tai, vé viéc vuot qua khé khin
trong cudc song bing nhilmg ¢ tuéng mai. Dudi mét hinh thite nao do,
sy sang tao 6 vai tré nhu mot dic tinh hoéc gia vi ma khi dugc ric vao
cudc song, n6 s& 1am cho cugc song trd nén hanh phiic kho ta.

NHAN TO AN TUONG MANH ME (NHAN TO WOW)

Buckminster Fuller dd tirng noi: "Ban khéng bao gid ¢ thé thay
déi moi thit bing cach ch6ng lai su tOn tai cia no. bé thay déi mot cai
gi d6, hay tao ra mot cai mdi co thé lam cho cai hién tai trd nén 16i thoi".
Do 1a nhing gi ma cac thuong hiéu co6 nang lugng dang lam. Chung
khéng tham khéo nhitng gi thudc vé qua khit. Chiing 14y né t tuong lai,
ndi ma moi viéc déu c6 thé xay ra. Su sang tao cia chiing mang lai nhi¢u
cdi tién gay ngac nhién, thich th, va khién ngudi tidu ding phai thét lén
day than phuc "Wow" ("0i tuyét”).

Tac gid Koestler néi vé nhing didu duoe cho 1a dinh nghia hay
nhat vé sy sang tao, gilip ching ta co cai nhin sau sac vé diém xuat phat
cda nhin t6 Wow. Ong gidgi thiéu khai niém vé "su két hap" (bisociation)
hai diéu khong lién quan gi dén nhau dé tao thanh mét cai mdi, cai thi
ba. Néu dugc két hop dung cach, két qua mang lai sé ¥ nghia hon rat
nhiéu so vdi khi hai thit dé ding riéng 1¢. Diéu gi d6 thuc svw sang tao sé
gitip mang lai nhitng gidi phap mdi chua timg cé trude day. Ban biét ban
c6 kha nang sang tao khi ban nhin thdy mét diéu gi d6 va c6 cam giac
ring 1 cong 1 sé bang 3. 6 chinh la nhén t6 Wow.

Thé gidi chita day nhiing vi du vé "sy két hop” nhu ngudn gbe cia
s\ cai tién sang tao. C6 1é vi du dién hinh nhat gan day la Apple khi
thuong hiéu nay két hop hai v twdng hoan toan khéng lién quan dén
nhau - may nghe nhac MP3 va kho Iuu trit &m nhac tryc tuyén - két qua
la iPod ra dai. David Byrne ciia nhém nhac Talking Heads d4 ching minh
dutge tiém nang sang tao dic bigt cia PowerPoint. Hay mét vi du cé y
nghia hon, khi nhitng ngudi linh My & Iraq viét thu vé nha hdi vé Sqi day
ngd ngan (Silly String).* Hoa ra, tro chdi tré con nay lai ¢6 thé giip phat

“Sily String 13 mdt 1 chai tré con, 1d mt loai binh xt xit ra s01 ddy nildng c6 dp dan hodi vén mau sac
s4c 83, '
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hién cac day thép gay nd min trong mét cin phong tdi. Néu nhimg ngudi
linh nay xit soi dy ngd ngan d6 ra va nd 10 limg trén khong, thi lic nay
chang ¢6 gi 1a ngd ngan ca. Vi s¢i day d6 khi dugc két hagp trong thdi
chién sé& gitip bao vé dugc mang song ctia ngudi linh.

Ngudi tiéu ding yéu thich nhan t6 Wow ma ho tim thay trong cac
thuong hiéu sang tao. Tit lau, cac chuyén gia cdi tién nhu Michael Porter
va Gary Hamel di tuyén bd rang sy cai tién dan dit twong lai cia cac
doanh nghiép. Didu quan trong 1a nhan t6 Wow khong phdi 1a mét 1¢i thé
bd sung thit yéu nao d6, va n6 hau nhw khdng bao gid xuat hién néu
khong c6 sy tw duy va phoi hgp 16n. Daviv Aeker dinh nghia né mét cach
16 rang nhat: "Su khac biét giita y tudng tang thém va y tudng cap lay
thta (exponential idea) ndm & kha nang pha vd cic rao can gy trd ngai
cho sy suy nghi sang tao cia doanh nghiép”

Péi véi nhitng ngudi tidu diing c6 cach nghi gidong nha dau tu, sy
sang tao giip ho nhéan thic vé& médt twang lai thd vi hon. Néu ching ta
séng trong mot thé gidi day nhitng san pham thiéu tinh khac biét, it sang
tao va khong tao dugc sy nhiét tinh, titc la chiing ta dang séng trong mét
thé gidi dm dam, xam xit. S sang tao kéu goi moi ngudi ¢ khidp noi theo
duoi sttc hdp dan cda nhing thuong hiéu ¢ ning lugng.

Cling khdng c6 gi ngac nhién khi nhiing thuong hiéu nay cé vé
khién moi ngudi tré nén nang déng hon trong vai tro ngudi tiéu dung.
Nghién ctru cua chung téi cho thdy con ngudi thdt su trd thanh nhimg
nha qudn ly tiéu dung thong minh cua chinh ho. Ho chti ddng hon trong
viéc lza chon thuong hiéu va ho tim kiém nhitng méi quan hé thuong
hiéu sau sic, y nghia hon. St trung thanh déi véi thuong hiéu di 0 trang
thai bi dong sang chd dong. Ngudi tidu ding chi trong nhiéu hon dén
viéc chon Iira nhitng thuong hiéu nao luén gy bat ngd, tao cdm hing va
dwa ho vé phia trudc.

THUONG HIFU HAP DAN LA THUONG HIEU NOI THAT

M6t trong nhung dau an cla cac tac pham sang tao vugt trdi la
chuing ¢6 vé thanh that déi véi moi nguodi. Tac pham sang lao vi dai fa



Bong bong thuong hiéu 133

tac pham c6 tinh xéc thuc va sy trung thuc gy nén tiéng vang trong
cong ddng, va tao cam giac rang noé khong thé khac di duge. Cau néi
"Nghé thuit la mot 16i néi doi ndi 1én syt that” cia Pablo Picasso cang thé
hién dugc nhiéu diéu vé cac thuong hiéu sang tao - d6 la chiing khang
Itra déi; moi ngudi cdm thay ho khéng thé cudng lai su that dugc phai
bay trudc mdt ho. Mic du thuong hiéu sang tao 1a mét phin cda hoat
déng marketing, nhung ching gitp ching ta hiéu sdu hon vé sy that ma
tat ca chung ta déu mudn tin. Nhimg thudng hiéu nay giip ngudi tiéu
dung nhin thay duge ¥ nghia ma ho muén tim ki¢m.

Gidng nhu bat ky dita tré nao timg dugc di xem Sea-Monkeys (Khi
bién) do tap chi Boy's Life t6 chitc, chl nghia tiéu ding va marketing
khong phai lic ndo cing néi that. Lich st cho théy viée ban thuong hiéu
cho ngudi tiéu ding chira day nhitng 16i néi déi v hai, cing véi mot
luong 16n "thudc théi mién.” Co thé quay trd lai thdi diém nhing ndm
dAu thé ky 19, khi cac thuong hiéu chinh thie bit diu ndi lén vao thai
diém khi chi nghia tién dung dai ching xuat hién va ngudi dan bat dau
ddi héi phai ¢6 sy ddm bao vé chat lugng san pham phu hgp. Trong thé
kv tiép theo, cac thuwong hiéu bat dau tao ra sy khac biét cho riéng minh,
va cac cong ty nhan ra rang ho cé thé cé duge nhitmg khoan 1¢i nhuan
dang k€ néu biét tao ra difm vuot trgi vé tdm 1y nhu dia vi va uy tin.
Trong nhitng thap nién ké tiép, nhimg chuyén gia marketing da dua ra
nhiéu tuyén b phitc tap chura ting c6 vé thuong hiéu, va nhiéu ngudi da
vuot Ién trén gidi han vé tinh chan that. D6 1a mot su phat trién cda mar-
keting ma gan nhu khong gap phai bat ky can trd nio trong sudt phan
16m thé ky 20.

Thuc su phdi dén dau thap nién 90, ngudi tiéu ding méi bat dau
nghi van vé nhitng tuyén b4 ma nhing ngudi lam marketing dua ra. Néi
mot cach nghiém tic, Subaru Impreza c6 thue su gidng nhu loai nhac
rock ning khdng? Nguoi tiéu ding tir 1au dd khong con bi phinh pha bdi
marketing m¥a. Ho bt dau danh tra lai, tham chi con mdi ludt su khéi
kién nhitng quang cao c6 ndi dung khéng that. Ho mudn nhitng thuong
hiéu trung thuc, nhiing thuong hi¢u khong bi quang céo cuong diéu.
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Chung ta thay dugc diéu nay ti thanh cong cia mdt vai thrrong hiéu méi
nhu Starbury, giay thé thao cia ngoi sao béng ré Stephan Marburry, san
pham nay chi ban vai gia 14,98 do-la - bang 1/10 muic gia cda giay Nike
Air Zoom. Cau lac bd Tesco khéng cé vé gi 1a mot siéu thi ma né nhu
mot ngudi bao mau cho cac ba me tré. Pdi vdi nhitng thuong hiéu nay,
ngudi tiéu ding cam thay ho dang mua sy chan that,

Sy n6i day cia ngudi tiéu dung ddi véi marketing tao ra phan 1dn
“théng tin hoan hio," va théng tin ndy da xuat hién trong bdi canh nganh
truyén théng dang phan manh. Cum tr nay xuat phat tit Iy thuyét tro
choi va né d& cap dén mét trang thai khi mot déi thd ludn biét rd ve
nhiing nguoi chai khic, nhu kidu théng tin canh tranh thudng xuyén
dutoc cap nhat khi xuat hién. Theo thuét ngit marketing va quang cao, sy
hién hiu bat ngd cda théng tin hoan hdo da can bing tinh huéng va
mang dén cho ngudi tiéu ding kha nang bac bd cac tuyén bb théi phong
vé san pham. Dic biét, sy phat trién cia Internet da tao cd hoi dé ngudi
tiéu dung dap tan hinh thic quang cdo cudng diéu bang cach ty tim kiém
va chia sé thong tin vdi nhau.

Mét trong nhitng phu pham quan trong nhat clia thong tin hoan
hdo 13 su khdng dinh vé vién canh hiu hién dai - vién cinh cho ring
khéng gi c6 thé che gidu dude su that la ching ta that sy khang biét
minh dang hudng dén dau. Nguoi tiéu ding bt ddu nhan thiy ring,
nhimg t chitc ma ho ting dat rat nhiéu niém tin khong duge ny chi nhy
ho nghi. Sy gia ting cic vin d& khong thé gidi quyét dugc da néi 1én dicu
dé6, ¥ xung dot vé e tudng cho dén bién d6i khi hau, tit tinh trang di
dén toan ciu cho dén su can kiét cdc ngudn tai nguyén. Khéng c6 su that
nao ton tai duge 1au. Moi ngudi mua ¢é phiéu cla Enron, céng ty ma Tap
chi Fortune binh chon 1 "Céng ty cai tién nhat nirdc My trong sau nam
hoat dong, dé roi kham pha ra sy gian lan tai chinh cia né. Mei ngudi
cho ring thirc phdm va xe hoi la nhitng thit an toan, dé rdi phai di mat
v6i sy nguy hiém chét ngudi cda khudn E.coli va cac dgt thu hdi san
pham cia cac hang xe. Cac bac phu huynh nhan ra ring ho khéng thé
tin tuéng vao dau may xe hta Thomas the Tank Engine hay bét cit do choi
nao lam t Trung Quéc.
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Hoat déng marketing da duy tri trong trang thai nay cho dén tan
ngay nay. Nhung c6 mot thuc té 1a chu nghia hdu hién dai gid ddy dang
la xu hudng chu dao, du ngudi tieu dung cé biét hay khong. Rat nhicu
ngudi ¢ khap noi chap nhan nhu mot didu hiéu nhién 1a céc chinh tri gia
la nhitng ké noi ddi, cac doanh nghi¢p 1a nhitg ké tham lam, con khoa
hoc thi luén that bai. Khi néi vé marketing va thuong hiéu, ngudi tidu
dung bi bé mac véi cam giac ton throng, hoai nghi va ¢ 1ap.

Khi tién hanh nghién ciu, nhitng chuyén gia marketing kuon duac
khang dinh vé diéu nay khi ngudi tiéu ding cho biét ho mudn san pham
X nhung cling mudn san pham canh tranh ciia n6 1a Y. Nguoi tidu dung
khong muén nhitng san pham khéng that hodc qua cudmg difu dudce han
thdng qua nhitng quang cao théi phong qua muvc. Nhung dong thi, ho
cing khong mudn nhing san phim chung chung, khong hip dan va
khién ho mat hét moi khao khat va cdm xic.

Nhimg duong nhu moi ngudi ngdy cang nhan ra rdng mat sé
thuong hiéu dang dugc quan tam. Chiing téi tin ring, cung vdi su sdang
tao, tinh chinh truc cua thuong hiéu trd nén dang tin cay hon. Ngudi tiéu
ding sé bi cudn it vao nhing thuang hiéu ma ho nhan thy dang né
luc virgt qua nhitng thit trin tuc dé trd nén ditng dén, thing thin va xac
thuc hon. Nhitng thuong hié¢u nay vagt qua duec thai dd hoai nghi cia
nguoi tidu dung vé marketing, cho phép ngudi titu dung tin tudng ma
khong nhan thiy c6 su gid déi nao & diy. Chuing gidi quyét duge mau
thudn cia ngudi tidéu dung vi ching dem dén nhimg gi dd cam két.
Ching Jam tang chat hrong, su yéu thich, su cdi tién va hy vong vao mot
ngay mai, néu khong chung ciing chi nhéan lay nhirng ch?f trich va hoai
nghi ma thoi.

SU SANG TAO VA CAC THUONG HIEU HAP DAN

Khi két hop hai yéu t3 nay véi nhay, vai tro ctia sang tao trong
bong bong thuong hiéu cang trd nén rd rang hon. Ngudi tiéu ding thiéu
kv vong vao hau hét cac thuong hiéu. St sang tao trong suy nghi ¢o vai
tro quan trong chua tng co trong viéc mang lai hy vong. Vi ngudi ticu
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dung bé qua viéc didu chinh va chuyén sang kham phéa nhiing thay ddi
cd ban ctiia mat thé ky rat tré, nén sy khao khat sang tao dang lon lén
timg ngay. Trong mot thé gidi bang thong réng vo han (limitless broad-
band), phan 10n ¥ tudng déu ndm trong tim véi cia ban phim, diéu nay
kich thich su bung né cia gidi tri va sut tu thé hién, khi 46 hau hét cac
thuong hiéu sé trd nén hét sie tim thudng va nham chan. Ching khong
theo kip duge vdi chi s6 IQ sang tao cia khach hang.

Gid day, c6 thé ndi rang, su sang tao 1a yéu td mai khong thé thiéu
trén thi trudng vi né mang lai sy chin that, tién bd va 1a noi dé tim ra
cAu tra 15i cho nhimg bat én trong cudc séng. Du trong linh vuc truyén
théng, trong dich vu khach hang, trong cac san pham, kién tric, thiét ké
hay frong khoa hoc - hay trong cac muc dich theo dudi khac - thi ngudi
ta ludn can cé sy cai tién va nhitng y twdng sang tao bdi vi né 1a ngudn
an Ui chura ting ¢é trude day. Ngudi ticu dung dang trong cudc hanh
trinh khong nging nghi cia ho, tim kiém nhimg y twdng mai, nhimg céi
tien moi va huang di mdi. Chinh sy sang tao khuyén khich con ngudi mo
vé tuong lai va nudi dudng nhiing ¢6 gang dé thuc hién duoc diéu dé. Do
1a mot didu ky di¢u.

Nhung néu chi chi trong dén hién tai, han hét cac thuong hidu sé
khéng thé vé nén biic tranh vé hy vong va nhing ¥ tudng mai. Ho khong
c6 thoi gian dé suy nghi vé nhing 101 hita trong twong lai, va nhu vay,
ngudi ticu dung (nhu nhiing nha dau tu) dang ha minh xuéng dam dong,
gy nén su suy gidm kha nang nhén thic vé thuong hiéu va su tri tré cda
thuong hicu, va khuyén khich su hinh thanh bong béng. Ngudc lai,
nhitng thuong hiéu ludn nghi vé titong lai - ludn tin vao su sang tao va
nguén cam himg trong moi viée - sé trg thanh mot phan gan lién véi cude
s6ng cia con nguoi trong nhitng nam sap ton.



Chuong 5

CHAO MUNG BEN VOI
THE GIOI TIEU DUNG
Binh luét Moore 1a su pha vd cua Binhi fuat Murphy.

Moi thit dang ngay cdng trd nén ot han
-The Economist, thang 2/2003



lex Tew, mdt thanh nién 19 tudi tai Wiltshire (Anh), 1a ngwdi khai
Athéc sic manh cia blog d¢ nhanh chéng méd rong quy mé hoat déng
kinh doanh. Dé kiém tién déng hoc phi, Alex chgt ndy ra § tudng ban
quang cao trén mat trang web do chinh cau tao ra vai tén goi "Trang chu
tridu do-la.” Trang web nay tuong duong vi mot bang xép hang duge
lam tr mot triéu pixel, mdi pixel ¢6 gid 1 do-la. Alex d. thuyét phuc gia
dinh, ban bé mua nhing pixel dau tién, va ddng thoi nhan tin trén cac
blog. Cdu bat dau nhan dugc yéu cau cia gidi truyén thong Anh va ké
tiép la chau Au, My. Luu luong din t6i trang web nay tang vot va trang
chi cda Alex gid ddy trong nhu mot Times Square (Quang truwdng thoi
dai) truc tuyén. Trong vung mot vai thang, anh chang d3 ban hét 1 triéu
pixel, git 1ai 1000 pixel cudi cung dé ban dau gia trén eBay.

Vay Alex 1a ai?

a. Npudi tiéu dung?

b. Nha quang cao?

c. Cong ty truyén théng?
d. bia chi Internet?

¢. TAt ca nhitng tht trén?

Cau tra 101 chinh xac 1a “e” - va d6 chinh la diém mau chét cda
chuong nay. Trong rat nhiéu cach, Alex chinh 1a hién than cho cac dic
diém quan trong khac cda thé gidi mdi ma ching ta goi la "Thé gidi Tiéu
dung,” mdt ving dat ky didu, noi gap gd cda kha ning tudng tugng va
thiye té, sang tao va thuong mai, cong nghé va dam mé. Day 13 noi nguoi
tieu ding ¢6 the sd hitu cong nghé hién dai chira ting ¢6 dé hinh dung
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vé nhimg gidc ma diy tham vong va thé hién chinh minh mét cach song
dong hom, va didu nay mang dén cho ho sitc manh khéng ngd 4@ thay
déi cac méi quan hé cda ho véi cac thuong hiéu. Thé gidi biang théng
rong nay cudng diéu hoa hanh vi tiéu dung thanh cac nha phé binh, nha
sang tao, cac dang sinh thanh, ngudi mua hang va dan ching. Va né lam
tang ky vong ctia ho vé cac thirong hiéu va théi khéng khi vao bong béng
thuong hidu.

Chi ¢6 su thay d6i ban chat co ban ctia ngudi tiéu dung mdi c6 thé
gidi thich cho nhitng théng ké nhu: VA hai kich cda My "Tat cd trong gia
dinh” (All in the Family) c6 ty 1é khan gid xem truyén hinh 1a 34% trong
nim 1972 so véi 14,6% cda cudc thi Than twong dm nhac My (American
Idol ) nam 2008. Nhac chuéng dién thoai Crazy Frog lot vao Top 10 dia
dan & Anh. Super Girl, phién ban Trung Quéc cda chuong trinh Idol
(Thdn tugng dm nhac), thu hit 1/3 dan $6 nude nay trong vong thi cudi
cling va ¢6 8 triéu ngudi tham gia binh chon. Mot nghién ctu ctia Fortino
Group du doan rang nhitng tré 1ir 10 dén 17 tubi sé danh 1/3 cude song
ciia ching (23 nam) trén Internet. Theo théng ké cda Nielsen SoundScan,
doanh sé ban dia CD trong nam 2007 da giam 19%. Thi trudng may tinh
ca nhan toan cau sé ting gap d6i vao nam 2010. Hon 17 ty thiét bi sé
duge két ndi internet vao nam 2012.

Trong Thé gidi Tiéu ding, moi ngudi c6 thé cé cach hanh xit khac
nhau, nhung ho vAn khong ngimg theo dudi nhitmg nhu cau va mong
mudn cia con nguoi. Chung ta luén c6 nhiéu ban; nhwng gio ddy, chung
ta cung stt dung Facebook va MySpace. Ching ta luén dé cho cac ngén
tay lam viéc, nhung gio day, chung ta s\t dung Google va Craigslist.
Chung ta luén chia s¢ nhitng khoanh khac dang nhd, nhung gio day,
chung ta c¢o Flickr va Shutterfly. Chiing ta ludn giir lai cAc danh sach,
nhung gio day, cming ta 6 Del.icio.us. Chning ta luén goi dién cho i tré,
nhung gio day, chiing ta nhan tin cho chiing. Va ching ta luén xem phim
nY Hollywood, nhung gid day, ching ta tdi ching tryc tiép nt nhing
trang web nhu ABC On Demand.

Van dé & ché 13, nhiéu céng ty van con dieu hanh cic phong mar-
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keting cia ho theo 18i tu duy cii nhu thuyét phuc, st dung cac phép do
luomg, theo ki€u "ching ta va minh." Ho khéng nhin thiy duge nhimg
thay ddi vé hanh vi clia ngudi liéu dung dién ra ngay trude mit ho. Két
qua 12 ngudi tiéu ding ngay cang roi xa ho va ching ta tiép tuc chimg
kién cac phuong phap do ludng thuong hiéu dan mat hét gia tri. Chinh
nhing doanh nghiép nay khéng nhin thdy dugc bong béng thuong higu
dang xuat hién xung quanh minh.

Muc tiéu cda chiing t6i trong chuong nay la mé td mét lanh dia
méi, noi ma ngudi tiéu dung cung tham gia vao viée diéu hanh thuong
hiéu. Chung i doin rang ban khéng nhimg quen thudc véi cac xu
huéng truyén thong va ki thudt sé ma da timg dwge néi dén, ma con
dang gidi quyét nhing tac déng cia chiing déi vai cac chién huge mar-
keting cia ban. Nhung moi thit thay déi nhanh dén mic hau hét chiing
ta déu dang vat 16n dé hiéu dugc tac ddng toan dién do, d€ nhin thy
ciuoc tong thé théng qua nhitg chi tiét nhd, va dé c6 thé dién dat dugc
bang 13i. C6 thé ban c6 nhitng suy nghi cu thé, nhumg lai khéng c6 mét khai
niém thdng nhat vé cach tiép thi dén Thé gidi Tieu ding mdi nay. Gidi
quyét van dé do chinh 1a muc dich cia ching t6i trong chuong nay.

CHUOT MAY TINH VA CON NGUOI
SU CAI TIEN VA BAN CHAT TU NHIEN CUA CON NGUOI

Khi bat dau viét chuong nay, chung t6i dit dinh dé cip dén toc do
cai tién va su can thiét d€ cac thirang hiéu phai theo kip né. Chiing toi
dinh trich din l&i tién doan gid day da trd nén ndi tiéng cia Gordon E.
Moore, dong sang lap vién cia Tap doan Intel, ngudi ma trong nim 1965
da dy bao ring sb lwong béng ban din trén méi con chip silicon c¢6 thé
tang 1én gip d6i sau mdi hai ndm hodc hon, mdt md hinh ting trudng
hinh hoc ma phan 16n da duoc chimg minh 1a dung. Pinh luat Moore da
tré thanh hinh anh so sanh an du cho tdc 4o thay ddi nhanh chéng trong
thé gioi ngay cang thay d6i nhanh chéng nay. Chinh téc d§ phat trién phi
tuyén tinh nay da giai thich 1§ do vi sao chi mat 13 nam d¢ phat minh ra
tivi, 4 ndm dé phat trién Internct, trong khi phai mat dén 38 nim dé
radio co thé dén dugc véi 50 triéu ngudi nghe dai, cing nhu nguyén
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nhan vi sao céng viéc ma Britannia phai mat gan 200 nam d¢ hoan thanh
trong khi Wikipedia chi mat 6 ndm ma théi.

Tuy nhién, do téc dd thay dé1 qua nhanh, ngay ca chd dé nay cting
bi bo lai phia sau. Tdc dé khdng con 1a van d¢ nita. Su khac biét dang chi
y vé Thé gi6i Tiéu dung ngay nay chinh 1a bdn chdt cua su thay déi da
thay doi. Su thay d6i gio day khong dién ra theo tuyén tinh hay hinh hoc,
ma difn ra dudi dang giao thoa. Mot thay déi sé anh hudng dén tat cd
cac thit khac. Mol thit gid day néi lién voi nhau, that khé dé hiéu hét duoc
y nghia ctia mot su thay déi riéng 1¢ nao d6. Mbi sy thay ddi déu c6 tac
dong lén toan vil tru va sau d6 ban sé trd nén bdi rdi khi mét cd ché xa
x0i, chang lién guan nao dé cing thay déi. Lam sao diéu d6 c6 thé xay
ra duoc?

Hay nhd lai tinh hinh thi truong tiéu ding khoang 5 nidm vé trudc,
_thdi ma modem quay sb van dugc sit dung. Trong nhitng nam dau cia
c6ng nghé Internet, viéc gii email va doc thong tin tiY cac trang web tinh
la hinh thitc marketing, twong ty nhu viéc phat hién ra déng d4. Né cho
phép cac nha quan ¥y thuong hiéu tao ra mot sd cong cu mai, nhung chi
yéu vin phai dua vao cac mé hinh ci d€ tao ra cac théng diép va van sit
dung cic phudng tién truyén thong dé trao déi voi ngudi tidu dung.
Internet Jam tang thém sy phan kich cho hoat déng marketing cda ching
ta, nhung no khéong phai la mét cuéc cach mang cg ban.

Thé roi, bang thong rong ra doi, va né gidng nhy viéc phat minh
ra banh xe. Nhimg dudng dng 16n md ra nhimg dong chdy tiém nang 19n.
Bing théng rong dem dén syt luu trif, truyén tai va truyén théng. Bong
nhién, cac ndi dung trd nén hoan toan midn phi va ludn cd san bat att luc
nao. Theo thuat ngit kinh té don gidn, sy phat trién nay da khién noi
dung phu thuéc vao thj truong. Gi¢r day, néu khong thé hién ngay duge
sic thu hut, sang tao, va kKhac biét, noi dung dé sé trd nén vo gia tri.

Ba yéu t6 nay c6 tac dung thay doi quan trong, lam ting cach trai
nghié¢m, si¥ dung trang web, giao tiép va gidi tri clia con ngudi cing nh
cach gioi thiéu va dua thuong hiéu cia cac doanh nghiép vao cuée song.
Chinh nhitng déng hye gidng nhau nay - nhing ddng lue thay dai mai mat
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trai nghiém cda chuing ta vé web - di tao nén mot chét xic tac cho sy
bién ddi mang tinh xa héi manh mé gitta ngudi tidu dung - diéu sé dugc
dé cap dén trong phan con lai cia chuong nay. Bang thong rong két noj
thé giol, khong chi voi tdc dd ma vdi dung luong 1én hon dé chiza dung
sitc sOng cia loal nguwoi: do 1a nang lugng qua hinh thite thé hién va bang
Cac y tudng.

M4t trong nhitng két qua cda sur thay déi nay 1a khong thé dir doan
duge cac tac déng cla s cai tién d6. Ngay nay, tham chi chiing ta khong
thé hinh dung duoc nhimg cdi tién nao sé xuét hién va dnh hudng cda
chung ddi voi xa hdi ra sao. Tham chi ching ta khong biét minh can mét
su cai tién cho dén khi nhiing 10i ich ciia né duge chimg minh trong cude
song cia chinh ban than minh. Nha vat 1y nguoi Ditc Max Planck da titng
noi: "Chan Iy mdi gianh chién thang khéng phai bang cach thuyét phuc
va lam cho cac @i thi clia no nhin thay anh sang, ma l1a bdi d6i thi cda
no cudi cung réi ciing diét vong va mot thé hé méi quen thudc véi no sé
truédng thanh." D6 6 thé Ja cach ma hau hét ching ta cdm nhan trong
thoi gian nay vé dong chiy ddi mdi ma minh phai d6i mat chi trong vong
> naimn.

Ngay ca khi ta van dung kién thire va cac cong cu hiru hi¢u nhét
clia minh d¢ ¢d hinh dung ra sy cai tién, chuing ta c6 thé diing hoac cling
¢0 (€ sai. Néu ban thuge thé hé Baby Boomer, hay ngiti xem ban c6 thé
tra 16i nhy thé nao néu duge hdi vé phuong tién ma con ngudi sit dung
d¢ dén cong 4 trong thap nién 60. Han ban cho ring d6 1a may bay phan
luc ¢ nhan (hay mét loai phuong tién giéng nhv trong phim hoat hinh
Jetsons). Ban sai, nhung it ra ban cing gan dung, néu dya trén co sd 1a
cong cu giznmo da dvoce phat minh va thid nghiem. Nhung hay tu hoi mot
cdu hoi tuong 1y hic nay: Ching 1a s¢ di lam bang phuong ién gi vao
ndm 20507 Khdng c6 cach nao d@ biét duoc, bat cif thit gi cing c6 1y, ké
ca khi nang 1a ching ta sé khong di 1am nita, cong viée sé tim dén vdi ta
hoac ching ta s¢ lam viéc trén mat trang.

Su d6i mai ngay nay khién tat ca chiing 1a trd nén 16 bich. Trudc
day, sit ddi mdi do gidng nhu mot diva tré bude theo nhitng gi da di trudce
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a6, nhung gio day, su déi mdi cd xu hudng tao ra nhing budc nhay vot
lon, khién ta khong thé niao doan duoc tudng lai néu chi dua vao trai
nghiém trong qua khit. Néu ban cho rang ban hifu dugc cach thic thay
dai cda moi vat, chic chén 1a ban dang gap rac roi, bdi vi gio day, moi
thtt thay déi theo cach ma ban khéng thé nhan ra, chit chua néi la hiu
dugc.

Bai hoc cho cac thuong hiéu 1a yéu té "cai gi" trong ddi mdi khong
con bat hién hay c6 thé du doan duge. Ban khong con cé thé chudn bi
cho sy ddi m&i, ma chi ¢6 thé linh hoat va uyén chuyén va cd gang di
chuyén theo chung. Va hay lvu ¥ rang, méi thé hé déu c6 chuan muc
riéng vé nhitng gi binh thudng. Chimg néi lap la mét bénh ly thuong gap
& nhitng dita tré 15 tudi, nhung nhitng nguoi & tudi ti tuan c6 thé tu hdi
vi sao chiing ta lai néi nhing dia tré hanh déng nhuw nhimg con chim.
Piéu nay chi ra bai hoc 1a "Ping 1am theo ¢ong nghé, hdy lam theo hanh

vi.

Trong khi mjt sé nguei cho rang sy déi méi lam cho ban chat con
ngudi trd nén tién bo, chung t6i lai néi vé dieu d6 thudng xuyén hon,
nhung theo cach khac, d6 1a cong nghé phat trién chid yéu nham dap 1ing
mong mué6n cda con ngudi. Anh em nha Wright hin da khong ché tao ra
may bay néu con ngudi khong mudn di xa hon va nhanh hon. Wozniak
va Jobs hin da khéng tao ra chip Apple dau tién néu con ngudi khang
tim kiém mét chiéc may tinh ca nhan - thit luén c6 sén khi ho cAn dén.
Tim Berners-Lee va cac cong sy han da kKhong phat trién Mang Toan ciu
- World Wide Web - néu moi ngudi khong tim cach chia sé thong tin
nhanh hon.

Chung t8i nhan manh diém nay bdi vi phan con lai cda chuong sé
dugc st dung dé md td rat nhidu thai ¢ va sitc manh tiéu duing vita mét
kham pha, va chinh nhitng diéu nay budc cac thuong hiéu phai thay doi
hinh thitc cam két vdi khach hang. Diéu quan trong la phai luén nho
rang, mac du coéng nghé bing thong rong va di dong cho phép ngudi tidu
diing ndm bét nhitg sitc manh d6, nhung chinh ban chat con ngudi da
khién céc nha cdi cach tao ra cdng nghé do.
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Vi thé, néu van tic gian va khang khiing cho rang thuwong hicu sé
khong bi roi vao hoan canh nay néu khéng cé cong nghé, ban da hoan
toan sai lam. Nguei tiéu dung chi don gidn lam theo ban nang cia minh
va diéu do sé khong ngimg tao ra nhicu cai tién hon dé hé tro ho.

NGUOI TIEU DUNG LA NGUOT SAN XUAT RA NOI DUNG

Mot trong nhing thay doi co ban nhit trong Thé gigi Tieu dung
mdi nay 1a vdc mudn khong nging duge lang nghe va duge tham gia clia
ngudi tidu dung. Moi nguoi khéng con mudn ngdi lai d€ nhan dwoc nai
dung ma cac thuong hiéu mang dén cho ho. Ho viét blog, vlog (blog bang
hinh anh), tag, mebo, podcast, twitler, wiki va ning dé ¢6 tiéng noi ¢ moi
linh vuc, Ho ton hang gio dé cham soc cac trang MySpace, Mcho va
Facebook ctia minh nhiam khang dinh ban than va bay 4 v kiér. vé cudc
song, thé gidi hay chinh thuwong hiéu cia ban. Ho "muon" ndi dung tw
hang nghin nguén thong tin chuyén nghiép va khéng chuyén nghiép, ké
ca trang web thuong hiéu cda ban, @€ tao ra cac tng dung hon hap, cac
doan phim ca nhac hay cic doan phim thu lai cho trang MySpace cda ho.
Néu ban can bang chimg chiing td thé gidi truyén thong ci dd hoan toan
bi dao 16n, hiay xem cudc khao sat gfm day cua Bolt Media, mot trang web
két ndi gidi tré d€ thay rang chi cé 1/3 s6 ngudi duagc héi ¢o thé ké tén
mét trong bén mang ludi truyen hinh My,

Nhing nguoi s dung blog va dién thoai di dong da xéa boé khoang
cach gitta mét ca nhin va nhém ngudi nghe tap thé. Ngay nay, may linh
xach tay va dién thoai di dong cling ¢6 chire nang giong nhu mét may in.
Cac blog chang khac nao noi boe 16 cam xic vo tan; mot nhu cau duoc
thé hién chinh minh, ngay ¢ khi ching ¢ ai nghe - nhimg gid day, moi
ngudi cé thé bat dau ling nghe. Ngwai tiéu dung da trd thanh nha bao,
kénh truyén thong, nha sédng tao thuong hiéu va doanh nhan. Ré rang,
su phat trién cia blog phan anh dugc wdc mudn lén Jao cia ngudi titu
dung 13 duge phat bicu ¥ kién va duoc lang nghe. Ngay nav, 26 tricu blog
dang hoat déng véi sé ngudi truy cap tai My 1a 57 triéu. Blog ¢6 anh
hudng 1dn nhat tai chau A, trong dé Trung Qudc dan diu vdi 42 trigu
blogger tham gia tao lap va chia s¢ ndi dung.’
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Du phan 14 trong s6 110 trigu blog trén thé gidi khong dua ra ndi
dung gi dac biét ngoai nhing thi vo thudng vo phat véi ban bé va nguoi
than, nhimg hang nghin blogger van thu hit dudc s6 hrgng doéng dao doc
gia, va cadc nhom nho nhu Gawker, Engadget, Perez Hilton, Apartment
‘Therapy va Huffington Post di tao ra luong ngudi doc rat Iom. Ngay thoi
diém hién tai, cac blogger da trd thanh nhing ngudi "dinh huéng” du
luin, nhing nhan vt tién phong trong viéc bao vé sy that - nhitng ca
nhan ma ngudi titu dung tin tudng ring sé co tiéng néi trung thuc,
khong théu dét hay bia dat.

Hoal déng viét blog tao nén xu hudng chu trong dén néi dung.
Trong khi trude day, ndi dung cin phai cd cau tric, phai duge cac nha
quiang cao hoiac cac chuyén gia phu trach mang ddam nhan, nhung gio
dav, ai ciing ¢6 thé quyét dinh ndi dung ndo sé trd thanh chi dé néng.
Rlog trd nén dang tin cay dén mic ngudi ta nghi dén viéc dung né nh
mor chién hrge truyeén thong cho cac thuong hidu. Cac blog nhu Gizmodo
va Engadget dang ngay cang trd nén cd ¥ nghia quan trong doi véi thanh
cong cda cac sdn pham dién td tiéu ding. Doanh nghiép khap noi bat
dau g16i thiéu cac blog cia cong ty minh, dirge viét bdi cac giam ddc didu
hanh hodc 1anh dao céng ty. Cac thuong higu tién tién nhat dang thiét
ké chién lude dé tham nhép vao swc manh "dinh hudng” du ludn cda cac
blogger ndi biéng, tie do két hop ching vai thong tin cai ticn hodc cac san
pham mdu dé gay tiéng vang trén thi truong.

Trong khi do, khi két hgp voi nhau, blog va vlog (mét dang blog
hinh 4dnh), chi mat mot bude nhé dé tao va YouTube ra doi, cung cip
thém mot céng cu mdi cho ngudi tiéu dung. Voi mat the vién gém hon
78 tridu doan phim ngin va hon 130 triéu doan phim khic duwoc tai 1én
moi ngay, YouTube nhanh chéng trd thanh thudng hiéu s6 ditng thi 3,
chi sau Apple va Google, va 1a trang web phat trién nhanh nhat trong ltich
st Internet. S pho hién cda YouTube thu hiit mét s6 lugng 1én thi phan
cua thi truong quang cao tryc tuyén tri gia khodng 36 ty do-la - noi ban
than nd dang phat trién rat nhanh vdi téng gia tri quang cao toan cau
vao Kihodng 446 ty do-la. Tuy nhién, d6 cang 1a cach ma ching ta dd ting
cam nhan vé Yahoo vi Netscape. Cé 1& con qua sém d€ hy vong vé nhiing
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két qua tét dep trong linh vic cong nghé sé.

Ngudi tiéu ding ciing dang phat di tiéng néi ciia minh théng qua
podcasting (mot dang blog tiéng). Ho tao ra cac chuang trinh néi chuyén
ctia riéng minh béng cac bai binh luin, danh gid sdn phdm, ca nhac va
tin titc... ma khong bi phu thudce vao hé thong séng vé tuyén mait dat.
Cac cong ty da bat dau chi ¥ dén tién ich ndy ciing nhu pod va v cast-
ing. Microsoft da kham phé ra mot hrgng 1dn nguoi yéu thich dién dan
"Kénh 9" ma hing nay phat trién cho cong dong nhiing ngwdi sit dung
Microsoft. Ford sit dung podcasting dé ban chat hrong, con Vanguard
gidi thi¢u mét chubi san pham c6 @n goi 1 "cude néi chuyén thing thin
vé dau tur".

Cac phudng tién truyén théng huy dong thong tin tit khach hang
(Consumer-Generated Media - CGM) da trd thanh kénh truyén thong da
phuong tién, phong phu bat tn ma cac thuong hiéu khong thé kiém soat
duge. Cac hinh thitc nhu truyén tai cac doan phim, chia sé dm nhac, hinh
dnh, céng nghé RSS, ndi dung ca nhan, tim kiém tap thé, danh gia san
phiam, va két ndi mang x4 héi déu 1a cong nghé, va nhing cong nghé nay
tao ra céng cu cho ngudi tidu dung dé xem xét, danh gia cac thuong
hiéu. CGM gitp ngudi tiéu dung xem qua cac mo hinh kinh doanh truyén
thong dé c6 thé phan bac lai cac thuong hiéu - hoic giéng nhu Alex, lap
ra mot doanh nghiép cua riéng minh.

Cac md hinh kinh doanh c¢6 ngudn gbc tit md hinh thanh cong
CGM dang ngay cang phat trién. Nhitng nhan vat tién phong trong linh
virc Am nhac 1a ngdi sao nhac nhe ngudi Anh Lily Allen va The Arctic
Monkeys - nhiing ngudi da tao ra xu hwdng va ban cdc album nhac cua
minh théng qua trang MySpace ca nhan. Cac nghé si mdi nhu Kate Nash
va Jamie T. cling st dung cung mot md hinh va dang nhan dugc su Gng
ho cia moi nguoi. Dia don "Crazy” cia Gnarls Barkley la bai hat ddu tién
leo 1én bang xép hang tai Anh nhd s6 1an tai xudng, 20% thinh gia truy
cap no théng qua dién thoai di dgng. Radiohead gidi thiéu album mdi
triec tuyén ma khong ghi gia, thay vao d6, trang nay da yéu cau thinh gia
ra gia theo danh gia ciia ban than (Cac thuong hiéu, cac ban ¢6 nghe thay



148 John Gerzema & Ed Lebar
gi khong?)

Céac phuong tién truyén thong huy déng thong tin it khach hang
¢6 ¥ nghia quan trong hon so véi taic dong cia né 1én cac moé hinh kinh
doanh; n6 dang lam thay ddi "phuong trinh tin nhiém" cda cac thuong
hiéu. Su that 1a gio day, ngudi tiéu dung tin tudmg ldn nhau hon la tin vao
cdc thuong higu. Hang Mediacdge: CIA di phat hién ra c6 76% ngudi tin
vao nhing gi ngudi khac néi so véi 15% ngudi tin vao quang cao. 92%
ngudi tidu ding gid day cho ring hinh thite truyén miéng la nguon thong
tin tot nhat vé thurong hiéu va san pham, tiang so voi mic 67% trong nim
1977. Tuong ty, gan 80% nhing ngudi duge héi trong cudc khao sat ciia
AOL's Brand New World cho biét ho s& suy nghi hai lan trudc khi mua
mot san pham hodc mot thuong hiéu néu thay c6 nhan xét tiéu cyc vé
né trén Internet. Va cé rat nhi¢u ngudi binh luan vé thuong hiéu: 74%
ngudi s\t dung Internet trén toan cau cho biét ho da timg viét nhan xét
truc tuyén.? Mot nghién ciu thuong mai dién t khac cho biét c¢6 75%
ngudi tham khao blog triede khi mua hang, va cac danh gia cia ngudi tiéu
dung lam tang 77% hrgng ngudi truy cap, 56% lugng ngudi mua vdi 42%
trong s6 d6 chi thém tién vao gié hang cia ho.* B4 1a Iy do vi sao cac
trang web phé binh nhu Digg va Reddit da trd thanh phuong tién théng
dyng nhat trén Internet sau email va cong cu tim kiém.

Cac nha ban 1¢ dang thich iing nhanh chéng véi xu hudng nay. Cac
hang khao sat nhu E-consultancy va Bazaarvoice da nghién citu hiéu ung
tit céc bang xép hang va danh gia clia ngudi tidu dung vé cac nha ban 1é
tric tuyén tai Anh, My va chau Au trong thang 6 va thang 7 nam 2007,
va da phat hién ra rang, gan 8/10 nguoi ban hang truc tuyén déng ¥ rang
cac danh gia cia ngudi tiéu dung lam tang luwgng nguai truy cap, trong
khi 56% nhin thiy dugc s thay déi vé sb hegng ngudi muoa va 42% nhan
duge gia tri don hdng trung binh cao han.

Du khéng thé tin dugc, nhung viéc moi ngudi hét site tin vao suy
nghi cia nguai khac da 1y giai vi sao danh gia tiéu cifc cia mdt anh chang
& Texas c6 tén 1a Jack S. lai chém ché trén mot trang web ban 1é da khién
cho san pham roi vao tinh trang té liét. Nhung lidu phuong tién huy dong
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thong tin 1 khach hang c6 dang tin cay khong? Dé tin cdy cda né co thé
chéng lai dugc Jack S. hay khéng (ma c6 thé nhan vat Jack S. nay that su
1a ngudi viét quang cio dang 1am viéc cho mét cong ty ddi thd)? Rt
cudc, CGM ciing can phai ¢ nhimg hé théng thanh loc nhu trong moi
thé ché dua trén tin nhiém khac.

Nhu di néi, nghién ciu cda ching t6i nhin manh ring sy tin
nhiém d6i vai cic thitong hi¢u dang suy gidm; gid day, khéng con nghi
ngd gi nita, CGM dang 1ap day khodng tréng nay. Vdi cac cong cu nhu tra
ctty, két hop sang loc, blog, podcasting, YouTube va y kién tryc tuyén
tran lan, ngudi tiéu ding dang xac dinh lai noi ma ho sé dén dé tim ra
sir that. CGM la mét chiéc loa khong day tan tién nhat, chimg té ngudi
ta c6 thé xdy dyng hodc hiy hoai danh tiéng ctia mét thiong hiéu bang
cach ghi hinh hodc viét vé mot nhuge diém nao d6 cda né va dé né ty
tim\dén voi lugng ngudi xem khong ngiing tang lén.

Mot vi du dién hinh vé anh hudng cia CGM déi véi danh tiéng cia
mot thuong hiéu 1a s phan khong may clia vong khéa xe dap Krytonite
vao nam 2004. T nhiéu niam, Kryptonite da ndi tiéng vai loai khoa an
toan nhat thé gidi, cho dén khi mét blogger ding 1én dién dan xe dap
true tuyén mot doan phim cho thay loai khéa mdi nhat cia Krytonite
Evolution 2000 bi md chi bai mét cdy viét bi hiéu Bic. Trong 6 ngay tiép
theo, cudc dbi thoai dang sau cau chuyén nay gitta 1anh dao Krytonite va
thé gidi xe dap tryce tuyén dién ra nhu sau:

Ngay 1

Krytonite: Khoa xe dap cia ching téi la tot nhat!

Thi truong: Pung, khoa ctia cac anh 1a tt nhat.

Ngay 2

Krytonite; Khoa xe dap cda ching toi 1a tdt nhat!
Thi truong: Pung, khoa cua cac anh van 1a tt nhat.

Ngay 3



150

John Gerzema & Ed Lebar

Krytonite: Khoa xe dap cila chiing toi 1a nhat!

Thi trudong: Ummm... 1, chdc 1a vidy. Nmmg ma doan phim nao d6
vira dugc tung lén mang hinh nhw di chi cach
bé khoa cia may anh trong vong mudi gidy
bang mét cay viét Bic c6 phai khong?

Ngay 4
Krytonite: Khoa xe dap cia chiing téi 1a tot nhat!

Thi truong: Nay, toi vita mai xem doan phim d6 trén trang web cia
ban tdi. Va tdi dang buc vi 3 tuan trude vita bo ra 60
d6-la € mua mot trong cac loai khéa méi cia cac anh,
t6i dang ty hdi khong biét cai khoa cda t6i ¢6 bi md dé

dang nhu viy khong nita... Chang nhé but bi Bic d6 md
duge hét tat ca cac loai khoa cda Krytonite, hay chi mot
vai mau thoi?

Ngay 5
Krytonite: Khoa xe dap clia chiing toi 12 tot nhat!

Thi trudng: Nay, toi vita mdi vao trang web cia cac anh ma chang
thay dé cap gi ¢én van dé viét Bic ca? Cac anh dang
dinh 1am gi vdi n6? Cac anh 6 dinh sita may cai khéa
d6 khong? Céc anh c6 dinh hoan tién lai cho chiing t6i
khong vay ha?

Ngay 6
Krytonite: Khoa xe dap cda chiing tdi 1a tdt nhat!

Thi truong: Khong, né khong con la khoa tét nhat nita roi. Toi vira
bi mit xe! C4 dam ban cta t6i dang ché nghe chuyén -

nay day.

Linh dao cia Krytonite ndi rang ho dang lang nghe, nhung 8 ngay

sau do khi ho ¢6 phan ing thi thiét hai da xdy ra; d6 1a nhitng nam xui
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xto (dog years) trong Thé gidi Tiéu ding. Nhitng ngudi lam marketing
gid day phai hoat ddng hiéu qua nhu nhimg ngudi gidi ma trong Thé
chién tht II. Ho phai ludn theo déi cac cude doi thoat va nhing ngudi
trao ddi truc tuyén, tim kiém cac luu lugng va cac md hinh trao d6i dé
gidi ma dugc nodi dung tw tiéng 6n chung trén thi trudng. Va néu ban
khéng theo doi cac cudc ddi thoai, va ¢ phan ung nhanh chéng, céng
dong sé 1am chuyén d6 thay ban.

Téc dong nhanh chéng cda CGM la cac thuong hiéu phai tao ra mé
hinh kinh doanh cia riéng minh, mé hinh nay sé gan két CGM véi noéi
dung thuong hiéu, hodc tham chi chuyén giao hoan toan mdt mat nao
d6 cho ngudi tidu dung, gidng nhir dang xay ra vdi hinh thitc quang cao
“truyén miéng." Cac thuong hiéu ¢6 thé c6 10i bing cach han ché su khén
ngoan cia dam déong, tao diéu kién dé nguwdi tibu ding danh gia, xép
hang, binh chon, bé sung, binh lugn, khen ché va 1ing ho thuong hiéu.
Cac thuong hidu phai cho phép ngudi tidu dung gap nhau dé ho co duge
nhimg trai nghiém xuyén subt vé thrrong hiéu.

Mot vi du thi vi vé si két hop thanh cdng gitta CGM véi chién hege
thirong hiéu 1a chién dich ma Doritos thuc hién cho Super Bowl 2007.
Doritos yéu cau khach hang g\t nhitng doan phim ngén cda ho néi vé
thuong hi¢u nay, véi giai dic biét la doan phim hay nhét sé duge chiéu
trén séng cda Super Bowl. Nhimng ngudi tham dy duge yéu cau dang cac
doan phim cia ho 1én Yahoo va ngudi khac sé binh chon cho nhitng
doan phim nao ma ho yéu thich. Doritos khong tham gia vao qua trich
binh chon nay.

Céng ty da nhan duoc hon mét nghin doan phim, tao ra nhiéu in
tuong trudc cudc thi va dong thai thu hit mot lwogng ldn cong chuing ¢a
trize tuyén 1an ngoai tuyén. Méi mét ca nhan trong sé Nam ngudi gianh
gidi cao nhat sé nhin duge 10.000 d6-1a, va hai doan phim hay nhat sé
dugc phat séng trong sudt chuong trinh Super Bow). Doan phim hay
nhat cia chién dich nay dugc xép th (o trong mét cude tham do v kién
cia USA Today. Nam 2008, ho ma rong cudc thi sang linh vire sang tac
nhac v6i gidi thudng 1a mot hap déng thu am va mét doan phim ca nhac
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60 giay trén so6ng Super Bowl,

Rat nhitu thuong hidu dang kéu goi khach hang tao ra cac doan
phim cho thuong hiéu cda ho. Mt s6 thi tan thudng, trong khi s6 khac
lai tn cong, chi trich. Tuy nhién, nhiéu thuong hiéu dang nghién citu dé
giip dd khach hang, cho ho mat phan ndi dung dé hoan chinh cac doan
phim hoéc cho moi ngudi muen cac trang thuong hiéu va san pham dée
dua vao cac trang Facebook. Chi can d6 1a noi dung hay thi khach hang
s& khong t chdi.

_ CHUNG TA KHONG MUON TRO THANH "BAY PAN",

MA CHI MUON DBUQOC NHIN NHAN VOI TU CACH CA NHAN

Hay hinh dung mét dan ngua van dang lang thang trén dong cd
chan Phi. Mot con su td xuat hién, va ca dan ngua cing nhau bd chay.
Chiing néi dudi nhau chay va thinh linh d&i hudng sang phai, rdi sang
trai dé bao vé lan nhau va tu bao vé minh khoi nguy cd bj suw tif an thit.
Cho du hanh déng theo bay dan, nhung mdi con ngua déu cé nhimg
duong soc riéng cda nod. Néu dé 3 ché do phong to trén may hinh, ban sé
dé dang phan biét dudc timg con mét vi méi con déu khac nhau, khac
nhu la... toi va ban vay,

Du hinh thic tiép thi dai ching luén c¢é st hdp dan nhat dinh
nhung nhidu ngudi tiéu ding van mudn cac thuong hi¢u nhian ra "nhimg
dwding soc” cda riéng ho chit khong phai "tinh bay dan." Bicu nay thé hién
& nhiéu cach khac nhau.

Thi nhat, phuong thite tiép can timg ca nhan (micro-addressability)
va ditu chinh theo s6 dong (mass customization) dang tao nén stc hip
dan. biéu gl da xay ra d Burger King cach day ba thap ky khi thong diép
"Hay thudng thie theo cach cda ban" cda hang nay trd thanh mot phong
trao ca nhan hoa aia dam dong. Starbucks ¢o 1€ la cong ty tién phong khi
cung cap hon 87 nghin kidu nude udng cac loai (va do dé yéu cau cac
chuyvén gia pha ca phé phdi Jay duge hang tién siwai Pai hoc Starbucks),
Cac cong ty khic deng di chuyén nhanh chong a¢ theo kip xu hudng nay.
Trong trang Nike 1D.com, Mike Lundgren - chién luoc gia trudng phu trach
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mang k¥ thuat s6 cda ching t6i tai VML - da tu thiét ké giay cda riéng
ong voi logo "Nike" duge chuyén thanh "Mike." Cac trang web tuy thiét ké
nhu vay vira la thiong mai dién td vira la 1oi higa cda thwang hiéu.

Daniel Morel, 1'ong giam ddc cia Wunderman néi rang marketing
gio day phai lam sao cho "cac dé xuat ban hang ddc dao" trd nén that su
khac biét. Ong néi: "Ngay nay, khdng c6 mot thong diép nao c6 thé co
sirc hap dan & khidp noi. Ngudi tiéu ding can phai xem xét thwong hiéu
theo nhu cau va mong mudn cia ho. Hiy nghi vé tac pham hoi hoa "Ngay
Chd nhat & La Grande Jatte" cia Georges Seurat. Tac pham nghé thuét
d6 1a su két hop cia hang ngan chdm va nét nhé véi di€m nhan va vang
mau riéng biét. Mot thuong hiéu ngdy nay co thé dudc xem xét véi nhiéu
cach thitc ca nhan riéng biét. Thong diép cang duoc tuy bién cu thé, thi
thuong hiéu ciia ban cang thich hop va khéac biét dot véi trai nghiém cla
ting ca nhan. Va méi khach hang sé tao nén mot phan bikc tranh thuong
fu‘éu cia ban”

Pitu hip din vé kha nang dinh vi cuc tiéu 1a ngay cang co nhiéu
ngudi tiéu ding s&n long cung cép thong tin dé€ cé duge né. Theo Choice
- Stream, 80% ngusi dan muon ndi dung duwoc ca nhan hoa médt cach o
¥ nghia, va 58% sin long trd thém tién d€ ¢ duge no. Nghién ciu d6
cling phat hién ra rang 57% ngudi My trén 18 tudi san sang chia s¢ thong
tin vé gia dinh ho va 47% that su dé ban tim ra ho.* Véi viée ngdy cang
nhiéu ngudi tiéu dang sn long tiér 16 nhing thoi quen ca nhan, cing vdi
cong nghé theo déi tién lién, cac thuong hidu cang c6 thé tao ra cac
quéng cdo cho tirng ddi tugng cu thé dua trén cac yéu 16 ca nhan nhu sé
thich, kich thudc san sau, hay loai may trén trong nha bép. Cau hdi dat
ra la: Khi nao thi con 8 khéng 10 vé su lua chon nay giam di?

Cé vé nhu diéu dé khong xdy ra trong linh vuc am nhac. Dai phat
thanh tryc tuyén Pandora dua ra vi du vé cach xay dimng mét thuong hiéu
ti muc thap 1én nute hap dan réi dén muc ca nhan héa. Trong cuéc tro
chuyen voi Tim Westergen, nha séng lap kiém Giam ddc didu hanh cua
Pandora, ching t6i dwac biét rang cong ty ra doi khi ong va cac déi tac
tim cach kham pha "bé gen” trong cac bai hat. Ho phan tich ti mi va "pha
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v3" cac ban nhac dé tim ra DNA &m nhac cia chuing - diéu cho phép ho
phan loai nhac theo nhing diém giong va khac nhau bén trong no. Nguoi
nghe chi cin nhap tén ca sT hodc tén bai hat vao muc tim kiém trén trang
Pandora.com; trang nay sau do6 sé dua ra mét loat bai hat lién quan ¢é
chita ciing ma gen. Két qua 1a ngudi nghe sé dugc nghe toan nhing bai
hat minh yéu thich va biét duoe nhitng ca si méi ma ho chua ting biét.

Trong nhidu cich, sy phat trién aia dai méi cho phép ngudi tiéu
ding xem truyén hinh theo thdi gian va dia diém cia riéng minh - diéu
phan anh duge nhu ciu ca nhin héa quyén kiém soat doi vdi cac thuong
hiéu. Bt chudc theo phin mém PC Anywhere - phin mém cho phép moi
ngudi sit dung may tinh vin phong tai nha - mot sé6 heong ldn cac cong
nghé "chuyén dai" gio day duoc tao ra dé gitp khach hang lam chd tinh
hinh. Céng nghé cao cip nhat trong s6 nay 1a chuyén déi thoi gian (time
shifting), duwgc thue hién biang may quay phim ky thuat sd (DVR) - mét
loai may cho phép moi ngudi tu trd thanh cac dao dién chuong trinh,
quyét dinh viéc sap xép va 1én lich cac chuong trinh. Sau dé dén cong
nghé chuyén dai nén (platform shifting), cho phép ban sit dung mét ndi
dung & phuong tién truyén thong nhu tivi vao phwong tién truyén thong
khéac nhu Internet. TAt ca cac mang gid day déu cho chay cic phim nhiéu
tap trén Internet dé moi ngudi cé thé tai xudng. Va cudi cing 1a cong
nghé chuyén déi dia diém (place shifting), nhu Slingbox, cho phép ngudi
st dung dua tin hiéu cap d nha, hoic by gidi ma vé tinh, hoac chuong
trinh ghi hinh ca nhan qua hé thong két ndi bing thong rong dén mot
dia diém khac dé hg c6 thé xem chuong trinh thué bao tivi cia minh &
noi khac. Vi chang bao l4u nita, ban sé c6 thé lap trinh cac DVR ur dién
thoai cam tay.

Diém khac biét cd ban cda tat cd cac céng nghé chuyén déi nay 1a
ngudi xem cé thé tao ra kénh truyén hinh cda riéng minh, cho phép ho
xem bt cit chuong trinh nao va bat cit khi nao ho thich. Piéu nay buoc
gidn truyén thong va cac nha lam quang cao phdi xem xét lai toan bo
phirtang tién truyén hinh, va nhan ra rang truyén hinh chi la mot dang
thuc khdc clia bang thu hinh. Cac chuong trinh chi 1a cac thuc thé so tén
tai theo thoi gian va khéng gian, méi thuc thé luén c6 san dé phuc vu
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ngudi xem khi nao ho mudn, chit khong phéi theo sut lya chon cia cac
mang. V6 s6 cac lua chon truy2n thong déu thé hién rang: "Théng diép
gio déy chinh la phuong tién truyén thong." Emet Simon, chi tich kiém
trudng chién lugc gia tai MindShare noi rang "Phuong tién truyén thong
dang tré nén md nhat dén mtc khéng con thay ro duge cac gidi han, vé
co ban ching khong con gia tri nita. "Tivi" thuc su la gi? N6 ¢6 phai la
mot thiét bi? Mbt chuong trinh d€ xem trén iPod cia ban? Mot trang web
ndi ma ban ¢é thé twong tac vdi cac nhén vat trong bd phim truyén hinh
My Grey's Anatomy (Tam dich: Thuc tap sinh Grey)? Ngay nay, ban c6 thé
dvra cac thong diép vao hau hét tat ca cac phuong tién."

Rob Norman cia hing Mediacdge: CIA cho biét ring, ching ta
dang d giai doan bit dau cda "thdi dai hau truyén théng'": "Cac phuong
tién truyén thong sé dugc tiép can theo tung gia dinh hodc ting ca nhan
- diéu gittp ban nhdm dén muc tiéu tot hon va ndi dung thong diép duge
véu cu cu thé hon, Cac phuong tién truyén thong cing dé dang di
chuyén theo dia diém, thoi gian, thiét bi, khién cho cac sy kién nhu Super
Bowl va The Academy Awards (Giai thudng Vién Han lam) ¢6 dudc sé
lrong ngudi xem 3 nhitng thdi gian va dia diém it duge biét dén.” Nguoi
tidu ding dang ngay cang bi cuén hut vao nhitng thay dai nay. Mot cudc
khao sat nam 2007 do Conference Board va TNS Media Intelligence thuyc
hién di cho thiy 16% nguoi tiéu dung gidy ddy xem toan bé cac tip phim
truyén hinh trén Internet, ting gap déi so véi nam 2006. Theo khao st
cuia "Consumer Internet Barometer” thitc hién trong quy 3/2007, nhitng
ngudi xem truc tuyén cho biét 1y do hang dau khién ho chon xem tivi
trén Internet 1a vi né ti¢n 1gi va khéng cé quang cdo. Nhu Max Planck da
noi, nhiing gi dang thay déi chinh 1a mitc d4 tién nghi thuéc thé hé cing
véi cac gidi phap cong nghé. Do chinh 1a cudc sdng.

Cac nha nghién cttu ciing kham pha cac ham y cia cong nghé
chuyén d6i nén (platform shifting) déi véi cac thuong hidu. Trong mét
nghién ciru cia Millward Brown's Future Group, cac nha nghién ciru da
theo déi phan Ung cia ngudi tiéu dung ddi vdi quang cao 30 gidy cta
thuwong hiéu dan dAu trong cac nganh nhu nha hang thitc in nhanh, hang
tiéu dung doéng goi, va dich vu tai chinh. Cac quang cao nay duoc chiéu
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& ba hinh thitc: chiéu vao gid vang trén truyén hinh, chiéu qua DVR
nhung da duge chuyén déi thai gian, va chiéu trén cac trang web. Nghién
citu cda ho da phat hién ra ring, mau quang cao dé dién ra sudn sé d cd
ba hinh thitc, nhung dat duge mite dd cam két cao han ta ngudi xem tryc
tuyén - nhimg ngudi thé hién dugc sy nhan biét cao hon, ¢6 sut can nhic
va yéu thich thuong hiéu hon. Nhin chung, mic d6 chu y dén cac quang
c4o cla ngdi xem trite tuyén cao hon 53% so véi ngudi xem truyen hinh
true tiép. Con déi véi nhitng ngudi xem lai chuong trinh trén DVR, ty 16
nay tham chi con thap hon so véi ngwdi xem truyén hinh trye tiép dén
30%.

Ngudi xem truc tuyén cing co tri nho dang ké déi vdi cac noi dung
fquang cao, cao gip bdn an so véi nhitng ngudi xem truyen hinh truc tiép
va nhing ngudi xem trén DVR. Mdc du phan Idn thanh cong truc tuyén
déu khong that vi mdt mau quang cao co thé dugc phat di phat lai it ba
dén sau 1an trong sudt chuong trinh truc tuyén. Nguoce lai, cac quang cao
trén kénh truyén hinh thong thudng chi dwgc phat mét 1an cung véi rat
nhiéu quang cao khac, va c6 nhiéu quang cdo dugc chiéu trong mot
chmrong trinh.

Mac du khong dam bao dwdc dinh dang nao sé tét nhat cho cac
thuong hiéu, nhung nghién ctu trén da khiang dinh viée ¢4 nhan héa la
hét sic can thiét déi véi nguoi tidu dung. Tham chi, khi xem cac quang
céo ldp di 1ap lai cac khan gian true tuyén déu cho ring, cac quang cao
can phai diéu chinh ndi dung pht hop vdi ngudi xem hon, va cho biét rang
ho cam thiy chan khi cit phai xem di xem lai ciing mét quéng cdo. b6 1a
mét 16i nhac nhd rang sy khac biét s¢ mat di khi c6 qua nhiéu kién thitc.

TiM KIEM TINH CONG BONG VA CAC TRAI NGHIEM VOI BAN BE

Ném 1623, nha tho ngudi Anh John Donne di viét, "Khong ty ban
thén ai lai 1a mot 6c dio."

Nhung 6ng khéng biét cau néi do cia minh 6 anh hudng nhu thé
nao sau gan bon thé ky. Ngudi tieu ding ngay cang gan bo vdi nhau hon
bao gid hét.
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Di ngudi tiéu dung khat khao dugc ca nhan héa va tiép can mot
cach riéng tu nhung wdc mudn trd thanh mot phan cda cong dong trong
ho ciing khong mét di, ma trén thuc té, né dang lém dan lén. Sy mong
moi ndy xuat phat ty cdm giac lo lang cho su ton tai cda con ngudi trong
thdi hau hién dai nhu chung t6i da dé cap trude d6, va tit dé6 moi ngudi
tim kiém ngudn an Ui bing cich két ban d¢ ¢ thé tam sy va chia sé.
Nhitng nguoi hién dai trd nén mat phitong hudng bai sit tan ra cda cong
dong. Trong thip nién 60 va 70, nha & dugc thiét ké véi cong vom phia
sau thay vi phia trirdc. Qua trinh quy hoach d6 thj da loai bo cac via he,
nhitng con duong 1on dudc thay thé bang cac trung tdm mua sam. Xe ¢d,
khu vire ngoai 6, nhitng thay déi trong cd cau kinh té khap mrde My déu
tac dong dén cac gia dinh, cong dong va cau tnic xa hoi.

Ngay nay, tinh hai mat trong tdm tri ngudi tiéu dung tao nén maot
con quai vat hai dau - mat dau tim kiém nhiing thit c6 lién quan, con dau
‘khic di im sy d6c dio - khién con ngudi cé cach thé hién khoi hii, hanh
dong trai nguoc, kiéu nhu mua loai quan Jean gidng vdi ban bé, nhung
sau d6 in hodc vé 1én chiing dé tao an twong va ca tinh riéng ciia minh.

“Di nhién, con ngudi ludn 1a nhitng sinh vat c6 tinh xa hoi. Ching
6 gi mdi mé khi ngudi tidu ding ty tap, chia sé, ban tan vé cac san phim
va dich wvii. Ho dd ]Jam nhw vay nt 1au vai kiéu gip nhau tai cita hang thuc
pham. biéu ¢6 cing xdy ra trong sudt thé ky 20, duwdi hinh thic néi
chuyén qua dién thoai hodc tai khu mua sim. Piém khac biét vé qua
trinh xa hoi hoa ngay nay la su phong phi cda cic phuong tién hing
théng rong nhy IM (nhan tin nhanh), cac mang xa héi, ciing nhu cac thé
gidi chuyén déi, noi con ngudi ¢6 thé trire tiép két ndi va chia sé. Con
ngudi co thé két ndi voi nhau d khdp ndi trén thé gidi, vuot qua moi rao
can van hoa, chinh tri, trong khi van tao dugc cac mang hrdi da dang 6
suitc anh hudng rong rai.

Viéc két ndi xa hoi tao nén mot sitc manh mai vé s6 lwgng. Duge
tao ra vdi muc dich ban dau 1a dé moi ngudi gap gd va vui vé véi nhau,
cac trang két ndi xa hoi da phat trién thanh cac cong dong rong 16n vai
nhitng kién thitc va quan diém c6 thé lam thay déi s6 phéin cia cac ung
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vién chinh trj, cac cong ty va cac thirong hiéu. Cac cdng ddng true tuyén
niy ¢6 kha ning lam thay d6i twong lai cia mét thuong hiéu mdt cach
nhanh chéng, hiéu qua ma ching t6n may cong sic.

Lay vi du vé MySpace. Néu 1a mot quoc gia, né sé 1a nudc 16n tha
11 trén thé gidi. Va né khong chi danh cho tré con, gin mét nita sé ngudi
sit dung c6 d6 tudi trén 35 va 1/3 trong s6 ho trén 45 tudi. Hon 85%
thanh vién dang & dd tudi bau c va 42% trong sé d6 nghe tin tite chinh
trj truc tuyén. Trang nay c6 dugc 36 ty luot ngudi xem méi nim, nhiéu
hon ca Google va eBay cong lai, khién né trd thanh trang web phé bién
nhit g My.

Phat trién nhanh sau MySpace 1a FaceBook. Ngoai ra con cé cac
trang web xd hoi ton tai ngoai nudc My nhu Cyworld tai Han Qudc,
Mop.com tai Trung Qudc va Hahbo Hotel tai Phan Lan, tat ca déu dang
md rong sang chau Au, Trung va Nam My, va chdu A.

biéu khién cac mang x3 hoi trd nén hap dan déi véi ngudi tiéu
ding 1a viée tim kiém muc dich nhu d3 dé cap trude d6. Moi ngudi tim
cach d€ tao ra y nghia cho riéng minh, va khéng c6 cach nao tét hon cach
tham gia vao mot cong ddng truc tuyén, noi ban co thé khang dinh chinh
minh vai thé gidi, viét ra suy nghi cia minh, két ndi vdi ban b¢, va trang
tri cho trang web ca nhan bing nhitng hinh dnh vé cudc séng cla bin
than. Day chinh 1a cach xay dung nén mét cong dong va lam gidu cudce
song - ditu gitp tao ra y nghia cam giac 26 muc dich ma con ngudi ludn
tim ki¢m.

Nhung c6 mot khia canh khac la van héa dai chung dang ngay
cang bi anh huéng bdi hanh vi cia thé hé Thién nién ky. Jack MacKenzie
cda cong ty tur van Frank N. Magid Associates, ngudi diéu hanh Chuong
trinh Chién lwge Thién nién ky, cho biét, "MySpace ton tai mot phan vi
Gymboree. 30 ndm trudc, cac bac phu huynh tim dén cac trung tam vui
choi @& nuéi dudng kha nang tuong tac cia con cai ho. Thé hé nay rat
hoa nhap vdi xd hoi. Chiing khong chi mudn duge tiép xic véi nhau ma
can tuong tac.” Nghién cttu cda ho dé chi ra rang, th® hé Thién nién ky
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hgp sic dé dd bo co cau cia moi thé ché, d6 ¢o thé Ja mét chinh khach,
mét cong ty hodc mot thuwong hidu. Jack néi, "Thé hé Thién nién ky tin
ring khong c6 mat "su that,” ma 1a mét chudi cac sy kién duge dién gidi
theo nhiéu cach khac nhau. Ho cho rang khai niém vé ngudi dong vai trd
quyét dinh 1a diéu 16 bich: licu c6 ngudi nao ndm giit hét moi thong tin?
Quén di. Tiéng néi cia cong dong chinh 1a cong dong".

Va bdi vi thé hé Thién nién ky luén duge khuyén khich dé tin réng
ho dung, rang khong c6 cau héi ndo dd va mei thit déu quan trong - ho
duoc sinh ra dé khic hoa su that, nhin manh vi tri cda minh, dic biét 1a
déi vai cac bac phu huynh”. Theo nghién citu cia MacKenzie, 29% nhimg
nguoi 0 do tudi tir 23 dén 28 sdng cing vdi bd hodc me - diéu dang dinh
hinh lai tha dé ciia thé hé Gen-Xer va Boomer ddi vdi cong nghé va véi
chinh quan diém cua ho. Hay chimng kién tridng hgp cda Caroline
Kermedv, ngudi cho biét dam con cai thuyét phuc ba dng ho Barack
Obama. Thé hé nay gan gii vdi cha me ching nhy véi ban be, tao nén
mat mang xa hdi vdi mét sic manh rat 1én va nhiéu anh huong.

Nhung cac mang xa hoi thanh cong nhat khéng chi tao ra cho
khach hang sy thnan tién trong viéc dang tai phim, hinh anh hoac kha
nang viét blog; ma con mang dén cho ho co héi sang tao manh mé, giip
ho khing dinh minh nhuw mot thye thé duy nhat trén thé gidi. Nguoi ta
c6 thé xem cac mang xa hoi nhu mét hinh thic 1am gidm rao cdn dé moi
ca nhan c6 thé trd thanh mdt thuong hiéu riéng. Nhu cau d6i vai viec két
noi, dbi thoai, va trai nghiém ctng gitip gidi thich cho si gia tiang cac
mang thue té nhu Second Life, mot cong dong 4o, noi nhing con ngudi
thit s& dung cac avatar (hinh dai dién) dé bat chude cube sdng that cia
minh trén mang. Nguoi choi ddi tién that sang Linden Dollar d€ mua va
ban cac 1ai san Ao, ditu hanh cac doanh nghiép do va cudi cing doi lai
sang tién thal, Voi mdt nén kinh té phat trién & toc d6 cuc ndnyg, tw 10 -
13% mét thang, Second Life dang nd luc ngén can lam phat 4o, ma néu
xav ra, né c6 thé lam héng cd nén kinh (é that 1an kinh té 0. Céng ty
ludn éé mét dén chi s6 Lindex, dén hoat dong ddi tién dang bung né, ndi
dién ra hoat dong mua ban cia dong dé-la My va dé-la Linden. Tuy
nhién, Second Life @3 chitng 16 12 noi khéng thé tin cay duge. C6 phai
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nhiing chuyén gia marketing dang gidm gia tri bat dong san? Thé gidi 30
nay ngay cang giong nhw mat trung tdm mua sam ao.

Viéc choi game lai la mat cdu chuyén hoan toan khac. 90% thanh
thiéu nién choi tré choi truc tuyén, nhung s6 luong ngudi chai & d6 tudi
trudng thanh cao gap sdu lan con 6 dé. Theo nghién ciu cda Yankee
Group, chi riéng nudc My dd ¢o 130 triéu ngudi chol game ma 38% trong
s6 do 1a phu ni. D tudi trung binh ctia ngudi choi game 12 33. Doanh
thu 0 tro choi dién ti tang 19% (125 7 dé-la) trong nam 2007 va con sd
nay di kién sé gdp doi sau mdi vai nam.

Vdi cac s6 lidu va dac diém nhan khau hoc nhw trén, cac thuong
hiéu cAn phai bat dau dé mat (di cac co hai trong hoat ddng choi game,
tr viéc quang cao xoay quanh cac tro chdi, cac cudc thi, va cac chuong
trinh khuyén mai cho dén viéc quéng cao bén trong cac tro chai, trung
bay san pham, va hinh thic két hop quang cao trong tro chai. Mot trong
nhitng diém hidp dan nhét khi sit dung hoat déng choi game nhu mot
phuong tién la su gia tang nhanh chéng cia cac game tryc tuyén MMO,
{tré chai truc tuyén nhiéu ngudi tham gia) - nhimg tré choi ma c6 thé cung
luc chita dén hang tram hay hang nghin ngudi choi. Pay chinh 1a nhing
cong dong trie tuyén toan cau cd tinh canh tranh va tinh xa hoi cao.

Cho dén nay, chung toi da xem x¢t cac mang két noi xa hot va cac
mang thuc té, nhung "tng dung sat thi" durge nguoi tiéu ding quan tam
chinh 1a dién thoai di ddng. Khong nghi ngd gi ni¥a, tinh di déng dang
tré thanh mot cai tién cong nghé cé st anh huwdng nhat ti trude dén
nay. Cac nghién ctiu cho thay dién thoai di déng dudge stt dung nhiéu hon
bat ky phwong tién nao khac trén thé gidi. Ngay nay, sd lvong st dung
dién thoai di dong nhicu gip doi sb Iuogng két ndi Internet - khoang 2,3
ty s0 vai 1,2 ty, va cac chuyén gia phan tich du doan s6 Iirgng thué bao
dién thoal di dong sé dat 3,3 ty vao nam 2011. § nhi¢u nudc, dién thoai
di déng 1 cach duy nhat dé ngudi ta két ni véi Internet vi khdng ¢6 co
s ha tang nao dé gan cap hay DSL.

Diém mau chét cho su phat trién twong lai cda cong ngh¢ di déng
nam 4 ty 1¢ st dung dién thoai di dong trong viéc trao déi dit liéu ngoai
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hinh thie nhan tin don gian (SMS), nhu tin nhin da phuong tién (MMS)
va tiép nhan doan ghi hinh (video reception). Thué bao dién thoai ¢ chiu
Au va chau A da vugt rat xa so vdi cac thué bao & My, nhung cong nghé
4G dang tao ra mot hinh thdc marketing mdi cho cac thuong hiéu.
Nhitng ngdi sao sang nay tao ra nhiéu co héi tuyét vai nhu cac chién dich
tin nhan vin bn, tin nhdn hinh anh voi nhitng 131 canh bao dic biét, 101
moi tham du cac cudc thi, binh chon tiwong tac, va dudng dan dén cac
trang web; cac trang web duge thict ké riéng cho dién thoai di dong
(DTDD) ¢6 tén goi WAP (Wireless Application Prolocol - Giao thic @ng
dung khéng day) cho phép ngudi sit dung luat web trén dién thoai di
dong; cac doan phim dugc thiét ké riéng cho DTDD va cac "mobisobe”
(cac tap phim truyén hinh mét phdt danh cho dién thoai 3G) duoc
thurong hiéu tai trg, cac doan phim c¢é quéng céo hoac cac doan phim c6
b tri san pham; d liéu hd tro nhan va doc ma QR (Quick Response)
tryc tiép dén thiét bi cdm tay; cac ung dung d€ ngudi sit dung DTDD ¢o
thé tai xudng va cai truc tiép vao DPTDD ma khéng can phai tai trén
mang; va cac dich vu theo déi vi tri ¢6 st dung cac thiét bi GPS nhd, cho
phép ngudi lam marketing biét duge khach hang la ai, & dau va can gitp
da gi, giong nhu OnStar” danh cho PTDD cua ban.

TiM KIEM TRO CHUYEN VA BOI THOAI

Nhimg mét dic diém khac cia Thé gioi Tiéu dung la ngudi tidu
dung gio day ludn mudn tham gia vao cudc trao déi vé marketing voi cac
thuong hiéu cda ho. Sy sdng con cda thuong hidu ludn phu thudce vao
cach moi nguoi noi vé ching. Nhung ngudi titu dung trude day chua
timg 6 duoc dien kign trao ddi ciing nhw két néi gidng nhw bay gig
thong qua thu dién t, nhat ky truc fuyén, phim, mang xa héi va dién
thoai di déng. Hinh thic marketing kiéu cd chi c6 hai quy tac: néu moi
nguoi néi vé san pham, do la truyén miéng; néu céng ty néi vé san pham,
do la quang cao.

OnStar ta hé thong didng (ront cila General Motor.
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Ngay nay, hoat déng truyén miéng (WOM) rdc rdi va phong phu
hon nhity, diéu ¢6 Khién cho viée biét duge cach si dung n6 trd nén
quan trong hon. Nguoi tiéu dung bi cudn hiit vao qua trinh twong tac vdi
cac thieang hicu cia ho, ho st dung cac mang xa hoi, nhat ky truc tuyén,
va cac bang nhan tin dé chia sé thong tin mét cach séi ndi. 92% ngudi
dan cho rang truyén miéng 1a nguon théng tin san pham tét nhat, tang
tr 67% trong ndm 1977.

Mot dong luc khae cda hinh thie truyén miéng ngdy nay 1a nguoi
tiéu dung bat dau thiy chén véi nhimg thit binh thiéng. Khi noi vé
rruven miéng, moi ngudi déu nudn cac trang web phai ¢o su hap dan bt
mat d¢ ho ¢o duoc "nhing trdi nghiém.” Ho mudn cac thuong higu giip
ho thay vui, thich thi, hap dan va khac biét khi ndi vé ching. Giéng nhu
khi George Lucas phat hanh mién phi 250 phim ngén t@ bd phim "Chién
tranh cdc vi sao” cho ngwdl ham méd dé ho 1ao ra cac g dung hon hop
clia riéng minh.

Diém khac biét clnd yéu trong hinh thitc truyén miéng cda thé ky
21 $o vdi hinh thic ¢t ta ngudi titu ding hién dai rat tich cuc thé hién
nhimg diéu ho yéu thich. Khi tri nghiém hoac trin trong mét diéu gi d6,
ho sin séng bo ra hang gig d€ viét vé né, Jam phim, troé chuvén tripe
mvén, gui thu dién WG, diang bag, chia sé thong tin, phan loai va xép hang
vé cac thuong hitu. Thuong hiéu nao khién ngudi tiéu dung nhic dén
chinh 1a nhiing thuong hiéu chién thang. Mdt cdnh bao vé thé gidi truyén
ming phic tap va di chuyén cyc nhanh ngay nay 1a ngudi tiéu dung
mudn cac thuong hién khién ho trd nén dé nhin hon, ddi lai ho sé c6 déng
gdp vao cac thuong hiéu. Hau hét cac thuong hidu khong hiéu dugc didu
nay, dong lyc dau tién cda cac thuong hi¢u 14 1am sao cho ching dé nhin.

Thé giof 1idu dung sé 1a mot thé gidi kho chiu khi thuong hiéu
khong tao duoc mot su truvén miéng tdt. Néu mdt khach hang ¢ an
tweng khong td¢ vé thuong hiéu cia ban, céng nghé hién dai sé khién cho
sd ngurdh bidt vé didu nay ting theo cAp s6 nhan. Theo mét kinh nghiém
mua sam tiéu cuc, nghién aitu cho thay 6% ngudi tiéu ding néi vdi nha
ban I¢, nhung c6 dén 31% k¢ voi gia dinh, ban bé va dong nghiép. Va t¢
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hon nita, 8% k& cho mét ngudi khac, 8% ké cho hai ngudi khac, con 6%
ké vdi sau ngudi trd 1én. Cong nhing con sé nay lai vdi nhau, két qua sé
1a: néu 100 ngudi c6 an tugng khong tdt voi mot nha ban 1¢ thi nha ban
1é d6 sé c6 nguy cd mat khodng 32 dén 36 khach hang hién tai hodc
khach hang tiém ning. (Hay nghi vé by phim hai kinh di Ran rén mdy
bay - Snakes on a Plane).

Piéu quan trong hon hét, thuong hiéu 13 mot hé thong tin ngudng.
Moi tin ngudng déu dufa trén su tin tudng, su trung thye va tinh minh
bach. Cac thuong hiéu ciing phai tranh duge nhing bidu hién cda hinh
thitc truyén miéng gian déi hodc khong ding sy that- diéu chi cang
khién cho ngudi tiéu diing tic gian va bé di. DPumg bao gid tiép thi theo
kiéu 1én lit, co moi, thaim nhap, va nhimg 1&i khen ngdi bing thu rac -
hay thanh that vdi khdch hang cua ban.

Dién gidi nhitg gi Mao Trach Péng da néi trong cudn "Cdc chién
luoc va bién phdp thuyét phuc,” chiing ta hiéu rang, cach phong vé tot
nhat 1a phai nhat quan va luén dai dién cho mét diéu gi d6, con cach tan
cong hi¢u qua nhat 13 tim ra cac mau thuin va khai thic chiing. b6 la
nhing diéu ban nén nghi dén khi tién hanh cudc chién tranh marketing
du kich cia ban. Minh hoa sy phé phan néay cang tang vé "nhat ky truc
tuyén nac danh,” dé la mot khu viee rat nguy hiém d6i véi thuong hidu
khong thanh that hoac c6 dm mru.

NHU CAU THONG TIN VA CAM GIAC KHAM PHA

Gig day, ban dang c6 dugc bite tranh kha cu thé vé 1y do vi sao cac
thuong hi¢u lai dang tén tai trong mét Thé gidi Tiéu dung khac biét,
nhung ¢ day c6 mét dic difm quan trong khac: Ngudi tiéu dung ngay
nay dang trd thanh nhing ¢b may déi thong tin. Trong khi con ngudi
luén tim kiém kién thitc, thi gid day, sy cai tién va cong nghé da cung
cip sin mot luong dit liéu rat lon dé moi ngudi co thé sit dung ngay khi
can dén. Nhiéu nghién citu da cé gang tinh toan sé luong théng tin ma
mot ngudi trung binh ¢6 thé tiép can hién nay, nhung chi cé mét t ¢d
thé dién ta hét dugc tinh trang dé: qua tai.
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Néu c6 t6 chite n 20 nhan cach héa dugc viée san hing thong tin
cia con ngudi trong thai hién dai nay, thi dé chinh 1a Google. Thong tin
tra ciu toan dién ma Google tao ra cho thé gidi ¢6 vai tré quan trong doi
véi cac thuong hiéu ngay nay hét nhr mét to budm quang cao ddi vdi cac
thuong hiéu cach day 50 nim. Hon 80% cac phién (1in) ndi mang dugc
bét dau bang cong cu tra citu, 85% cac 1an truy cip mang bat nguon ti
cac cong cu tra citu chinh, va 91% ngudi sit dung Internet néi rang ho tra
ciu mdi ngay.’ Va vé sau, cac ty 1é nay sé cang tang lén bdi sy gia ting
hinh thifc stt dung bing théng rong sé chi khién cho hoat dong tim kiém
cang nhiéu hon.

Ngudi ta o thé khang dinh rdng cdc cong cu tra citu dd tao ra mot
phuong lién truyén thong khac. Cac thuong hiéu gid day phai suy nghi
mot cach c6 chién luge &€ tdi vu héa su hién dién trie tuyén cda chiing
theo cac cong cu fim kiém nhu da lam véi cac quing cdo trén truyén
}{inh, trén song phat thanh va trén bao chi. Nhitng tra citu thanh céng sé
g6p phan tao nén syt hién hitu ciia thwong hiéu déi véi ngudi tiéu dung
trén thi trudng; ching cai tién va duy tri vi tri cia thuong hiéu; ching
tao ra luu lugng truy cip trang web dé, nhan dwoc ¥ kién phan hoi vé
quang cdo ngoai tuyén (offline advertising), va giip cac thuong hiéu dat
dugc vi tri din dan méi ciing khach hang méi. Gia trj clia viéc toi uu héa
¢ong cu tim kiém c6 y nghia quan trong ddi véi thitong higu dén muic cac
doanh nghiép sé s6m y&u cau cac truong dai hoc cip bing Tién si vé SEO
va SEM". Nhitng gi ching ta c6 hom nay ching khac gi sy ton tai Thu vién
Qubc hdi (Hoa Ky) nhung khéng c6 thd thw.

Chung to6i tin rang, sy hap dan cia cac cong cu tra ciu cé lién
quan dén khong khi luén bao quanh vi¢c kham pha con ngudi. Viéc tim
ra mot su that bi che gidu gitta mot bién théng tin véi hang ty di liéu hoi

'SEO (Search Engine Optimization): Téi wu hoa cong cu tim Niém 13 madt tap hup cac phuang phap nhim
ndng cao thy hang cda mot trang web trong cac trang két qua cla cac cong cu (im kém va co thé dudc
¢oi Ja mat tidu [inh vite cta Wép thi qua cong cu tim kKiém.

SEA (Search Engine Marketing): 1a hinh thite uép thi nén Internet bang cach nang cao (hit hang ctia mét
trang web trong cac rang két qua cda cde cong cu tim kiém.
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giong vai viec Magellan kham pha... (dgi mot phiit, ching t6i phdi tim
trén Google) giébng nhu viéc Magellan kham pha ra eo bién All Saint dé
vong qua dinh Nam My (hién né duge doi tén thanh Eo bién Magellan).
D6 chinh 1a ban chat khao khat kham pha cia con nguoi, nhung sir to
mo c6 thé 1a mét lgi thé hoac tai hoa dbi véi cac thuong hiéu. N6 1a loi
thé khi ngudi tiéu dung tim kiém mot thit gi d6 rat cu thé va thuong hiéu
cia ban & diing i tri trén gitip ho d& dang tim thay di liéu. Hay nhin vao
két qua rat 4n tuong ma cac thuong hiéu nhu Dell, eBay va Geico dat
dugc bdi vi chiing d4 tao ra nhitng trang web giau théng tin, mang dén
cho khach hang nhitng kién thirc sdn phim md rong va ¢6 thé tra citu
dugc.

Tuy nhién, viéc tra cu va kham phéa dé dang hién nay cing 12 tai
hoa khi thuong hiéu c6 che gidu nhing thong tin khéng tot hoac nhitng vu
1¢n x6n dinh dam. Vi stirc manh vo han cua cac cong cu tra ciru ngay nay,
‘mét nguoi tiéu dung co thé dé dang tim thiy théng tin cin thiét dé béc
trin bat ky sy ddi tra nao. Cac cong cu tim kiém budc ban phai thanh that.

Nguoi tiéu ding khong con mudn ngdi mot ché va thu dong tiép
nhén cac théng tin ma doanh nghiép mang dén cho ho. Ban chat 16 mo
clia ho luén chién thing khi tim kiém thong tin vé san pham, cac nhan
xét, phé binh va cac su kién bd sung. Cong cu tra ciu chinh 1& hinh thic
te nhién d€ md mang tri 6¢, va do d6, né phai duge thay doi dé ap dung
vao mé hinh kinh doanh ma cac thuong hiéu sit dung d€ két néi vai
khach hang.

THE GIOT TIEU DUNG NGAY NAY LA MOT HE SINH THAI

Piém khac biét cudi ciing cia Thé giéi Tiéu dung mdi nay 1a no 1a
mdt hé¢ sinh thai dit liéu (data ecosystem) c6 tinh két néi cao bat ké sir
da dang héa va qua trinh phan khiic dan sb ngdy cang gia ting. (R4t cude
ADN la gi?). Moi thit déu c6 su tiép xtic va duge két ndi véi nhau. Thu
gian va 1am viéc, gia dinh va tinh chuyén ddng, thoi gian va dia diém tiéu
dung, tat ca cung tao thanh moét mé hdn don cda cude sdng, vi ngudi tidu
ding di chuyén nhanh chéng gitta v6 sé diém tiép xic. Nguoi tidu ding
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kinh doanh tai nha, dem cuéc song gia dinh dén noi lam viéc, va hanh
X1t mot cach vira nhu ngudi lon vita nhut tré con trong khi thuc hién hang
tram cong viéc moi ngay.

Trong hé sinh thai nay, moi nguoi khong khang dinh minh theo
cac rao can kinh té nghiém ngat hay theo cic dic diém nhan khau hoc.
Ho ¢6 quyén tu do di lai khdp noi va dung trai tai bat ctt ngi nao ho
mudn. Trong phan dau cudn sach véi tu cach, chiing toi da dura ra quan
diém nay trong bdi canh ngudi tiéu ding nhit nha diu tu, khong con bi
rang budc bdi suy nghi ho 13 mot phan cida nhém kinh té xa hoi riéng 1¢,
ma thay vao dé, ho co thé trd thanh cac ¢ dong theo cach minh muén.
Tuong ty, ngudi tiéu dung ngay nay nhin thy chinh ban than minh khi
sbng theo mot phong cach va tim kiém cac san phdm phi hep voi quan
diém cia ho vé thé gidi. Ban phai nhan ra cac méi quan hé gin lién gitta
cac dbi tugng tiéu ding khac nhau trong mdt phong cach séng cu thé
ndo do.

Bi quyét dé trao doi voi nhimg ngudi tiéu dung c6 phong cach
song 1a phai tao ra dugc nhiéu cach tiép can dira trén pham vi hoat dong
rong 1on cia ho. Ban khong chi tao ra mét hoac hai ma phai la hang tram
diém tiép xiic. Cac it nhw holographic (phép chup anh giao thoa) va
hotistic (chinh thé luan) la nhitng nir khéa & day. Ban tim cach xdy dung
cac chién Iuge dé co thé tiép can ngudi tidu dung d moi goc d6 va sau do
khong ngimg 1am mdi cac chién luge nay. Trén thye té, diéu dé co nghia
1a ban cin phai hoc cach déi pho dong thdi véi nhitng nguoi viét nhat ky
true tuyén (blogger), nhitng nguoi dinh hinh du luan (epinion maker),
nhitng ngudi sit dung YouTube, cac mang xa héi, cac cong cy tim kicm,
nhitng nguoi truyén mi¢ng (buzz WOMers), nhitng ngudi viét thu dién td
truyén miéng, thu rac, cac cong ty di dong va cac nha san xuat ndi dung.

Gidng nhu cac hé sinh thai khac, Thé gidi Tiéu ding & mét noi
phitc tap. Chung t8i chac ring nhiéu ndi dung co ban vé cach quan 1y tdt
nhat dé Thé gidi Tiéu dung ndy dat duge trang thai tdi vu van con chira
duoc hifu ding. Tuy nhién, ditu d& nhan thiy 1 ¢6 qua nhiéu thuong
hidu khong lién két vai khach hang cia ho nhir cac cr dan trong hé sinh
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thai. Cac thuong hiéu nay van cho rang nguoi tiéu diing cding chi la ngudi
tiéu ding.

NHUNG BAI HOC RUT RA

Trudc day, cac md hinh kinh doanh tén tai sudt ddi. Vé co ban cac
cong ty blue chip (cong ty hang dau) xdy dung gia tri ¢6 déng cho nhieu
thé hé nha dau wr tit cac md hinh kinh doanh khdng thay déi. Su canh
tranh by han ché. Viéc Iira chon bi gii han. Cac nha san xuat ién lam chi
cac kénh phan phai. Cac tai san vat chat lam téng quy mé va tinh doc
lap cua cac ¢ong ty. Nguoi xem ludn bat kénh tin tac hic 6 gid. D6 la thai
cia Newton - duge van hanh nhwr mat ¢§ may, va t thap nién 50 cho dén
dau thap nién 90, céng ty dan dau thi truong cd thé dé dang ban sin
phdm cia ho bang cach néi vai ngudi tién ding dé 1a gidi phap cho nbi
io lang cda ho vdi chi s6 16.000 GRP mdi nam.

\

Trong thé gidi thirong hiéu theo kicu may maoc do, sw nhat quan
luén duge hoan nghénh bdi W s gan gil, than thiét ¢6 ¥ nghia quan
trong déi véi nguat tiéu dung. Cac doanh nghiép dinh nghia sy xuat sac
qua kha nidng chju dung. Phuong phap hi¢a quéa nhat Ja phwong phap tan
duang nhitng gi dd dat duge hiéu qua trong qua khw va cac nha quan Iy
thuong hiéu théi d6 gidng nhw nhiing ki su bao til, Sudt thai gian do, vide
tao ra nhimg thi khac biét 1a viée 1am xa la d6i véi cac doarth nghiép, hoac
khéng dugc mong mudn ddi véi cac thuong hiéu.

Gid day, nhimg gi xay ra trong Thé gidi Ticu dung dang thach thirc
hau hét nhitng kién thitc ma ching ta tich liy dwgc vé kinh doanh, mar-
keting va thuong hiéu. Nén trich bao nhiéu phan tram trong ngan sach
marketing cho cac hoat ddng sd va hoat déng truc tuyén? Cac hoat déng
nay nén nhu thé n2o? Mitc do nhan manh dén viéc tim kidm, xay dung
nhan biét, quan ly quan hé khach hang dién t¥ (eCRM), két ndi xa hdi,
chdi game, hodc truvén hinh tuong tac trong hoat déng tiép thi thuong
hiéu cda ching ta ra sao? Lam cich nao dé danh gia duogc tinh hiéu qua

"GRPs (Gross Raling Points): i 18ng s6 (ot ¢o hét thay quing cao ciia nhum khach hang muc 1éa. No
thé hién mitc dé dau v cua nhi quing cio cha chién dich cu thé.



168 John Gerzema & Ed Lebar

cla cac yéu td truyén thong khac nhau? Ching ta c6 thé ap dung mét
bién phap chung cho tat ca hay can phai ap dung cac tiéu chi va diém
chuan khac nhau dua trén muc tiéu, hiéu qua va mitc do rang budc?

Cudi cing, co hdi la vo tan va nhimg thach thiic ¢é thé khién ta
nan chi. Té hon, moi thit lai khéng nging thay déi. Rishad Tobaccowala,
Tong giam doc cda Cong ty tu vén truyén thong da phuong tién Denuo,
cho biét, "Cach day ba nam, khi 1én ké hoach cho mot viéc, hin ban da
khong nghi dén iTuncs, YouTube, MySpace, Google... Gio day, ban c6
duoc mét thé gigi mdi, va toan b ¥ tedng 1én ké hoach nay trd nén hét
sttc kho khan. That ra, chung t6i muén néi la 1a dang c6 cau triic nhac
cd dién trong thai dai nhac jazz."

Tét ca ching ta déu dang vat 10n vdi thé gidi noi ma cac quy luat
dd thay doi - dd 1a quy luat vé thdi gian, dia diém va cach con ngudi tiép
nhan ndi dung cung cac thong diép quang cae, cing nhu cach ho kham
pha, cam két, ¢ong nhin hoac bac bd cac thuong higu (va sau d6 thai
phang quyét dinh nay vdi nhitng ngudi cing cap). N6 dang lam thay dai
cac mé hinh kinh doanh cda cac cong ty, thay doi cac k§ nang can cé cda
nhitng chuyén gia marketing, thay d6i vai tré sang tao va phan phdi noi
dung cia cac cong ty truyén thong da phuong tién, va thay ddi cach nghi
cua cac cong ty vé tinh sang tao trong cac thuong hiéu.

Van dé 13, nhiéu chuyén gia marketing dang chu yéu ap dung 16i
tr duy ci vao trong thiy thach mai hién nay. Ho ¢6 gdng dp dung cdc
cong thic cia minh vao boi canh ngay cang phdn manh, thay vi tim cdch
cdn nhdc lai toan bé. Két qua 1 ngudi tidu dung ngay cang roi xa ho,
trong khi cac phuong phap do lwing thuong hiéu dang dan mét hét gia
tri. Thé gidi Tiéu dung dang dénh gid hoat dong kinh doanh va cac
thitgng hidu cia ban vdi mot cai nhin khét khe, tao nén nhimg nguyén
tac mdi can phai tuin theo:

* Chung ta khéng con kiém soat duge cac thuong hiéu ma chi din
dat chung qua thi trudng tiéu diing. Diéu nay rat ding véi thé hé
Thién nién ky, nhitng ngudi khong bao gid chdp nhan mét thé gidi,
noi ma ho khong kiém soal duoc trai nghi¢m cta minh.
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* Chung ta khéng con st dung ki€u truyén théng tuyén tinh véi
khach hang. Khach hang gi¢ diy c6 kha nang di chuyén quanh
nhitng ngwdi 1am marketing dé nghe bat ¢ thit gi ho mudn va bat
c khi nao ho thich. Ban khéong thé chi tim dén ho, ban phai thu
hut ho.

*  Ngudi tieu ding khong con 1a nhimg ngudi tiép nhan thu déng chg
nghe nhiing 10i doc thoai marketing. Céc thuwong hiéu phai tim ra
cach d€ thu it ho. Nhitng ngudi 1am marketing tir 1au da quen véi
vai tro ngudi néi, gid day cling nén quen vdi vai tro nguoi nghe.

¢ MOt s6 nguoi titu dung sé tao ra noi dung cho cac thugng hidu,
cho du ban c6 muén hay khéng. Nhiéu ngudi mudn tham gia vao
qua trinh sang tao. Hay chinh sita va trau chuét lai cac néi dung
d6 nhung cd ging dimg d¢ ching gay nguy hiém cho ban.

*  Moi ngudi tin twdng nhau hon 1a tin vao thuwong hiéu. Ho sé doc
cac trang nhat ky tric tuyén, xem phim, tra citu cac nhan xét cla
khach hang, cac trang web xép hang, va sé viét lai nhitng gi ma ho
cho 1a khéng ding vdi cac tidu chuan vé tinh chin thue, thezmg
thin cia minh.

* Thé gioi Tiéu dung la mét thé gidi ca nhan hda. Nguoi tidgu dung
mudn tiy bién cac san phdm d€ lam néi bat thuwong hiéu ca nhan
ctia ho. biéu quan trong & day 1a nhimg trai nghi¢m.

*  Ngudi tiéu dung mudn cac thuong hiéu cia ho phdi ¢é su phin
kich va nang dong. Ho sé chd déng truyén miéng néu néi dung cia
thuong hiéu c6 tinh sang tao, mdi la, doc dao va khién ching trong
trd nén bat mat.

* Khi tuong tac truc tuyén, ngudi tiéu ding tham gia vao cac cong
dong - diéu budc ban phai cé nhidu chién lude thuong hidu toan
cau han. Cac céng déng khong ngimg 16n manh sé phat trién theo
ngodn ngit va phong cach séng chir khéng theo cac rao can kinh té,
chinh tri, hay cac rao can thj trudng.
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«  Ngudi tiéu dung mudbn ¢ théng tin va mudn kham pha, va ching
ta phai cho phép ho tim hidu sau vao thé gigi thueng hicu cia
ching ta. Khéng gi c6 thé che gidu duoc ngudi téu ding, va cing
chang ich lgi gi khi ching ta 1am nhu vay.

+  Nguoi tiéu ding séng trong mat hé sinh thai hop nhét réng lan,
hé sinh thai x6a nhoa khong gian, thoi gian, nén tang va tit ci cac
1y thuyét thudng gap vé phan khiic thi truong. Ho sdng trong mét
thé gidi phat tri€n nhanh chéng véi hoat dong két noi dién ra §
khip moi noi. Dé thanh cdng, ching ta phai hién dién khi ho can,
mang dén cho ho nhing ndi dung ma ho muén cé.

Khéng co mét cong thue cu thé nao cho céc hoat dong kinh doanh
cla ban trong Thé gii Tiéu dang nay; thay vao dd, nhitng chuyén gia
mnarketing phai thit nghiém nhiéu cach tiép can khac nhau. Truyén théng
marketing cin phdi trd thanh doi thoai marketing. Diém thuan loi 1a
cong nghé va hanh vi xa hoi ma ngudi tiéu dung dang st dung dé xoay
chuyén tinh huéng ddi vai cac thuong hidu - tit cd nhitng cong cu do -
déu cd san d¢ nhimg ngudi lam marketing stz dung. Chiing cé thé thu huit
ngudi tiéu dung tham gia vao cac cude doi thoai, va gianh lai sy chd v
ctia ho d6i vai néi dung cia thuong hiéu di chi }a mét phan nhd. Néu ai
d6 danh thai gian &¢ phan hoi, gii ndi dung d6 cho ngudi khac hoac két
Lop né véi mot ndi dung khac, dé chinh 12 10i thé cia ban. Suy cho cing,
viéc tham gia sé kéo dai duge thoi gian gin bé cda khach hang va vé sau
ho sé gidi thidu d€ ngudi khac ciing tham gia. C6 18 ban gidng vdi nha tri
liéu throng hiéu hon. Ban can phai khién cho bénh nhan gid bé 1ép vo
phong vé va bt dau md long.

Loi khuyen cudi cung 13 ban khéng thé tham gia vao Thé gidi Tiéu
diung mdi nay néu chuwa that sy cdm nhin duge nd. C6 mot siz khac biét
rat 16n gitta cach hiéu iy trf vé Thé gidi nay va viéc dich than trai nghiém
nhitng thay dai trong cdm nhan va hanh vi cia ngudi tiéu ding duoc tao
ra i nhitng cai tién d6. Ta khong thé hiéu ching dudi goc do tri tué don
thudn, ma phai cdm nhéan ching theo cdm xiic va cam giac van déng ciia
co thé (kinesthetically), bang cach song chung trong thé gidi véi khich
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hang cda ban. Ban c¢ trang Facebook nao hay khong? Ban co bao gio
tham gia tro choi bong ré do voi mot dita bé & Phan Lan chwa? Ban ¢6
bao gid dat mua banh Pizza Hut trong khi dang choi EverQuest II chwa?
Ban khong can phai ¢6 vé d€ vao dugc Thé gidi Tieu diing nay, nhung
ban sé khéng bao gid cdm rhin dwoc tdc d§ cia chi ngua néu khéng
cudi 1én lung no.



Phan 2
Ung dung



ay bong bong thuong hitu day chung ta diéu gi? Lam cach nao
Vthu’dng hiéu ¢6 thé dura nhan thitc cia ngudi tiéu ding trd vé cing
nhip vdi cac danh gia cia Phé Wall? Cac doanh nghiép va thuong hiéu
ctia ho can c6 hanh dong gi dé doi xit véi nguoi tiéu dung nhu nhing
nha dau tu, chd trong dén tinh sang tao, va dap ung dugc ky vong ciing
nhu hanh vi cda nhing ngué dang séng trong Theé gigi Tidu dung moi
mé nay?

Céau tra 101 cho tat ca cac cau hdi trén da rd: Phan 1dn cac khai
niém ci vé quan ly thuwong hi¢u khong con duoc dp dung ni¥a; thirong
hiéu phéi dugc quén 1y theo cac nguyén tac moi. Chung phai la dong co
cda qué trinh khac biét hoa lién tuc duwge van hanh bang nang lugng
cting nhu s sang tao va tién hoa khong nging. Péng thdi, cac doanh
nghiép phai tu bién déi theo khai ni¢m cia thuong hiéu va xem né nhu
mot nguyen tac té chte. Mi ngudi phai 1a mét nha quan 1y thuong higu.
Mbi bé phan, phong ban déu c6 trach nhiém vdi thuong hiéu. Diéu nay
doi héi kha ning dan dit thuong hiéu d cap lanh dao cap cao, cac ky
nang mdi déi voi giam ddc marketing (CMO) va cac nha quan Iy market-
ing, tinh ¢0i md hon véi ngudi tiéu dung, cing nhuw viéc go bo nhing
pham vi trach nhiém gay cin trd cho sy hgp tac cliia moi ngudi. Toan
cAng ty phdi tu bién thanh doanh nghiép 1ay marketing lam dong lue
thic ddy, chu khong phai doanh nghiép hoat dong véi phong marketing.

Nén nhd rang, hién tugng bong bong thuong hiéu duge hinh thanh
t ki vong cda thi truong. Viéc tao nén gia tri lién tuc cda ngudi tiéu
ding c6 lién quan chat ché véi danh gia hop 1y vé thwong hiéu va ning
luc tai chinh twong lai. D& thuong hitu o thé bat kip vdi ngudi tidu
dung, ching ta khéng thé ndo chip nhan quan diém cho rang su ton tai
clia ching 1a bét bién. Thuong hiéu la mét y tudng khéng ngimg thay doi
trong tam tri ngudi tiéu dung. Chuing ta phai Jam viéce nhiéu hon, sang
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sudt hon va nhanh hon triede. Chiing ta khong chap nhan nhing thuong
hiéu khong c6 sy tinh tiy dac biét hodc nhitng thuong hiéu cé cach thé
hién ¥ nghia han ché. Cac chién luge thirang hiéu phai lam duge nhiéu
diéu hon chit khong chi khoi goi diéu ma thuong hidu dai dién. Chung
phai dinh hudng duge phwong hudng cda thuong hiéu.

Tuy nhién, ngudi ta danh qué nhidu thoi gian cho viéc dinh nghia
thuong hiéu hon 1a thau hiéu thuong hiéu Ia gi. Ching ta nghi vé thuong
hiéu nhw mét thir gi d6 c6 thé duge danh gia va dinh hudng nhu thé né
1a mot vat thé cham chap. Chung ta vi cac thirang hiéu nhu tin hiéu cda
str tin dung va dau hiéu cia su ddm bao. Chung ta xay dung thuong hiéu
dudi dang nhimg cong trinh kién truc, kim tu thap, hinh hdp va hinh
phéu. Cach suy nghi nhy vdy chang khac nao thanh té tao nén sy can
bing va bat bién - diéu khong phi hop véi Thé gidi Tiéu dung.

Ngay nay, duy tri mét diém khac biét c6 ¥ nghia trd nén khé khan
hon bao gi hét. Téc do thay doi dang tang lén theo cAp s6 nhan. Ngudi
tiéu dung nhanh chéng loai bd nhimg thwong hidu goc (derivative
brands). Cach day khong lau, Prodigy va CompuServe da gianh giat
quyén théng tri Internet; Kodak, Oldsmobile va MCI 1a nhing thuong
hiéu hang dau; Puma, Adidas va Cadillac 13 nhitng thuong hiéu hoai cé.
Va dudng nhu chi mdi hom qua, Trung Quéc khong mua hang hoa ¢
Wall-Mart, con ngudi My thi khéng biét dén Lenovo, Cingular trd nén
xuat ching hon so voi AT&T, trong khi GM 1én han Toyota.

Nghién citu cia ching téi cho thay chi c6 mét sé lugng nhé cac
thurrong hiéu thye s hdp dan hién con ton tai. Ching chiém cac vi trf dan
dau bang cach khong nging tai tao thé gidi theo cach nhin nhian cda
chung, truyén cam hung cho khach hang va tao ra gia tri tuong lai. Boi
véi nhing thuong hiéu con lai, gia tri thuong hiéu bung né cia ching
bao trudc sy vd tung thuong hiéu trén binh di¢n rong.

Day 1a thoi diém dé danh gia lai viéc kinh doanh. Nhin chung, cac
thuong hiéu tao nén mot méng 1dn trong nén kinh té toan cau. Nghia vu
cua doanh nghiép déi vdi cac cd dong la phai xay dung lai gia tri thuong
hiéu bing viée tai tao thuung hiéu cho thi truong mai. Péi voi nhitu
thuong hiéu, chang con bao lan trude khi bong béng ciia ho vé tung.
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CONG THUC PE TIEP NANG LUONG CHO THUONG HIEU
VA DOANH NGHIEP

Trong Phan hai, chiing t6i s¢ mo ta cau tric gom nam giai doan dé
xdy dung mdt thuong hiéu hdp dan bang cach tiép nang lugng cho né va
tao nén mot tAm nhin mai trong quan tri thuang hicu. Ching t6i chi ra
cach nhan ra nguén nang lugng trong thuong hiéu cua ban, dic két vao
ba diém tiép xdc chinh voi dén ngudi tiéu dung (fundamental consumer-
facing touch-points), va kich hoat st sang tao trong toan doanh nghicp
ctia ban. Chiing toi sé giai thich ting budc cac cach thuc hién dé tra
thanh mét doanh nghiép ldy ngudi titu ding lam dong luc thic ddy, lay
thuong hiéu lam dinh hudng phat trién va xem né nhu ban chat ton tai
cia doanh nghiép.

Khi thye hién nam giai doan nay, ban phai dit cac nhu cau cda
thurong hiéu vao trong tam cda doanh nghi¢p. Nhu cAu cia thwang hiéu
trd thanh nhu ciu cia doanh nghiép. Piém nhan chinh xac trong viéc tao
ra mot thuong higu hip dén, giau ning luong sé lam thay déi hoan bo
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mudn néi 1a hang thap kv, N6 cing khong phai 1a mét qua trinh duge 1ap
thanh cong thitc; nhiing gi chiing t6i mé ta chi 1a goi v vé cac budc ghip
ban hwdng t6i cach tu duy trong quan 1y 1ay thuong hiéu lam trong tam.
béi véi méi giai doan, chung tdi khdng chi mé ta qua trinh can lam theo,
ma cén chi ra rdo can quan trong khién cac cong ty khong duy i duoc
moi quan hé thuong hiéu-khach hang. Hau hét nhing thi thach ndy déu
rat quen thudc vai ban cliing nhy véi cac nha Janh dao, cac chuyén gia
marketing, hoac cac nha quan ly, va ban cé thé nhan ra chinh ban than
va ¢ong ty minh trong phar tich cda chung 161 vé cac rao can nay.

D¢ ddi mat vai nhing trd ngai do, ching *6i da phat trién cac quy
luat ¢o tinh hé qud vé nang luang (corollary laws of cnergy). Gidng nhu
irc hdp dan, cac quy luat nav trg thanh céc céng cy quan Iy giup kiém
sodt cac ngudn lyc dang van hanh céc thuong hiéu trong thé giot ngay
nav. Theo 12 tw nhién, cac quy ludt ndng luong nay sé tao ra cac Quy téc
mdive quan I§ thuong hiéu, va cac quy tac nay sé bién mai quy luat nang
wong thanh cac chién thuat, chién Itge va hanh dong thuc tién dé cac
nha lanh dao, nha quén Iy 6 thé dua nang hegng vao thuong hicu cda
ho, va dong thoi thay déi cach quan ¥ thuong hifu nhim tao ra nhiing
deanh nghiép 14y khach hang lam trong tam va lay ning luong lam déng
lue thuc day.

Viéc thay déi cach quan I¥ thuong hiéu la mot viée kho khan, doi
hdi phai ¢6 st cam két 1au dai trong doanh nghiép cia ban. Tuy nhién,
nhimg goi ¥ nay da cé tac dong doi véi cac cong ty Jam moi thitong hiéu
va tao ra nhitng thay déi tich cuc trong doanh nghiép cia ho, mang lai
cho he mét twong lai bén wimg. Cach suy nghi va nhiing hanh vi ma
chung to1 gidi thidu sé chuyén viéc xay dung thuong hidu dop gian cia
ban sang viéc kich hoat thuong hiéu vitng manh.

Cubi cung, ké hoach quan ly thuong hiéu theo ndm giai doan ctia
ching t6i nhin nhan thuong hiéu nhu nhimg dong co thac day kinh
doanh, bdi vi thuong hi¢u chi trd thanh tai san co gia tri thét sy khi chiu
duoc lac dong cda thi thich trong kinh doanh - va bién chiing thanh
hanh dong. Cac thuong hi¢u hoat dong 1a cac thvwong higu co nang hrgng.
Chiing hap dan dén mmtc lam thay d6i hanh vi cda ngudi tiéu dung.
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Ching khién ngudi tiéu dung vigt ra khéi hanh déng mua sim théng
thuong, va cudn hit ho tham gia chia sé, truyén ba va dinh hudng tuong
lai, v duong nhién khach hang sé lai dén véi thuong hiéu bang long
trung thanh va sy cam két lau dai - diéu s& tiép thém nang luong dé
thirong hiéu, ngudi tiéu dung va doanh nghiép khong ngimg tién vé phia
trude. Trong chu ky phan hdi ndy, doanh nghi¢p d6 sé xay dung nén da
tang trudng trén thi trudng va tao ra cac gia tri thuong hiéu ximg dang
véi ky vong cia Phé wall.



Chuong 6

GIAI DOAN 1: KHAO SAT
TIEN HANH DANH GIA NANG LUONG

VAn dé kndng phdi 14 “Ban cd khd ndng sdng tao dén mitc nao”™ ma la

N “Ban sédng tao nhu thé nao?”
- Ken Robinson, Tac gia clia “Stic manh cua trf tudng tugng”

- Bai phat biéu tai Hoi nghi TED*, nam 2006

“10i nghi TED (Technology, Entertaiment and Design): 1A noi cac chuyén gia trong linh vue cong nghé,
vi thiét ké ¢6 1hé chia se cac ¥ tudng vé tuong lai.



idu quan trong dau tién ma ban can biét khi nd luc dua nang luong
Dvéo thuong hiéu va thay déi cach quan ly thaong hidu cila ban - do
1a qua trinh nay khéng phai la mot qua trinh ngdu nhién hay khéng thé
kiém soat duge. Ban c6 thé tao ning lugng cho cac thuong higu gidng
nhut cach ban tao nang Igng cho cac ngoi nha. Ban ¢6 thé chd dong phat
trién, gia ting, chuyén ddi va sit dung ning luong theo l¢i ich va mong
muén cia ban.

Viée thay ddi cach qudn 1y thwong hiéu cing chinh 1a mot qua
trinh c6 ¥ thitc, mot qua trinh ¢6 thé quan 1y va dinh huéng. Ban c6 thé
hoc héi duge nhiing ky nang mdi. Ban ¢6 thé phat trién mét hinh thic
\quan ly thuong hiéu tron ven hon - mét hinh thitc ¢dng nhin rang moi
ngudi trong td chitc phai chiu trach nhiém vé méi quan hé ning dong
gilta ngudi tiéu dung va thuong hiéu.

Qua trinh nay bdt dau bang viéc "Danh gia ning lugng” dé€ danh
gia muc nang lugng hién ¢6 trong thuong hiéu cda ban. Muc tiéu cia ban
)2 tao ra mot thudc do gidi han - thudc do nhan biét duge cac nguon
nang lwong hién ¢6 gitip ban hiéu ré cac wu nhugc diém cia thuong hiéy,
va biét cach quan 1y thuong hiéu cda minh sao cho phu hop véi cac dong
hyc cda thi trudng mdi. Mot diém quan trong khac 13, viéc danh gia nang
Iitgng cho phép ban nhan biét dugce cac huong di tiém nang dé xay dung
nén nhitng thuong hiéu ¢ mitc ning lugng cao hon. Kki nhan manh dén
cac két qua, ban sé bat ddu hiéu duoc cach phan hdi cda moi ngudi déi
¢di hinh anh, dé xuat, su séng 1ao va ca tinh chung trong thuong hicu
clia ban. Nhing hiéu biét nay sé cho phép ban nghi ra dwoc 5 tedng moi
dua nang lugng trd lai vao thwong hi¢u cia ban, vio khap doanh nghidp
cia ban va sau d6 16a ra thi trudng.

Piém khac biét dang ké cia viéc danh gia ning huong & ché ro
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khong phdi 1a m6t nhiém vu don gian cia bo phan marketing nhdm khao
sat xem nguoi tiéu dung dang nghi gi vé thuirgng hiéu. D6 1a mét cude
thdm van ¢é trai nghiém thuong hiéu ti¥ moi diém méau chét. Viée danh
gid nay sé cho thay sy nhan thic tong hop vé thuong hiéu, khéng chi
trén thi trudng ma con trong doanh nghiép. Moi ngudi tit tat ca cac bo
phan, phong ban déu phai tham gia bdi vi ban dang bat ddu qua trinh
hinh thanh cdch quan Iy thuong hi¢u doanh nghiép tron ven hon. Cac
nha quan 1y khap doanh nghiép can phai c6 kién thite sau sic vé nguoi
tidu dung d¢ biét dwge ai dang st dung cac san pham cda ho, va vi sao
ho phai im hiéu nhing nhan biét ¢d ban cia khach hang vé cac thuong
hiéu va doanh nghiép cia minh d¢ trong cac giai doan sau, ho ¢o6 cach
can thiét dé két ndi cac y tudng lai vdi nhau va dua ra cac giai phap kha
thi. Néu ban khéng thue hién duoc nhu vay, cac ¥ tedng va giai phap do
c6 thé sé bi che khuat bén trong mdt don vi hay mét bd phan ctia doanh
nghiép.

D& md diu cho viéc danh gia ning lugng, lién quan dén nhing gi
ngudi liéu ding nghi vé thuong hiéu cia ban, ching t6i mudn gidi thiéu
vai ban co s@ di liéu Y&R BAV cda minh - mét co sd dit liéu bao gém hon
40.000 thuong hiéu. Ching téi chi cung cap cho doc gid mot phan dit
liéu tiéu dung Y&R ma minh thu thap dugc tt nhiéu ndm vé nang luong
trong cac thuong hitu d6 - hodc trong bat ky thiong hiéu nao, bao gom
ca nhitng thuong hidu din dau thé gisi 1in thwong hiéu aia cac doi thi
canh tranh.

Tuy nhién, trude khi hudng dan ban cach tién hanh danh gia nang
luong va dang nhap vao dit liéu BAV cla minh, ching 14i can cung cap
mot $6 kién thire co ban vé cach danh gid cac thuong hiéu dé ban cé thé
hiéu duroc nhitng diém s tim thay trong dit liéu. Gidng nhw gido vién bd
moén sinh hoc gidng cho hoc sinh biét vé cdu tric té bao trudce khi cho
ho quan sat qua kinh hién vi, ching toi ciing can phai gidi thich ngéan gon
&€ ban hiéu vé cac thanh phan chinh va thanh phin phu tao nén tai san
ctia mot thuang hidu trude khi @€ ban st dung phong thi nghiém BAV
cua minh.
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PHAN TICH SUC MANH THUONG HIEU

Néu ban nhin qua kinh hién vi dé xem cach xay dung tai san
thuong hiéu, mitc phong dai dau tién ma ban nhin thay sé 1a cac yéu té
tao nén sy tang trudng cda thuong hiéu. Nhu da dwge giai thich d
Chuong 2, BAV do ludng va phan loai thai do cia ngudi tiéu ding doi voi
thuong hiéu theo hai cAu triic - Sttc manh thwong hiéu va vj thé thuong
hiéu. Hai t6 hop do lugng nay tao thanh hai truc X va Y cia cing mot hé
théng, trong d6 ching téi sé thé hién hién trang clia mot thuong hiéu
trén thi truong so véi tiém nang phat trién clia né trong tuong lai. (xem
Minh hoa 6.1.)

* Vi thé thuong hiéu hinh thanh truc X - truc dugc tao nén bdi hai
cot gom Sw yéu thich va Su hiéu biét déi voi vi tri hién tai cda
thuwong hiéu. Mdi cot duge do tt thai do ciia ngudi tiéu dung. Cot

. vé Su yéu thich phan anh sy quan tdm cta khach hang, con cot vé
Su hiéu biét phan anh mitc d6 nhéan biét cia khach hangvé mét
thuong hiéu vé mét thuong hiéu.

Minh hoa 6.1. Sttc manh thuong hiéu la mirc do luong dau tién
trong qua trinh danh gia nang lugng cia mot thwong hiéu.

BrandAsset® Valuator

Su khac
biét dong

Su yéu thich

Su_hiéu biét

Cong cu chi bao tré
Gia tri hoat déng hién tai

Cong cu chi bao som
Gia tri hoat dong tuong lai
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¢ Suc manh thuong hiéu hinh thanh truc Y - truc duge tao nén bdi
hai cot gdm Sw khdc biét dong va Suw phu hop. Su khac biét dong
phdn anh thai d6 cia nguai tiéu dung vé ¥ nghia doc dao cda
thuong hiéu, vai st chuyén dong medng dén tuong lai - didu anh
hudng dén kha nang dat duge 1ong trung thanh clda ngudi tiéu
dung va kha ning tao ra 1¢i nhudn cia thuong hiéu. Sy phti hop
thé hién mitc dd phi hop cia thudng hiéu ma ngudi tiéu ding cdm
nhin vé thuong hiéu, diéu ndy dnh hudng dén qua trinh tham
nhip vao thi truong.

Can phai c6 mitc d6 cao vé Sy khac bigt ddng va Syt phi hop méi
o thé dat duye su tang tredng bén vitng va tham nhép vao thi truong
rong lém. Néu khong co Sy khac biét dong, tham chi mét thuong hiéu
thich hgp cting s& bi danh bai hodc bi mit hiit trong ca ring thuong hidu
canh tranh, hoic bj “mac ket trong nhém thuong hiéu ma khach hang
khéng quan tam. Néu khéng c6 Su phti hgp, mét thuong hidu cé ning
lugng cling sé bi suy yéu vi khong c6 khach hang. Hai dic tinh nay dugc
xay dung nhanh hon so véi Sy yéu thich va Sy hiéu biét, nhung ching
cling sé nhanh chéng 1a tan néu khéng duge nudi dudng thudgng xuyén.

PHAN TiCH SU XHAC BIET BPONG

Bay gid, chiing ta hiy diéu chinh kinh hién vi }én muic phéng dai
16n hon, nghién citu sdu hon vé ndi dung trong tdm cia Sy khac biét
dong. Day chinh 1a noi ma cac thudc tinh thuong hiéu - gép phan tao ra
ning lugng mot cach cu thé. J day, ching ta co thé thiy ring Su khac
biét ddng duge hinh thanh nt hai kich thudc, méi kich thudc gdm ba yéu
t5 (xem Minh hoa 6.2.)

* Ndng luong: Dac tinh nay phin anh cu thé hon nhin thitc cia
ngudi ticu dung vé sy chuyén dong va dinh hiréng cda thuong
hiéu. No duy tri toc dd cia thuung hiéu. Cé ba nhom thudc tinh ¢6
chita ning lugng:

«  Tam nhin: Muc dich va khat vong cda thuong hitu, thudng bit
ngudn (v trn Linh dao, st cam Aét va danh tiéng cda doanh
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Minh hoa 6.2. Phén tich vé Sy khac biét déong

BrandAsset® Valuator

Céng cu chi bao sém Cong cu chi bao uré
Gid tri hoat dong tuong lai Gid tri hoat dgng hié

e, .
Su khac
__ biétdong

| Sur yéu thich -
_- Swr hieu biet

Sw phu hop

nghiép dang sau thuong hiéu do.

*  Sdng kién: Day 1a kich thudc hitu hinh nhat, biéu hién sy nhan

biét ctia thuong hiéu thong qua viéc ci tién, thiét ké, ndi dung
cia san pham hoéc dich vy, va cac trai nghiém khac vé thuong
hiéu.

* Ndng dong: Cach dé thuong hiéu thé hién minh mét cach ning

dong trén thi trudng dé tao nén tinh cach, cam xic, su ung ho
tich cie va sy truyén ba thong qua marketing va cac hinh thitc
giao tiép khac voi ngudi tiéu dung.

Sw khdc biét: Dic tinh nay thé hién dugc an twong cia nguoi tiéu
ding vé diém khac biét cia thuong hiéu. N6 tao nén y nghia, 10i
nhuin va lgi thé canh tranh cia thwong hiéu. Sy khac biét nay
duge cau thanh bdi:
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¢ Loi dé xudt: Thudce do phing diém dac biét vé san pham, dich
v, va cac noi dung khac cia thuong hi¢u ma ngudi tién dung
trai nghiém duqc.

»  Swdéc ddo: Cot 161, dinh vi va tai san thuong hiéu.

*  Swnéi bt Danh tiéng ma thuong hiéu dat dugc thong qua hoat
dong truyén théng va hinh dnh thuong hidu dugce tao ra cho
dén nay.

TiM HIEU PIEM TRONG TAM CUA NANG LUONG

Phong dai kinh hién vi thém 1én mét mitc m¥a, ching ta sé dén
duge phan siu nhit dé nhin ré6 diém miu chdt cua nang lwong. G day,
chung ta sé nghién citu chi tiét ba phuong dién: Tam nhin (Vision), Sang
kién (Invention), va Nang déng (Dynamism) - nhitng phuong dién xac
dinh mdt thiuong hiéu ¢6 ning luong cho ngudi tiéu dung. Ba yéu té nay
hay con dugc goi 1a “mé hinh VID ciia thuong hiéu”, chinh 1a nhitng cin
bom nhién liéu that syt &€ nap va tao ra thém nhiéu ning lrgng hon nita
cho thuong hiéu. Hay quan st cin canh ba yéu t6 hinh thanh nguén
nang lugng nay d€ nghién aitu cu thé ting yéu té.

Tam nhin

Thuong hiéu c6é Tam nhin 1a thuong hiéu c6 dinh hudng va quan
diém ré rang ve thé gidi xung quanh. Chiing biét nhirng gi can dat dudgc.
Mot s6 thwong hiéu dng hd mot tdm nhin nao c6 thé thay d6i cach suy
nghi cia moi ngudi; s6 khac thi tim cach thay d6i cic ky vong doi véi
phutong phap ma moi thi duge thye hién. Ching nhin nhan thé gidi theo
cach nhat dinh va khuyén khich ngudi tiéu dung tham gia vao. Nhitng
thwong hiéu ¢6 tdm nhin thudng nhin xa trong réng hon; ching kich
thich va truyén cam hitng, cho phép thwang hiéu kham phé nhitng nganh
hang mdi va tao nén y nghia méi. Yéu té Tam nhin cia nang lugng phan
anh sy dot pha, nhiing y tudng tai dinh hinh nganh va nhing l¢i ich theo
thtt ty cao hon. Nhing thwong hiéu dugce thic ddy bdi TAm nhin 13 nhing
thuong hiéu cd vi tri dan dau va khd ning tién doan vuot trdi. Ching
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dem dén cho ngudi tiéu dung nhiéu hon ca sir ddi méi: chuing thay déi
hanh vi ngudi tiéu dung bang cach tac déng va cai thién cach séng cia ho.

Danh tiéng clia cdng ty me cang cé vai tré dang ké trong viéc thiic
ddy TAm nhin thuong hiéu. Cong ty d6 hanh déng va déi xit vdi khach
hang, nhan vién hay thé gidi bén ngoai hoat déng kinh doanh nhu thé
nao? Kha nang lanh dao cia cong ty d6 ¢6 khién khach hang ngudng mo
khong? Cong ty do ¢é phai 1a noi lam viéc ly tudng? Cong ty d6 c6 quan
tdm dén cac van dé xd hoi khéng? Cong ty d6 ¢6 nen van hoa ddc dao va
vitng manh khéng? Cong ty c6 hoat dong dua trén "bé ba cdt 161 bén
virng" (triple bottom line)* khéng? Trong médt xa hoi minh bach, ngudi
tiéu dung khong bao gid tach roi nhan thic cia minh vé thuong hiéu ra
khoi viéc danh gia cac gia tri va dao ditc cia doanh nghiép. Ho Ky vong
nhitng thurrong hiéu c6 tim nhin sé dai dién cho 10i ich cao hon - va d6
cting chinh 1a diéu ho ky vong vao doanh nghiép ding sau thuong hiéu
dé. Vi du, Mei-ying, mot sinh vién 22 tudi mdi ra truong, da néi vdi ching
t61 "China Mobile dang phat trién khong ngimg, né khéng chi phd séng
dén nhing viing xa x6i héo Janh, ma con rat ning dong trong cac van dé
x4 hoi" D6 chinh 1a sy ngudng mé ma mot thuong hiéu ¢ tam nhin dat
dugc.

Tam nhin thuong hiéu trong thuc té. Day 1a mot sé thuong hiéu c6
tam nhin dang chd y (nhém 90 trong s nhing thuong hiéu ma ching
16i nghién ciu). D6 la: Amazon, American Express, Apple, BBC, Ben &
Jerry's, The Body Shop, Disncy, Dove, eBay, easyJet, General Electric,
Goldman Sachs, Google, Grameen Bank, Habitat for Humanity, HBO,
Hewlett Packard, IBM, Innocent, LeapFrog, Leica, LEGO, Orange, Pixar,
Patagonia, Product Red, Rough Guides, Tata Motors, Tesco, Timberland,
Wal-Mart, Whole Foods, Wikipedia, Vanguard va Zara. Tam nhin ma cac
thuong hiéu nay thé hién bao phi pham vi lgi ich tit viéc khién nhan vién
thich thd hon vdi cong viée cho dén vidc thay déi thé gidi ma ho dang
song. Hay xem mét vai vi du chi tiét vé Tam nhin:

“Triple bottom line {People, Planel and Prof1t); Con ngudi, hanh tinh va lgi nhuan - co sd d8 danh gid
rcac gia trj kinh té, sinh thif va xa héi cia mér doanh nghiép.
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Muc tiéu cia Chuong trinh "May tinh xach tay cho tré em” 1 "mang
dén cho tré em trén khdp thé gidi co hdi duge kham pha, trai
nghiém va thé hién chinh minh". Mic di chua dat duge muc tiéu
san xuat ra loai may tinh xach tay chi vai gia 100 dé-la, nhung
cong ty dé di thnic ddy canh tranh.

General Electric, Wal-mart va Toyota da huéng @én cac danh muc
san pham vé tiét ki¢m nang lugng, k¥ thudt lai ghép, cac san phdm
gidm khi thai, va cac loai dugc pham véi gia phai chang.

Ngan hang Grameen thuc hién chiong trinh "tin dung nhé" véi cac
khodn vay nhd ma khéng can thé chp dé givp dd ngudi nghéo &
Bangladesh. Ngan hang nay dd doat gial Nobel Hoa binh nam
2006.

Hang hang khong Southwest Airlines that sit cho rdng "Nhén vién
chinh 1a nhitng khach hang quan trong hang diu cua chung téi".
Hang nam, hang nay gti thiép chic mung sinh nhat dén nimg
ngudi trong s6 34 nghin nhén vién cia minh,

IKEA c6 tén trong danh sach nhitng cdng ty dao dic nhat thé gioi
trong nam 2007 nhd phong cach cia nhan vién va vigce xuic tién cac
van dé méi trudmg va phuc 10i tré em.

Accenture dua ra cac ky nghl phép ¢6 hudng luong d&€ nhan vién
cia ho 1am viéc cho cac to chite phi lgi nhuan.

Cranium ap dung cac bién phap tuyén dung dau nganh dé tim
kiém va tuyén dung "nhitng b6 nio" tuong lai. Cranium da nhan
dugc Giai thudng Tro Chei clia nam trong ba nam lién tiép.

American Apparel c¢6 tén trong danh sach cic thuong hiéu duge
yéu thich cta thé hé Thién nién ky nhd nhing phan héi két ndi xa
hai it cac nhin vién ¢cda minh. Nhing nguoi duge khao sat cho
biét ho c6 ban bé lam viéc tai d6 va nhimg ngudi nay yéu thich
¢Ong viée cia minh.!
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» Joost va BitTorrent dang 1am cudc cach mang v& cach dang tai noi
dung trén mang, BitTorrent hién dang phu trach 1/3 luu lugng
truy cap trén Internet.

* SUBWAY sdng tao ra mot kiéu nha hang hoan toan mdéi: Thitc an
nhanh bd dudng.

« Fisher-Price ting cudng suc khde tré em bang cach tao ra mot "chu
kY thong minh", két hgp gitta viéc choi va hoc. Chu ky nay dua vao
chuong trinb truyén hinh dé cé thé vita hoc, chon, va lam bai tap
cung mét lac.

»  Zillow, mdt céng ty bat dong san trc tuyén, cho phép ngudi mua
v& ngudi ban thvong luang truc tiép véi nhau ma khong can phai
qua trung gian, tao dicu kién cho moi ngud ticp can dirge 1at ca
céc gid tri nha d khac chit khong chi ¢6 nhitng mat hang bay ban.

* Barack Obama la tng vién ki thuat s6 dich thue dau tién, vai cac
trang web ca nhan dé thiét 1ap cho hoat dong két ndi xa noi va gay
quy, cac cong cu viél nhat ky truc tuyén, cong nghé RSS, va cac
dudi md rong dén Facebook, YouTube, MySpace va Flickr,

«  Colgate tai trg cho chwong trinh doc sach trong ctta hang vai khau
hiéu "Doc sich 1a nén tang cia sir hidu biét" d¢ nang cao hidu biét
va thoi quen dédnh rang rita mat cda tré em,

Sing kién

Thwong hidu ¢ Sang kién 1a thuong hiéu thay doi dugc cach cam
nhan va cach hanh xtt cda moi ngudi. Sang kién nam gi cic tai san hiu
hirh va trdi nghiém cia thuong hicu. La véu t6 ¢d ¥ nghia nhat cda nang
lwong, Sang kién dugc xay dimg duta trén cac moi lién tudng dén i cac
trai nghiém vé san pham va dich vu va cac tuong tac tryc tiép vai thuong
hi¢u. Sang kién co thé duoc xay dung thong qua viée doi mdi, biéu twong
thuong hiéu, kiéu dang bao bi, cong nghé ng dung, méi trueng ban 18,
va dich vu khach hang vugt troi.
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Sang kién cting ¢6 hinh dnh ctia thwong hiéu khi khéng ¢é thong
diép nao khac xung quanh. Ning ligng cia Sang kién sé cing ¢b duge
chat lugng san pham va loai b sw khéng hoa hap, trong khi kich thich
hoat ddng truyén miéng va gianh lai sw quan tdm cda ngudi tiéu dung.
Sang kién cda thuong hiéu ludn ludn thay doi. Viée duy tri én dinh cac
mte sang kién cao doi héi phai khong ngirng ddi méi, chat lwong dich vu
VUQt trdi va cac hinh thire trai nghiém thuong hiéu maoi. Mot nhin xét cda
Amandeep, chién luoc gia 41 tudi clia cdng thong tin Internet tai Dethi,
minh hoa ning luong ¢6 sang kién duge cdm nhén ¥ chiéc xe hoi mdi
cda An P9, Tata Nano: "Chiéc xe nay chi ¢6 gia 100.000 rupec (khoang
2.000 do-la), nhung né dep va sanh diéu. Chiée xe nay dang lam thay déi
An Dd". Khi mot thuong hicu c6 thé thay déi toan b mot dat nudc véi
hon mot ty ngudi, ré rang doi héi né phai ¢6 ning luong cia Sing kién.

Sdang kién thuong hiéu trén thuc té. Thirang hiéu c6 thé thé hién
sang kién trong cic san pham, dich vu va trong tit ca cac trai nghiém
cda thuong hiéu. Nning thuong hiéu c6 sang kién manh mé goém cé
Apple, Bang & Olufsen, BlackBerry, Bose, Callaway, Commerce Bank,
Costo, Crocs, Dyson, Febreeze, IKEA, iPhone, JetBlue, Kashi, Land Rover,
Lenovo, LG, Method, Microsoft, Netflix, Nordstrom, Pinkberry, Prét a
Manger, SanDisk, SIRIUS, SUBWAY, Shutterfly, Simplechuman, Singapore
Airlines, Slingbox, Swiffer, TiVo, Trader Joe's, 3M, UNIQLO, vitaminwa-
ter, Vitra, W Hotels, Wii va Zappaos.

* Ngoai viéc dugc st dung wifi va quay rugu & dai sanh khach san,
khach lvu tri tai W Hotels con tim thay nhing b quan ao thdi
trang cia Diane von Furstenberg va nhitng san pham tw Bliss Spa.

« Thiét bi Wii cia Nintendo chuyén hinh thitc choi game thanh mét
trai nghiém x4 héi tich cuc bang cong nghé twang tac vat Iy cé thé
két néi hang triéu nguwdi true tuyén.

« Tui xach Louis Vuitton va tui xach cia hoa si Nhat Ban Takashi
Murakami durge ban nhi 1a mét phan sép dit trong trién l1am nghé
thuat cia Murakami tai Bao tang ngh¢ thuat dwong dai Los
Angeles.
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Cac khach san Four Scasons déu c6 mot "ho so khach hang" phu
trach luu git hd so vé sd thich va nhu cdu cua tang khach hang.

+ JCDecaux git dwoc vi tri trén bang xép hang g Paris nhd thue hién
chueang trinh cho thué xe dap gia ré. Mudi nghin nguoi dan Paris
gio day thué xe dap moi thang.

+  Tesco chuyén tit xe ddy hang thanh may tap thé hinh voi tay cim
chiu durrgc chuyén dong.

« Triét 1y cia Commerce Bank 1a phdi hanh déng hon c¢d mét nha
ban 1, md ctta by ngay trong tuan vdi dich vu déi tién xu Penny
Arcade va banh nudng cho cho ngay 16i ra vao.

¢ M1TV.com/overdrive cho phép ngudi sit dung trd thanh dao dién
chuong trinh bang viéc diéu khién cac ndi dung nhu churong trinh
Real World, video ca nhac va phdng van nghé si.

+ Nike va iPod két hgp véi nhau dé tao nén NIKED, trong do giay
Nike truyen dit licu dén thiét bi Nano, bao goém ca thdi gian,
khodng cach va lugng calori bi tiéu hao. Tham chi, né ¢6 thé ty
tao mot danh sach choi nhac cho bai tap thé duc.

« Kidfresh gigi thi¢u thite an nhanh bé dudng cho tré em bing cach
trinh bay mén an va bao bi vui nhon.

Nhting ¢6 gai ¢6 dong cho san pham sita chua dong lanh Pinkberry
¢ han mat goc riéng trén trang web cia Pinkberry. Ctta hang cia
ho duoc thiét ké dé "khoi day cac giac quan”,

» Triét Iy cda Neiman Marcus 1a méi méot cira hang phai tao cm giac
khac biét. Cita hang madi ciia hang nay tai Boston ggi 1én hinh anh
moét chiée vay lua dang tung bay.

« (Cac san pham cda Simplehuman 1ap trung vao thiét ké hiéu qua
dé 1am cho cudc séng trd nén don gian, dé dang hon, nhi thing
rac khong d¢ lai dau van tay, nhat ky trirc tuyén cida cong ty con
cung cap cac bi quyét dé c6 mot "cudc séng hiéu qua’.
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*  Wholc Foods giam thoi gian chd doi bang hé théng thanh toan don
(single-line system) va bo sung thém 30 quay thu ticén tai ¢ac situ
thi d New York.

Webkinz, nhan hiéu thu nhoi bong, v6i mat md riéng cho ting loai
thu, cho phép tré em nhan nudi va tuwong tac vdi chung dudi hinh
thire 3o trén trang web Webking World.

Nang dong

Thuong hiéu Nang dong s€ tao duoc sy hitng khai trén thi trueng
qua cach chung tu thé hién minh vi ngudi tiéu dung. Nang déng 1a yéu
to mang tinh cdm xuc nhit va co thé nhin théy Le thi so vai hai y’éu )
con lai. La yéu to tao nén tinh cach va hinh anh thuong hiéu, Nang déng
phan anh kha nang khoi ggi su dong cam cia ngudi tidu ding ddi vé
thuong hiéu. Trude day, dong luc thuong 1a két qua cia mot chién dich
quang cao 1dn, mat su kién marketing theo kiéu du kich hay mét su kién
dién ra trén thi trudng, con nang déng ngay nay dang ngay cang trd nén
vH cing phite tap va cé thé thé hién dudi nhiéu hinh thire cam két thuong
hiéu - tigng 12 (analog) hay ky thuét sb; truyén thong hay truyén miéng;
trai nghiém tuy bién theo ngudi st dung hay truyén thong xa hoi.

Thuong hi¢u cd cac mic nang dong cao $é tao duge tinh cach,
cong dong va su truyen ba gitta nhing nguwdi sit dung. Cac thuong hicu
nang dong thim nhdp vao vin hoa dai ching. Ching mang dén cho
nguon Lidu dung didu gi d6 d¢ ho noi vé chung, rao dica kién cho hoat
dong truyen miéng difn ra s6i néi khiap cac mang xa hoi tiéu diung va
khiip cac hé sinh 1hai thuong hiéu. Aleksandra, mot nhan vién ban hang
28 tubt dén W Warsaw. 1a vi du dién hinh vé cam hitng duoc tao ra tiy
ning déng cda thwong hiéw: "6 nhin thiy mét doan phim quang cao
cia Honda Cogs trén YouTube hay & dau do. No thuc st 1a mot mau
quang cao an tuong, thé 1a ching téi truyén cho nhau xem.” Theo nhw
cau néi trén, néu mo1 thwong hidu ¢6 thé khudy dong, khot go1 duoc cam
giac va khién moi ngudi bat diu noi vé né, tite 1a thueong hiéu d6 co nang
doéng.
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I'inh nang dong cia thuong hiéu trén thuc té: Danh sach nay thé

hién nhiéu muc dd ning dong khac nhau: Audi, Axe, American Apparel,
Bebo, Best Buy, BitTorrent, BMW, Boost, Buger King, Burton Snowboards,
Cobia Beer, Converse, Diesel, Digg, Ducati, ESPN, Facebook, Green &
Rlacks, Halo 3, Harley-Davidson, H&M, iTunes, Kingfisher, MUJI,
MySpace, Nascar, Nike, Patron, PlayStation, PUMA, Prada Red Bull, Rock
Band, 7 For All Mankind, Shiseido, Stella Artois, Theory, Twitter, Under
Armor, Victoria's Sccret, Virgin Atlantic, Xbox, va YouTube.

‘Thang Tam hang nam 14 thoi didm danh diu ngay hoi xe méay
dudng trudng cda Harley-Davidson dudc t§ chite tai Sturgis, Nam
Dakota.

Mozilla Firefox, mét trinh duyét web ma nguén md, dd tao nén
mét chién dich quang céo do ngudi s\t dung tao ra, sit dung cac
doan phim truyén miéng (viral clips) dirge ding truc tuyén tai
Firefox Flicks.

Twitter chuyén SMS thanh mét dang két noi xa hoi. Hang triéu tré
em sit dung trang nhat ky siéu nhd nay dé gii tin nhan dén cho
ban bé khap thé gidi.

Mbt doan phim truyén miéng "mang thuong hiéu” Ecko "Still Free"
danh cho cac nghé si graffiti mé ta mot nghé si dang vé tranh
graffiti trén chiéc Air Force One, thu hut dugc hon 130 triéu luot
ngudi xem.

Hang Design Barcode tai Tokyo dugc cap bang sang ché cho ¥
tudng chuyén nhimg ma vach théng thuong trén san pham thanh
mét dang truyén thong hinh anh.

Hang giat di Edoc md rong cac tro choi thyc té thong qua nhing
méi dan trong quan 4o. D& tham gia, ngudi choi phai mac quan ao
d6 va phat hién ra nhitng nguoi c6 mic san phdm trong bd siu
tap d6 dé ciing nhau giai cau dé.

Chuong trinh "My Life, My Card" (Cudc séng cia tdi, thé tin dung
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cda toi) cia American Express ding mdt quang cio dai cda dao
dién Wes Anderson, moi mgi ngudi tham gia tao ra nhimg doan
phim ngin va ding ching lén trang web nay.

Trang RunLondon.com ciia hing Nike lap ra mdt cong doéng danh
cho nhitng ngudi chay by ddng ky tai cita hang hoac dang ky truc
tuyén, nhimg ngudi nay sau dé nhan duge qua dién thoai di dong
mét con chip dién (¢ d€ dang tai hinh dnh, bang ghi thoi gian, va
truy cap vao thdng tin tap luyén cing vdi 40 nghin ngudi khac.

Smirnoff Raw Tea ché ra mét didu nhay hip hop ¢ Martha's
Vineyard dé tao nén médt doan phim ca nhac vui nhén thu it han
2 triéu ngudi xem trén YouTube.

Nhing ngudi lai xe Mini Cooper nhan dugc con chip RFID véi cac
thong diép dugc iy bién phat sang trén bang xép hang Mini mdi
khi ho di qua.

Poan phim ngan PSA cia "Black Balloons" dwgc ding trén
YouTube, noi doan phim niy xuit hién 24/7 va trd thinh mot
trong nhitng nhém tt tim kiém chinh c6 lién quan dén sy 4m dan
1én cia Trai dat.

Adidas tao ra nhitng tim bdng ngoai tréi di dong cé chita mot
doan phim ngén d¢€ khach bé hanh cé thé tai truc tiép xudng dién
thoai cda ho qua hé théng Bluetooth.

0Old Spice Red Zone thiét ké quang cao c6 thé thay doi duoc trong
pham vi cac trd choi néi mang, trong dé cé chira cic bang xép
hang bén trong tro choi dé nhimg ngudi chdi game c6 thé ung
dung phép vé graffiti.

Buger King thiét ké cac tro chai tiy bién dé phat hanh b tré choi
BK Xhox. Hon 2 triéu 4n phdm dugc ban trong vong 4 tuan, bing
v@i 10 game video ban chay hang dau cia nam 2006.

Diesel quang cao bd suu tip "Nhitng ngwoi ban thin' bang mot
man khéng tac gia trén trang web ciia né va duogc chiéu 24/7.
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AM DUONG CUA NANG LUONG VA SU KHAC BIET

Giéng nhu sit két hop chit ché cia am duong, nang lugng va su
khéc biét cia thuong hiéu ton tai song hanh va theo huéng cong sinh.
Hai ngudn hec nay hoat dong cing nhau dé day thuong hiéu di téi. Su
khac biét dit nén méng cho thuong hiéu, cing c6 vi tri cia thuong hiéu
G thoi diém hién tai, trong khi ning lugng hoat dong nhu mot chat xic
tac, din dat thuong hiéu dén noi ma ching c6 thé dén trong tuong lai.
Ndng lugng lam tang su khac biét, trong khi su khac biét mang y nghia
dén cho nang Iwong. Su khac biét it nhiéu khong thay déi, nhung nguoc
lai, nang lwgng c6 thé chuyén bién.

Khi két hop ca hai yéu té nay, thuong hiéu sé dat dugc ca su phat
trién trong twong lai 1dn dé chinh xac mang tinh chién lugc. (Xem Minh
hoa 6.3.)

]

Thuong hiéu c6 thé tim thay lgi thé canh tranh tit nang luong dugc
tao ra bdi mat trong ba kich thudc - @6 1a TAm nhin, Sang kién, hoac
Nang dong, hoac t su két hgp cia ca ba kich thude nay. Tir nhiéu nam,

Minh hoa 6.3. Su khac biét va niang lugng twong tac
voi nhau dé thu hut nguoi tiéu dung.

T'.
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Apple luén ¢6 duege mot mau hinh VID*, trong d6 Tam nhin, Sang kién,
va Nang dong cda no déu duge danh gia cao ngang nhau. Nhung khong
phdi moi san pham cda Apple déu duge nhu vay, dac biét 1a iPod. Apple
c6 mdt nén van hoa vdi truyén thong sang tao va khong ngung déi mdi,
va diéu nay duge chimg minh qua céc san phdm nhu may tinh va tham
chi ca iPod cua hang nay. Piéu nay lam ting Sang kién cta Apple dén
mitc vao nam 2002, iPod 12 mét trong nhom 1% thitang hidu c6 sang kién
nhat trong khao sat BAV. Tuy nhién, theo nghién atu cda ching téi, iPod
chi nam trong nhém 30% thuong hiéu c¢6 tdm nhin nhat, va trong nhém
20% thuong hiéu ning dong nhat trong lan dau tién ra mat.

Apple st dung cac chién thuat d€ phat trién va can bang ning
lwgng dang sau iPod, né luc hoan thién nén tang sang kién mét cach
nang dong, va tang cudng xay dung hinh tugng cia mot thuitong hiéu dan
dau ¢6 tAm nhin. Két qua dé da duge dén dap. Hién tai, iPod da cé tén
trong danh sich nhimg thuong hiéu co nang luong cao nhit (i thi
trudng My.

Lam cach nao Apple dat dugc diéu nay? Mot chién thuat gitp nang
cao m6 hinh VID cida iPod l& khi Apple hgp tac vdi nhém nhac U2 - mét
thuong hiéu c¢6 nang luwgng cao bing chinh kha niang cda né. Trong khi
nang lugng cda iPod dude hinh thanh ti sw déi mdi, nang lwgng cda U2
durge tao ra ti Nang dong. Hai thuong hiéu nay hop tac vadi nhau va cho
ra dgi album cia nhém U2 “How to Dismantle an Atomic Bomb™ vao nam
2004. Ca khnic don diu tién "Vertigo" tham nhap thi truong bang mau
quang cao cia Apple danh cho iPod, trong khi dd, Apple thiét ké mot
phién ban dac bi¢t U2 iPod vdi toan b hinh anh cda nhom nhac nay.
Theo quan sat aia ching téi, dicu dac biét thd vi § chd, hai thuong hiéu
that sy trao dai ning lwong cho nhau: Sau 6 thang két hop, U2 tang s
lugng ngudi nhan thite vé sy sang tao cla né 1én hon 8%, trong khi phan
16n Ning déng cda U2 duoc chuyén sang cho iPod, giip thuong higu nay
ting thém 10% tinh ning déng. Nha duy tri dugc tinh thin sang tao cla
minh, iPod gid diy c6 mat trong nhom 4% thuong hiéu niang dong nhat

“Mé hinh VID 14 mé hinh gdm Tam nhin, Sang kién vi Nang déng.
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nudc My va trong nhém 2% thiwong hiéu ¢o tdm nhin nhat,

Theo ndi dung trén, mot s thuong hidu ¢6 thé bat dau voi mot
yéu td nang luong manh - ning lugng ma sau dé, néu duge quan ly tot,
¢6 thé tao ra cac véu tH khac. Khi can bang t6t, cac yéu td nay sé hoa
quyén thanh y tuong thuong hi¢u 1dn cia nhitng doanh nghiép cé y
tueong 1on.

Tuy nhién, trong mot s6 linh vure, ching ta ciing thay rang chi mot
yéu to ciing dd dé duy tri mét thuong hiéu ddn dau trong phuong dién
d6. Vi du, chiing t6i nhan thiy mdi nhom thuoc tinh, khi manh 1én, co
thé tang cudmg sitc manh cta thuong hiéu theo cac phuong dién saw

*  Tam nhin: Dich vu tai chinh, dvoce pham, va nganh B2B (business
10 business

N Sdng kién: Do dién gia dung, mdy vi tinh ca nhan va thiét bi di
dong

»  Ndng déng: xe hoi, nudc udng ¢ com, va Lthon trang.
TIEN HANH DANH GIA NANG LUONG CUA BAN

Luc nay, ban hay chuan bi cat kinh hién vi va rét khoi 1ép boc. Ban
da biét duoc vi sao viéc danh gia Sitc manh thuong hiéu giip ban hicu
dugc sy bén vitng sau nay cia thuong hiéw. BE tao nén siic manh do, mét
thuong hidu can phai phat trién duge Sy khac biét dong théng qua cac
yéu t6 nhu Tam nhin, Sang kién, va Nang dong; mdi véu té déu co thé
thic ddy sy phat trién cia cac véu td con lai, tao ra nguon nang luong
tham chi con lén hom.

Véi nhitng kién thice cg ban nay, gig day, ban c¢o thé tién hanh
danh gia nang lugng trong thuong hiéu cda ban. BE bat dau viée danh
gia nay, ban hay truy cip vao cd sd da liéu Y&R BAV vdi hon 42.000
thuwong hiéu cda chuing toi. Ma! sb thuong hiéu duogc theo doi rat 1au,
khoang hon chuc nam nay, trong khi sé khac méi dugc theo déi gan day.
Doi vai méi thueong hidu, chiing t6i da tap hop va phan tich théng tin vé
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thai do cda ngwdi tiéu dung - nhimg thong tin cho phép chung téi tao ra
cac phuong phéap do lwdng tinh bén vimg, bao gdm "chi $6 nang hrgng”
tich Ny, cing véi cac di€m sb vé Tam nhin, $ang kién, va Nang déng.

Cac diém s6 trong thuong hiéu cia ban sé thé hién duge bice tranh
toan canh vé cac van dé kinh doanh ma ban sé phai déi mat, dong thoi
dua ra cac phuong hiedng chién lugce twong lai. M hinh VID thuong hiéu
clia ban sé cho thdy diém manh va diém yéu aia no, trong khi mé hinh
VID cua cac thuong hiéu canh tranh ¢ thé giup ban khai thac diém yéu
ctia ching. Ban ciing 6 thé nghién ctu dé biét duge nhitng nhu cu chura
duge thdéa man cda ngudi tiéu dung dua trén cac diém s VID cia tat ci
thuong hiéu trong cing nganh.

Nhitng diém chuan nay ¢6 thé 1a co sé dé ban tu so sanh cac déi
nrong khach hang khac nhau (vi du: nhitng ngugi trung thanh voi thuong
higu ctia ban trong sy déi sanh voi nhimg ngudi sit dung cac thuong hiéu
cia dai thi canh tranh). D litu ndy cing goi ¥ vé cd hoi tang trudng va
phat trién. Va vi BAV ddi chiéu tat ca cac thuong hiéu véi nhau, nén han
¢ thé vuot ra khéi nganh hang ctia minh dé nang cao hiéu hiét vé cac
linh vure nhw dich vu khach hang, xay dung céng dong, hay van hoa
doanh nghiép. Ran cling c6 the thit "kéo dan" nhitng thuong hiéu ma ban
tim thay dé c6 dwoc nhiéu co héi va cai nhin sau sac hon.

CACH SU DUNG BAV CUA CONG TY Y&R (YOUNG & RUBICAM)

Dé xem phan dac biét trong co s§ dit liéu cda Y&R, ban hay vao
trang web www.thebrandbubble.com. Ban sé phai cung cap mot so6 thong
tin cd ban d¢ nhan dwoc mat khau, nhung ching tor s¢ khong tim cach
niu kéo ban vao cac noi dung (ban ludn duoe chao don néu mudn lién hé
vol ching toi d€ thao luan riéng vé thuong hiéu cda ban). Néu thuang
hi¢u cda ban khong cé trong co sé dit ligu cia ching 161, ban van co thé
st dung dit ligu do dé tao ra mdt mo hinh danh gia ning lwong cia riéng
ban dua trén nhitng thuong hiéu 6 lién quan trong nganh cda ban hoic
nhimg thuong hidu hang tiéu dung din dau ma ban muén canh tranh.
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CHi SO NANG LUONG

Trong co 3 dit lieu BAV, diém di liéu diu tién dude cung cap cho
mdi thuang hi¢u 12 Chi s6 Nang lwong. Diém nay lién quan dén Sttc manh
tong thé cda thuong hiéu, xuat phat ti su két hap cda Su khac biét dong
va Su phu hop.

Hay nhd rang, chi s6 Nang hrong 1a mét hinh dnh khai quat; né chi
tiét 16 cach tinh diém thuong hidu khi chiing téi tién hanh do ludng 1an
cudi trong BAV cia minh, trong khi d6, mitc ning lugng cia mot thuong
hiéu luén chuyén ddi. Nhung gidng nhu bang can doi tai chinh duac
ding d¢ ching minh tinh hinh chung cda mét doanh nghiép, Chi s6
Nang leong ciing 1a cach hiéu qua dé do luong tinh bén vitng va muc
nang luong c6 thé ¢6 ctia mot thuong hiéu. Chi s6 ndy cling ¢é ich vi ng
tao ra gia tri so sanh vé vi thé cia thuong hiéu voi hang ngan thuong
hi¢éu khac trong nghiéu ciu BAV,

Nhin chung, cac chi s6 nang luong cda tat ca cac thuong hiéu trong
nghién citu ctia chung toi gitp phan b twdng doi cac didm sé, theo thit
tu xép hang tr 100 dén 0. Diém 6 cao thé hién Sttc manh thuong hidu
cao. Chung ta hinh dung Chi sé6 Nang lwong nhu mot nhiét ké dé do "do
nong" cua thuong hiéu, va chung ta phan leai thuong hiéun thanh 7 nhom
v@i "do nong" tiy "manh mé/s6i suc nhuw nii l¢a" cho dén "tat ngam/khai
tt." Minh hoa 6.4. 1a cach BAV cham diém mét nhém cac thirong higu
pho bién tinh dén thang 12/2007 d€ ban hiéu qua vé Chi sé Nang luong.

MINH HOA 6.4. CHi SO NANG LUONG

DANN GIA CHUNG: Chi sé Ning hrong

Chung t61 da nd1 ve gla tri thuong hiéu theo quan diém ctia cac chuyén gia.
Nhung con quan diem cia ngudi tiéu dung thi sao? Chi s6 Nang luong 1a
sur phén bo Stc manh Thuong hi¢u (Su khac biét déng va Su pha hop) trong
toan bg 2500 thuomg hiéu ma chiing té khdo sat tar Bac M§. Vi $0 Léu nay
duoc lay tu tinh hinh hoat déng cia ¢6 phiéu, nén né gap td ¢6 cdi nhin
khat quat ve vigc hinb thanh gid tn thugng hiéu tiém nang 1 mifc cao nhat
dén muc thap nhiat. C6 bay cap do: (D€ biét timg thueng hiéu cu thé, hay
truy cap vao trang web thebrandbubble.com).



NHOM NUI LUA: Chi s6 Nang lirong 90-100

Day la nhom 19% thweong éu dan dau trong nghiéu ciu clia ching toi. Nhang
16U 1dn binh nay da tao ra dude Nang luong ro rel trén th treong,. Chung la
vu khi cdacsu tan @m. Chung dudge moi ngurei nhan bidt, dicn do thic day <4
1ui nhudn 1a doanh s6 ban ra. Cang dude nhidu ngudi biét dén, cac thuong hiéu
s¢ cang bi doi héi cao hon: Npudi tiéu dung ki vong nhing thuong iéu nay
phai lnén duy i duace s chid y cda moi nguoi. Chung cing phit theo dor thai
do cda nhimg ngudi ficp nhan dau tién mor cich cin than. Vi nfuéu ngutn dé
dang tir bo cai ¢ ki ¢4 cdi méi xuat mén. Nhimg thutong hiéu nay phda chung
t6 duce vor khach hing trung thanh rang chung fudn la thuang bieu nai loan.

NHOM CHAY BONG: Chi s6 Nang lirong 75-89

Nhimg thuong hiéu nay dang s61 suc trén thy rruong Chung tao dude suc hap
dan voi mot luong ngudi ung hd dong ddo. Npudi 1iéu dung cam nhin duc sie
fuén hiu cua «hing trong cude song «da ho. (2 diy, chiung b thoi thae phin
dar duac ¢ nghla to ldn hon, chiing can phii hanh dong mét cach khae et Cac
thuong hiéu & 1 tri nay can phat khdng nging bién ddi nang tutgng thanh cac
hinh thitc ngac nhién va thich thu mdi. Chung khong thé domg lai i nhiéu
thuwdng hiéu ¢ v1 tri nay mal Nang lugng ngay khi dar duac,

NHOM CO DONG LUC: Chi s6 Nang lrong 60-74

Cac rhuemg hitu c6 Nang dang la thuang hicu dang ;.,dy chu v, va loc do la
chiing khong ngimg gia ting. Nhiéu ngudt bat ddau vog ho i ndivé (hun(.,
Nhimg thuong hiéu nay da g dwoe mot quing (h!dng dai. Co 1e day 1a hie can
phai suy ngm \uyt ra klidt pham i han hep aia thi inrgng, va ra khor chire
nang cdd san pham do, déug thai nghi cach tao cho thuong hidu ¢ su thich
hgp rong Llnp hon Irong xa hoi.

NHOM BUOC NAP NANG LUONG: Chi s6 Nang Juong 45-59

Nang lugng cia nhing khu‘um,, hi¢u ndy dang chuvén ny dang nay sang dang
khac. D& phar trien doanh sb phal ¢6 nhidu hoat déng marketung hon. 1hudng
cac thuang hicu nay rhiéu chart aic rac chinhi d€ tao su hoa nhap. Cac |hmmg\

hiéu nhém niy can nhlLu kon chuc nang san pham ca ban. Ching can (6 mot
nhi lanh dao dé truyén cam auc va sang tao vao thuong hiéw.

NHOM THAT THUONG: Chi sé Nang hromg 30-44

Nhimg thuang hieu nay co Nang hrang riém an. C6 thé chung dang fam dung
e mat hmh anh, su ndi bar va hién dién trén phuong tién truyen thong, nhung
chung \an dang 18 1&t trén th trudmg. Chung hodc 1a thuong héa thach thue
méi né, hodc la thueng hidu dang suy yéu. Doanh nghiép cdn nang cao 1am

nhin va lay thuong hiéu lam ddng e thie day doanh nghiép. Doanh nghicp
¢hn pbai dat thwang hiéu 16n vi tri hang dau.

NHOM NGU QUEN: Chi s6 Nang luong 15-29

Nhung thuong éu nay can Lo su thd thie néu chiing rmp e duy i va phat
trién dOdI‘lh nghiép. Du thude nganh nao, nhimg thuong hiéu nay ¢o the thianh
¢Hng néu duyc can nhic lai. Liéu thuong hitu va chién lvoc marketing hién wa

¢ dud khac biét khang? Thuong léu ¢o dutde tdp trung vao muc lidu ro rang
khéng?

NHOM KHAI TU: Chi s6 Nang luomg 0-14

Nhl!ng thuang hiéu nay thye char chila cdi rén chir khéng phdi thuong hiéu voi
gna tri gla tang co thar. Day 1a lie can phai xem xét thuong méu pay i um hidu
vi §a0 cac mre dé khac biét wita (hiing lai qua thap. Doanh nghiép ¢6 ng,hwm
tiic ho tra thuong hidu va mang la su doi mai cho khach hang khong? Nhiéu
thuong hiéu qua yéu, ching dé bt tin cong bdi cac nhin hidt cda cac nha ban
lé hoac dé anh hudng bdi sy thd o cla ngu ricu ding,

@&aazawwwnciﬁEﬂﬁiﬁ!lllllllllll'lllilIII

R4

vy
[ 2
(o]

S I S

o>

&
b

—J
Iyl

&
[ N R I

]

[

e
<

Ca2
(=1
'
¢

A

1=
b

—
L]
1

phiaaa b

<



5&mﬁnifEBIHl‘ll.llll.ll'lll...lllllllllllllll

100 NHOM NOLITA

Disney, Pixar, Crocs, Goeple, IKEA, Victoria's Secret, iPod, Harley-
Davidson, Swiffer, Nike, eBay, Wikipedia, Starbucks, 1arget, Dyson,
Coca-Cola, Leap Frog, BMW, TTGO, Best Buy, Apple, Sirtus Satellite
Radio, Toyota, Hewlett-Packard, BkacBerry, Nintendo Wii, Kohler,
IBM, Kashi, Microsoft.com, Irader Joe's, ESPN, TiVo, Boeing,
Crayola, HBO, General Blectric, Dr Pepper, MTV, NASCAR, YouTube,
Pepsi, MINI, Amazon.com

it

=

NHOM CHAY BONG

POM, Cadillac, Snickers, Advanced Micro Devices (AMD), Whole
Foods, UPS, LG, fedEx, craigslist, V8, Adidas, John Deere,
Pepperidge Farm Goldlfish, Tazo, Dove (cac san pham lam dep),
Canon, Polo/Raph Lauren, Xbox 360, Cranium, Sam's Club, Ray-Ban,
Linux, DEWALT, Timberland, Nordstrom, MySpace, Bit'Torreni, Axe,
Motorola. Skype, Glaceau Vitaminwarer, VISA, PlaySration 3.
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NHOM €O BONG LUC

McDonald's, Mattel, A Sports, Tumi, Godiva, L.L. Bean, Dict Coke,
Starbury (giay), Weigh! Watchers, MasterCard, Madden NFL, Red
Bull, Dasani, Tacchook, Ntl.com, Coslco, Ecko Unlimited,
Applebec’s. ING Direct, Conyerse, Abercrombie & Filtch, 7 for all
Mankind, Curves, Chipotle, Southwest Airlines, Careerbuilder.com.

P
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NHOM PUQC NAP NANG LUONG

Nokia, PUMA, Jack Damel's, Guinness, Firelox, Jamba Juice,
Expedia.com, Evian, Method (xa phong rda ray), Blockbuster,
Staples, Patagonia, Bacardl, Nemman Marcus, Burberry, Foot Locker,
Absolut, friendster.com, Weber, Zara, Smrnoff, Marriott. Dunkin'
Donuts, Lucent Technologics. Chase, Bulgari, Degree, (omcast.
Four Seasons Hotels, Zappos.

IRRRREN

NHOM THAT THUONG

Bausch & lomb, Snackwells, Planters, Kimberly-Clark, Quicken,
Aflac, Vespa, Aquaring, \nn laylor, Chevronlexaco, Fqual, 2(x)ist,
Tang, Hush Puppies, Packay, Hemeken, Pampers, Fendi, The North
Face, Yoplair, Ritz-Cariton, NutraSwecet, Perrier, Long John Silver's,
Frosted Hakes, Samsomrte, Siemens, 7-Fleven, Goldman Sachs,
Fricsson.
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NIHOM NGU QUEN

ASICS, Holiday Inn, Huggies, Sweet 'N Low, Kayak.com, Wachovia,
Brals/, American Airlines, Papa John's, Fruit of the Loom, AXA,
United Airlines, Priosec, Midas, Ball Park, Oscar Mayer, Michelob,

Progressive [nsurance, \lcatel, Celebrity Cruises, Hampton Inn,
Cap'n Crunch, Gant
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NHOM KHAI TU

EDS, Amecrican Apparel. Fsprit, SpaghettiOs, The Athlete's Foot,
Commerce Bank, .\incrican Tourisrer, State Farm, Prét a Manger,
Kyocera, AlG, Greyhound, (he Hartford, SAP, Foster Farms, Luvs,
Motel 6, Haier, Bufferin, One-A-Day, Lipitor, Chef Boyardee,
LendingTree, Rolaids, U-Haul, Prell, DRISTAN, Allstate, Taster's

Choice, Fab, Prudential, Enterprise Rent-A-Car, Wella, National Car
Rental.
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Gidi thich Chi s6 Ndng luong

Nhin chung, diém s Sttc manh Thuong hi¢u thé hi¢n tiém nang
tuong lai cua thuong hiéu. Sttc manh Thuong hiéu 10n hon nghia la
thuwong hidu do c6 nhiéu kha nang hon dé tao ra gia trj twong lai. Néi cu
th€ hon, d6 chinh 1a nhitng thay d8i trong Su khac biét déng gitip du bao
vé sic manh that su cda thuong hiéu trén thi trugng. Ching ta cé thé
nhin thiay méi twong quan nay xay ra ¢ nhitng thwong hiéu phat trién
nhanh nhu Dr Pepper, Lacoste, Crayola, Method, Heineken Light, va
Facebook. Ngudc lai, vige sut giam vé Sir khac biét dong la dau hiéu canh
bdo nghiém trong cho sy sut gidm sau nay cua Stc manh thuong higu,

Tuy nhién, cin lutu y réng, mot phuong phap do Tudng don 1é vé
Strc manh Thuong hiéu c6 thé sai léch. Mot thuong hiéu ¢ thé manh
trong mot lic nao dé ddi véi doanh nghiép, nhung Sy khac biét déng cu
thé cda n6 ¢6 thé bi ngung tré hoac yéu di trong tam tri cda ngudi tiéu
dung. 113y nghi vé Sun Microsystems, Blockbuster, Sony va Motorola. D6
14 vi chiing ta thudng phai mat nhiéu thdi gian hon dé tao ra su khac biét
va sit phu hop va cing rat 1au dé hai yéu té nay bij suy gidm, trong khi
nang lugng c6 thé khong on dinh. Sw nhén thice vé nang lugng la chi bao
quan trong nhat vé cac thay ddi thai do d6i voi thuong hiéu, va do do,
né 1a ly do dan dén viéc ting gidm su khac biét hodc Sy phu hgp cla
thwong hiéu trong twong lai.

Tinh huéng nay thudng xay ra & nhitng thuong hiéu yén hon, noi
st khac biét hay su phi hop dang tim kiém nang luong béi vi day la
thuong hiéu mdi hodc thuong hiéu ngach, hoac su trdi diy cia né khong
vion dén duge xu thé chi dao. Hay hinh dung cac thuong hiéu nhu Zara,
Converse, Prét a Manger, Samsonite, Gant, hay Perier. Theo mét cach gii
thich gay nham 1an khac, nang luong ¢6 thé yéu do giéi han cia su hiéu
biét va tham nhap thi tritdng con han ché - dicu tao ra mitc d khac biét
va su phu hop thap - mac du thuong hidu ¢o nang lugng d mic cao. Vi
du nhu Lenovo, Kayak.com, Commercc Bank, va American Apparel, Va
Sitc manh thuong hiéu cé thé gidm di do gia tri hoac hinh dnh lam mat
di nhiéu khach hang, do d6, 1am gidm sy phu hop cia thuong hiéu. Cac
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thuong hiéu dang chu y gom Neiman Marcus, Four Seasons, Prada, Fendi,
Bally va e-harmony. D& c6 cii nhin chinh xac hon vé nhitmg thuong hiéu
nay, ban can phai nghién ciru mot phan khic khach hang muc tiéu cy
thé hon, chit khéng chi nghién citu chi "toan nguot 16m”.

Ban cing can phan tich cac dnh hudng cua kich thudc va nganh
ddi vai Stte manh Thuong hiéu. Giéng nhu cac nguyén tac vat ly, thuong
hiéu 1dn hon (véi dd bao phi lén hon) ciing doi hdi phai ¢ nhiéu ning
luong hon dé thiic day sw khac bigt va sy phi hgp, nguoc lai, thivong higun
mdi hon, nhé hon vdi mitc @6 khac biét va s phd hgp thap hon ¢6 thé
phat trién vdi téc d6 nhanh hon. Citybank, Delta, Burger King, Coca-Cola
va Budweiser can nhifu nang hrc hon Vespa, Ecko, POM, ING, va
deli.cio.us.

Nganh hang cia thuang hiéu ciing tac dong dén nhing khac biét
trong anh hudng cia nang lvgng. Cac nganh nhu may tinh, tro choi dién
t, do dién 1§, va xe hoi la nhitg loai ¢6 mic nang luwgng cao, phin anh
sy can thiép va quan tim cda ngudi tiéu dung @ mic cao hon so véi
nhitng nganh c6 nang lugng thap nhu dich vu t3i chinh, nha hang thic
in nhanh, va db gia dung. Trong phin Chi s6 Nang luong ap dung ddi
vdi tat cad cac thuong hiéy, tac déng ctia nganh thudng han ché nhimg
thuong hiéu cd nang lyc cao nhu Aflac, Method, Washington Mutual,
Virgin, va Geico. Ngoai ra, cac thuong hiéu trong linh vyc B2B, thudc cac
nganh céng nghiép nhd/ngach, hoac cong nghé thudng thiéu tinh gan
gii va sy hidu biét bao quat. Hiy xem cac trudng hop cda Siemens,
Lucent, Goldman Sachs, Cisco va Second Life. Nhung khi ching ta nhin
vao linh vizc cia ching, tinh hinh hoat dong cda cac thuong hiéu nay ro
rang manh hon.

THEO DOI VA HINH DUNG VE CAC BIEM VID
CUA MOT THUONG HIEU

Ngodi Chi s6 Nang lwong chung, BAV con tinh diém cho méi
thuong hiéu dua trén ba yéu t6 cau thanh gdm Tam nhin, Sang kién, va
Ning dong (goi tal {a mé hinh VID). M6 hinh nay giup xac dinh xem ba
nguén ning luong cla thiromg hiéu c6 duge can bing trong tam tri ngudi
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tiéu dung hay chi dua trén mot yéu t6 manh hon so vai hai yéu td con
lai. N6 ciing 13 diém khdi dau d¢ tim ra don bay canh tranh. C6 thé
thuong hiéu cia ban c6 Tam nhin cao, trong khi cac déi thd cda ban lai
thi¢u diém nay. Ban c6 thé tim kiém cac ngudn nang hegng khac a thuc
day tam nhin cda ban va do d6 s¢ lam tang su khac biét ciia ban so véi
cac @0 thu khac.

T viée danh gia nay, chung ta ¢o thé bat dau truy tim nguoén sang
120 san pham cda chiing ta d¢ hiét duoc noi c6 thé 1im thiy nguoén cai
tién, cing nhu bi¢t cach nang san phiam lén cac mitc oi ich d€ nang cao
tai san thueong hiéu, Nhu véi iPod, cac thuong hiéu ¢é khuynh huong chi
hinh thanh nén mét kich thwdc - kich thude sau dé sé tac dong dén cac
kich thugc khac. Do d6, mét mé hinh VID manh va can bang 1a biéu hién
cia mdt thuong hidu ¢é sic sang tao cao va dugc thé hién mét cach nhat
quan.

\

THU THACH PHAI VUOT QUA

Nang lugng duge tao ra bt tat ca cac diém trong mét doanh
nghiép. D¢ dong chay nang lugng len 161 qua khip toan bd trai nghiém
thuong hiéu, mdi bo phén cda doanh nghiép khéng chi cdi tién ma con
phai hgp tac voi nhau. Doanh nghiép phai két ndi nhitng hiéu biét sdu
sac cia nguoi tiéu ding voi cac hoat dong truyén thong, cac san pham,
dich vu méi cling nhu cac hinh thitc d6i mdi khac. ¥ twdng phai dén tir
moi noi, moi phia. Khi cting nhau suy nghi vuot ra khéi pham vi truyén
théng cia chitc ndng hién tai, moi nguoi sé lam tang kha ning market-
ing cia toan doanh nghiép. Nhin chung, ho ¢é thé tao ra nhitng y tuéng
thuong hidu cé nén tang 19n dé dinh hinh lai ky vong cia ngudi tiéu
dung va dinh hinh lai ¢ céc ddi thd canh tranh. Nhu ching ta da biét,
cac hinh thitc cam két khéng gidi han da md ra trong Thé gioi Tiéu dung.
Mébi mét trong ba yéu td thuc diy ndng lugng - TAm nhin, Sang kién va
Ning ddng - déu cé vai trd nhu dong lue thic day sy sang tao trén todn
b0 trai nghiém thuong hiéu.

Cac nha quan ly thudng phai d6i mat vdi tinh trang bi té liét. Toi
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nén lam gi bay gio? Néu uu tién cho quyét dinh nao? Chiing ta da thay
dwoc ngay tir ddu 1a chinh cach suy nghi cda cac dvanh nghiép vé sang
tao chinh la thi can trd chung ta dén voi nhing ¥ 1edng 16m vé thuong
hiéu, C6 1& ngay tr déu, ban giam ddc khong thiét 1ap dwoc cam két cho
st déi may, dich vu khach hang, quang céo, truyén théng, thiét ké, kinh
nghiém ban 1¢ va nhiéu thit khac n¥a. Hoic su sang tao dugc ap dung
mdt cach khodn ngoan phimg trong pham vi han hep. Nhing y twdng doc
dao tuyét vai ¢o thé xudt hién bat i hic nao, nhung néu qua thuong
xuyén, chung s¢ khéng hinh thinh nén mét trai nghiém thuong hiéu
{8ng thé. Va nhitng gi dugc cho 1a sang tao thwdng chi két thite dudi hinh
thite tang thém chi khong theo cép s6 nhan.

Péi vai nhidu doanh nghiép, thudng khong ¢o dd ngudi tham gia
vao qua trinh sang tao vi hau hét déu khang duoc tiép cin qua trinh nay
nén khong thé hgp tac voi nhau. Pay chinh 1 trd ngai gitr chin cac nha
quan ly trong Giai doan 1:

Tr& ngai giai doan 1: Su sang tao khong dé dang lan téa khip
doanh nghiép.

Mot lan nia, ching ta déu biét rang, dé ¢6 dirge mo hinh VID trong
danh sach, nhitng ¢ tudng thuong hiéu dot pha doi hoi doanh nghiép
phdi c6 mot wiét Iy te duy cdi md cung nhiing ngudi tng hd nhim co thé
bién nhitng ¥ tudng d6 thanh hién thuc. Hinh thite sang tao theo kiéu nay
vin ¢on kha hiém béi vi nhimg § twdng 1dn da bi ¢dn (rd bdi cau tric, cac
bao cdo 16 1di, cac phuong thic bao cdo, va cac chi s6 thanh qua cdng
viée cta ting ci nhan. Ban lanh dao thudng qua rdi xa hoat déng quan
ly thuong hitu va khong gan b6 chit ché vai qua trinh sang tao. Nhimg
doi hdi trong hoat déng kich doanh hang ngay ¢6 thé Jam giam nguon
ning lugng hop tac cda moi ngudi, Cac y twong bi Kim ham, ndm rai rac
khéip doanh nghiép va khién moi ngudi khéng thé 6iép cin va khudch
freong 1én duoc.

Josep Isern va Caroline Pung dang tién hanh mét nghién aru rat
thu vi vé thit ma ho goi 13 "nang luong o chirc" cho McKinsey, dugc lay
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tu hai van phong cia hang tu van nay tai Madrid va Luan Dén theo thu
tu tuong tag. o da viét, "Gidng nhu mot chiée xe khong c6 dong co, su
két hop gitta nang lugng va cac y twdng cling ¢ vai tro quyét dinh néu
doanh nghi¢p mudn cé su thay déi thanh cong va bén vitng. Nhiéu di an
khéng tru dugc do thiéu nhimg ¥ twéng hay. Con nhitng ngudi khac thi
khéng bao gio dat duge nguyén vong bdi cac tac nhan thay déi dang chia
mii nhon vao ho, ho bi kiét stc bdi vo s6 déi hdi cda céng viéc hang
ngay, khéng con di sirc luc nita. "

Chiing t6i cho rang viéc xay dimg su sang tao trong mdt 6 chitc
dang bi dnh hudng bdi mét thuc té )a nhidu doanh nghiép bi nhdm ldn
gitta viéc trdnh né rui ro va qudn ly rii ro. Ching t6i dd nghién ciru nhiéu
truong hop, trong d6, ban linh dao ¢é tu tudng bao thi ludn boé qua
khau thtt nghiém va cdng tac. Chéang may ai mudn dam nhiém cong viéc
sang tao néu nhu d6 kXhong phai 1a ménh lénh cia cip trén. S sang tao
doi hdi phai c6 mét 16i tw duy c6 dinh hudng va kha nang truc giac.
Nhung nhi¢u doanh nghiép khéng sin sang chap nhan nhitng nii ro nay.
Cac nha quéan 1y phai tim cach dap ung ky vong vé 10i nhuan, va nhimg
v tudng dot pha sé phai duoc kiém tra dvra trén "cac chuan mue.”

Nhung theo thirc té hién nay, nguoi tiéu ding quan tim dén nhitng
thuong hiéu nao cing sé sin long chip nhan rdi ro, dac biét nhing
thuong hiéu thic day manh mé dé duy tri su sang tao. Gidng nhu nhitng
nha dau tu sdn sang chip nhan nhiéu rii ro hon trong thi trudng diu co
gia 1én bdi vi ho tin rang minh sé dugc tudng thudng xing dang hon
nhimg gi da bd ra, ngudi tiéu dung cling san 1ong chap nhan sy bat on
trong mdt thuong hiéu d¢ déi lai sé nhan duoc su dén bu xing dang vé
sau. Ho dang tim kiém nhing trdi nghiém thuong hiéu cai tién hon va cé
sttc nhan chim hon. Ho ¢ v viéc chidp nhan rdi ro béi vi mét thuong
hiéu can dam sé mang lai nhiéu nén tang han trong maét thé gidi khong
c6 nén tang.
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QUY LUAT PAU TIEN CUA NANG LUONG

CH thé tranh khoi rii ro néu ban san long tin vao cac sb lidgu thong
ké. Nhitng con so hd trg viée chip nhan i ro 1a nhitng con $6 ¢o stc
thuyét phuc va cé thé gitip vuot gua lo lang trong quan 1y néu ban tin
tudng vao ching. Cac so liéu théng ké nay duoc dua vao Quy luat dau
fi¢n cia ning lwgng: Luat quén binh: Si sdng tao xua tan rdi ro.

Cac quy ludt cia ndng hiong
1. Quy luat quan binh: Sir sang tao xua tan rui ro.

2. Quy luat mo: Thuong hidu khéng kifm soat, ching nang cao va
ma rong.

| 3. Quy luat dinh huéng: Thuong hiéu khong phai 1a mét dia diém,
no la mot dinh huong.

4. Quy luat mién dich: Thuong hiéu co cach marketing xuat sic sé
nhan duoc nhidu dac quyen ré rét.

(90}

. Quy luat phan chiéu: Chién thuat l1a chién lude, chién luoc la
chién thuat.

Khi tao su sang tao Jan toa khip thuong hiéu tite 1a doanh nghiép
dang thuc sy gidm thidu rii ro. D6 1a vi hau nhu khang gi cé thé han ché
dudc cach hidu cda ngudi tiéu ding vé su sang tao. Moi ngudi ¢c6 the cam
nhin duge nang luong trong cac doanh nghiép lon, o uy tin vdi mé hinh
kinh doanh va quan 1y vieot troi cting nhur cac cong ty ngach/nho néi bat
v0i hoal dong cai tién san phim, dich vu va hoat dong R&D (nghién ciu
va phat trién.)

Pay chinh la trang ma doanh nghiép phai tim cach lay duge ty
Thé gigi Tiéu dung: Co héi danh cho sy sang lao ngay nay la vo han.
Khong con bi han ché vé dia Iy, kénh phan phéi hay ngudn san xuit, su
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sang tao co thé bat ngudn tu bat cit noi nao va co thé dén bat ky dau dé
duoc chia sé va dugc truyén ba ¥ nghia ngay tic thi. Cac doanh nghiép
gid day ¢ vo s6 ciach mdi mé, thi vi dé tién hanh déi thoai trén thi
trudng. Cac kénh truyén théng gio day da phan khic, trong khi hang
tram triéu nguoi ticu dung truy cip, tao 1ap va chia sé thong tin vdi nhau
nhu mét dan vi tién té chung cda thé gidi.

Trong mét thé gidi, noi ma sy sang tao cia ngudi tiéu dung da
bung nd va dan chu hda, phao dai cudi cing dé hoan toan nam giit sy
sang tao nhu mat loi thé canh tranh la chinh doanh nghiép dé. Sy sang
tao cd mot gia tri kinh té ma hau hét cac doanh nghiép déu khong hicu
duoc: do 12 hitu vng cdp sé nhan ddi véi gia tri vé hinh. Véi sy khan
hiém cac thuong hiéu hap dan, thim chi viéc chip nhéan rii ro nhod nhét
cting ¢6 thé bién su sang tao thanh mot trong nhitng hoat déong diu tu
an toan nhat ma doanh nghiép thuc hién dé xay dung thuong hidu va
toan bo gia tri v6 hinh.

KHONG CHI DANH CHO NHONG THUONG HIEU NGACH

Mot cdu chuyén thuong gap trong cach suy nghi "virgt ra ngoai
Khuén kha' va viée chap nhan rdi ro cla sy sang tao d6 13, trudng hop
cac thuong hiéu nho, noi loan & thach thitc. Nhung mot khi phat trién
IGn 1én, phntc tap hon, va c6 nhiéu ¢§ déng hon, luan ot dé khéng con
nita, doanh nghiép sé gap nhiéu bat 1gi hon. Nhitng doanh nghiép 16n
thudng khong tham gia vao cudc choi khi biét minh sé thua.

Nhung trong nghién ciru cia minh, ching toi tim thdy sé liéu
thAng ké chimg minh dige moi twong quan gida sy sang tao véi ca quy
md doanh nghiép ldn muc ning lwgng dugc tao ra trén danh nghia cia
thuong hitu d6. Va diéu bat ngd & chd 13, khi néi dén sang tao, doanh
nghidp ldgn vin dwge coi 14 tot hon.

béu tién, ching 16i phéan tich chéo gita dit liéu BAV ctia minh vé
cac throng hidu ¢6 nang luong din ddu va cac thuong hiéu trong danh
sach Forbes Global 2000 - danh sach nhitng cdng ty da qudc gia 16n nhét
va tang tridng nhanh nhat thé gidi. Forbes cho ring, danh sach nay dai
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dién cho "nhitng cong ty 16n nhat thé gidi dua trén danh gia tong hop vé
doanh thu, 1¢i nhuan, tai san va gia tri thi truong... nhitng céng ty lon
nhung khéng phdi 1a nhitng con vat to 16n vung vé. Nhitng cong ty dugc
quén ly tét, tang trudng nhanh nay gip tao ra chuan muc cho nganh,
noi cac cong ty nay hoat dong.»’ Chiing téi phat hién ra rang, danh sach
nhitg cong ty hang diu cia Forbes gan giéng véi danh sach cac thuong
hiéu c6 nang lugng cao hon nhiéu so vdi cac thuong hiéu cing nganh
trong nghién cttu BAV. Mirc dd giao nhau gitta nhing doanh nghiép hang
dau cia Forbes va nhitng thuong hiéu c6 ning lugng (nhu dugc trinh bay
trong Minh hoa 6.5. va 6.6.) 1a rat dang luu .

Sau d6, chiing toi so sanh 25 cong ty cai tién nhat thé gidi trong
khao sat nam 2007 cda Tap chi Business Week/ Boston Consulting Group

Minh hoa 6.6. Forbes Global 2000 va vi tri cia cac cong ty trén cong cu
\ PowerGrid cia BAV nam 2007
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véi nhitng thuong hiéu cé ning lugng din dau trong nghién atu BAV
(xem Minh hoa 6.7.).

Hay quan sat ky hat danh sach nay: Ching ¢6 phai 1a nhitng doanh
nghiép nhé? Chung c6 phai la nhimg doanh nghiép tr nhan khéng c6 ¢d
ddng? Chiing ¢6 phai 1a nhitng doanh nghiép airc doan trong linh vire cia
ho? Khéng, d6 1a nhimg doanh nghiép 1dn, nhiéu cap, phitc tap, va dugc
né trong, nhing doanh nghiép nay san sang chao ban mét phan 8 phiéu
Blue Chip ctia ho dé tao ra ning lugng va su phat trién bang cach duy tri
Sy sang tao trong cic thuong hiéu cia ho.

Bing trirc giac, nhimg cong ty din dau nay hiéu dugc ring, nguoi
tibu dung gio ddy ddnh gid cdc thuong hiéu tir moi diém chot @é hinh
dung dudc toc do va tiém nang tuong lai cda chung. Chi khi di theo stc
hap din ciia marketing truyen thong, ngudi tiéu dung mdi st dung vé sé
bién phap dé cam nhin cac ¥ tudng vé mot thuong hiu - thuong 1a uy
nhitng kénh khong lién quan gi dén chuong trinh quang c4o ma doanh
nghiép d6 tai trg. Nming 4n tuong nay tao nén mét tap hgp y nghia cia
thuong hidu - diéu tac dong dén toan by cac mic nang hrong cia thuong
hiéu. Trong nghién citu cia minh, ching téi phat hién thay ring ngudi
tidu dung c6 thé cdm nhan sy hién dién manh mé cda niang lugng trong
cac san phim mdi, trong quan hé céng ching (PR), trach nhiém x3 hoi
cua doanh nghiép (CSR), va cac hoat dong phi quang cao khac nhu
chwong trinh nhing sdn phim xanh than thién méi trudng
(Ecomagination) cia General Electric, dit an s6 hoa hd so bénh an cda
Google, md hinh kinh doanh hudng dén ngudi tiéu dung ctia Del, Quf
Gates cda Microsoft, Kindle* cia Amazon, va chuong trinh Prius cia
Toyota.

QUY TAC MOI VE QUAN TRI THUONG HIEU

Néu Quy luit Ning luong ctia giai doan nay 1a "Su sang tao xua tan
nii ro,” thi két qua tat yéu clia né 1a cac thuong hiéu sé ¢6 nhiéu co hoi

“Kindle fa mot thiét bi doc sach s6 nhiéu tinh nang ¢6 thé 131 sich, bao va ngi dung web qua mang khéng
déy khang can két ndi vot may tinh.
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tuyét vai dé trd nén néi bat, va khi dé, moi thit déu c6 thé ching to duoc
sv tién bo. Trong Thé gidi Tiéu dung, hiéu nang thuong hiéu khong con
1a trang va den, khong con la hinh thic tiép thi cé quang cao hay khang
c6 quang cao, khdng con truc tuyén hay ngoai tuyén, khong cén ranh
gidi nao ca, dac biét 1a gitta thuwong hiéu va nguoi tiéu ding, hay gita
doanh nghiép va thi trudng cla né. Diéu nay dua ching ta dén véi Quy
tdc mai cia quan ly thuong hiéu trong Giai doan 1 vdéi tén goi:

Quy tic méi vé Quan ly thuwong hiéu trong Giai doan 1: Moi tht
déu la phuong tién truyén thong va moi thit déu c6 thé giao tiép duoc.

Doanh nghiép phai quan tam dén khai niém cho rang moi thu gic
day déu la phuong tién truyén thong va vi thé, ching cing 12 mot kénh
marketing. Ngay nay, phmrong tién truyén thong khéng chi la mot thit gi
d6 ma cac nha quang cao phai trd d¢€ c6 dugc. Phuong tién truyén thong
xay ra d bat it diém nao noi ma ngudi ticu dung két ndi véi mot thuong
hiéu, hay vdi doanh nghiép sd hitu thuong hi¢u dé6. Nguoi tiéu dung quan
sat khdp moi ngi va nhin thay moi thi. Ban than doanh nghiép 1a mét
chudi cac diém tiép xuic, tao ra vo s6 cach dé truyén cam hing cho cac
ddi thoai thuong hidu va dua nidng luong trd lai véi nguoi tiéu dung.
Nhitng cach thirc mdéi nay thudng khac voi cac bién phap marketing
truyén thdng, nhung ching van la phwong tién truyén thong va duge
nguoi tiéu dung nhan biét nhu nang lwgng.

That ra, chinh nhitng ngudn nang lugng trong Tam nhin, Sang kién
va Niang dong phan anh thuc té ring ban than doanh nghiép dé chinh 1a
kénh truyén théng hiéu qua. HHay nhe lai cac vi du vé mé hinh VID 4
chrong nay; moi bidu hién vé sy sang tao cia doanh nghiép déu co thé
noi thay cho thwong hiéu cua no.

* M5 hinh kinh doanh la phuong tién truyén théng (JCDecaux)

Nhimg nhan vién hanh phuc 13 phuong tién truyén théng
(American Apparel)

= Hanh vi doanh nghiép la phuong tién truyén théng (IKEA)
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¢ San phdm 1a phuong tién truyén thong (tui xach Louis Vuitton)
+ Khong gian ban 1¢ 12 phuong tién truyén théng (Pinkberry)
¢ Quan 40 1a phuong tién truyén théng (edoc laundry)
= Trdi nghiém truc tuyén 1a phuong tién trayén théng (Mattel)
« Nghién ctru va phat trién 1a phuong tién truyén théng (NIKED)
« Kién tric 1a phuong tién truyén thang (Neiman Marcus)
+ H¢ théng phan phdi la phuong tién truyén thang (Zillow)
* Tu duy lanh dao 1a phuong tién truyén thong (Grameen Bank)

Cac bai hoc vé nang lwgng - Tam nhin, Sang kién, va Nang dong -
cing day chung ta rang, ngudi tieu ding gid day ¢6 mot cai nhin thang
thin va trung thuc vé thuong hiéu va doanh nghiép. P& tén tai, cac
thli‘(mg hiéu phai phan anh dugc qua trinh tai cam két ma ngudi tiéu
diing nhan dugc trude khi mua bdt ky san pham nao.

Trong mét thé gi6i ma moi thiy déu la truyén théng, ganh ning
sang tao khong con cla riéng quang cao mita, bdi vi gio diy, moi thi, hay
thim chi chi mot thw, déu giao tiép dwdc voi ngudi tiéu dung. Phan 16n
sd didm ning lwong day an fwong cda Swiffer (98 didm) }a nhd vao su cai
tién vugt bac vé san pham. Diém nang luong cia Glacéau Vitaminwater
(82 diém) 1a nho vao san pham, bao bi va diém nhan dién thuong hiéu.
Chung toi da tro chuyén vdi Guangyo, mét chi ngan hang dau tu tai
Singapore, ngudi di 1am tang diém nang luong cia Boeing (93 diém)
trong ban tin vé chiéc may bay Dreamliner 787: "Ho 13 nhitng ngudi it noi
nhung chiéc may bay mai cda ho qud la dang kinh ngac. Téi sé bay dén
Sydney bang Singapore Airlines d¢ kiém tra chiéc may bay méi nay nhu
th¢ nao".

Dicu nay cho thay rdng, tiém nang sang tao bén trong cong ty cla
ban 1a rdt [0n. Cac v tudng cé thé duge khal thac tit khdp moi noi trong
doanh nghiép - trong hoat dong kinh doanh, phat trién san pham, trong
hoat dong nghién ciu va phat trién, hé thong kinh doanh, quan hé khach
hang, quan hé diu tu, thiét ké, ky thuat, kinh nghiém ban 18, va chudi
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cung ung.

Nhung mét doanh nghiép c¢6 thé bi lac 16i néu nghi rang sv sang
tao thuong hiéu chi don gidn la truyén thong, 1a mot thit gi d6 c6 thé tim
kiém tit cac dbi tac bén ngoai. Khéng chi giam nhe rii ro, sdng tao con
giam nhe trdach nhiém. Co rat nhiéu tiém nang sang tao trong doi ngd
nhan vién ctia ban ciing nhu nhitng dong gop ma ho ¢6 thé tao ra déi voi
qua trinh sang tao. Ngay tir dau, ban giam d6c phai dat muc tiéu sang
tao nhu mot nhiém vu cda thuong hiéu méi. Sang tao doi hoi rat nhicu
nd lwe va ky luat. Ban phéi khién diéu nay dién ra & cac mic cao nhat
trong doanh nghiép minh. Ban phéi tao ra mot méi trudng, noi né ¢ thé
sinh s6i ndy nd, nghia l1a loai bd moi chinh sach quan liéu dé tao diéu
kién cho nhing y tudng hinh thanh nén thuong hiéu 16n. Khach hang cia
ban co thé hop tac thong qua trang wiki va viét nhan xét truc tuyén, vay
sao khong phai la nhan vién cia ban? Khach hang cia ban tao ra cac
quéng cao Super Bowl, vy ai cho ring cac nha quan 1y cia ban khong co
con mat sang tao? Y tudng 16n sé khéng xuat hién néu ban khong cdi md
va thuc day moi nhan vién vugt qua duge nhitng hanh vi hién tai cia ho.
Vo6n sang tao ctia ban ndm & nhan vién cia ban, d6i tac cda ban, va theo
nhu nhitng gi Tap doan LEGO da rit ra dugc, von sang tao con nam &
khéach hang cia ban nita.
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Nghién am tinh hudng thuong hiu dang trong giai doan Khio sat
Tap doan LEGO

BILLUND, DAN MACI{: Khau tién hanh danh gid nang lugng dé€
hiéu duge Tam nhin, Sang kién va Nang dong trong thuong hiéu
cda ban 1a viéc hét sttc quan trong d6i vdi moi doanh nghiép, tham
chi khi thuang hiéu do da ¢6 uy tin lau ndm va c6 mét lugng khach
hang trung thanh. LEGO, c¢ong ty san xuat da choi Dan Manh, mot
tén tudi quen thude déi vdi cac phu huynh trong sudt 80 nim qua,
da nam bit dugec mét dong luc méi khién hang nay phét trién sang
cac linh vire mdi, va dat duge mic loi nhuan khéng 16 mot khi da
hidu duoc cach danh gia nang luong cia minh, va dua né vao nhan
thitc t 1au cia ngwdi tiéu dung vé cai tién trong cac san pham cia
cong ty, bat ké nhitng thay dai rat 1én vé cach choi cta tré em do
cac d6 choi dién t mang lai.

Ngay nay, ding sau hinh anh mét hing san xuat ¢d choi ldp rap
noi tiéng cia LEGO 1a mot su khdi dau day khiém nhudng cia né.
Nguoi sang 1ap ra hang nay, Ole Kirk Christiansen, mdt thg méc
ngudi Dan Mach, da md xudng san xuat dau tién vao nam 1932,
ché tao ra nhiing tro chai bing g6 theo truyén thong c6 dién cia
chau Au. Ong tao ra niém vui cho tré em suét hon mét thap ky
trude khi md rong né thanh xudng nhua, gidi thiéu tro chai lap rap
LEGO ndi tiéng vae nim 1949. Nhimg san pham nay dugc cai tién
tY san pham thiét ké bang gd ctia éng, va thay vi phai ga 16ng léo
vdi nhau, nhing khoi dé choi bang nhya cé thé gan chat dé tao
nén mot cu tric vitng chic va khdng bi roi ra ngoai.

Suot nhiéu thap ky, LEGO khong ngimg cai tién dwa trén thiét ké
ban dau cia né, Tu ndm 1962 -1966, ddng cd mo td va banh xe
nho duge duta vao thé gidi LEGO, cho phép do choi ¢6 thé chuyén
dong dugc. Nam 1974, LEGO ra mit nhiing nhan vat nhé va bién
thé gioi do choi cia tré em trong gidng cudc sdng that hom. Véi s
ra doOi cua cac nhan val ti hon, LEGO da md rong sang nhitng san
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phdm c6 chi dé. Trong nhiéu nam tiép theo, Lego thiét ké ra
nhitng b suu tap thé gidi thu nhd t¢ nhimg 1au dai thdi trung ca,
cho dén nhitng bé suu tip méd phong theo cac bs phim nhu
Batman, Harry Potter va hang loat hién tugng van héa ky la khac.

Thé manh cia thuong hiéu LEGO luén ndm & kha ning khoi goi
ngudn sang tao. Chinh tén goi cla cong ty cing the hién cach nghi
ctia Ole vé d6 choi cda dng: tir Lego bat nguon tit tiéng Pan Mach
1a leg godt, nghia 1 "chai hay". Nhing d6 choi ndy dugc }am ra cho
tré em, vdi muc tidu 1a ting thém gia tri st dung thong qua cach
choi. "Tit nhing ngay con trong xudng tho méc, mdi moén do choi
- (i don gian nhat cho dén phic tap nhat - déu roi khoi xudng
trong tinh trang chita hoan tat. D¢ ¢6 dugc sirc séng, mdi mén dd
choi 4y phai cin dén su tiép xic va tri tudng tueong cda tré em.'™
Vi thé, LEGO trd thanh mét cong cu hitu ich cho sit phat trién cda
tré, vi chiing la nhitng moén do choi khuyén khich su sang tao va
sang kién."

Tuy nhién, vao thip nién 90, nang lugng cuia tip doan LEGO da
gap phai chiréng ngai vat do su xuat hién cda thoi dai d0. Tré em
& khdp moi noi bat ddu chuyén sang gidi tri vdi thiét bi cong nghé,
va cac tro chdi LEGO nhanh chéng roi vao quén lang. Co ging theo
kip nhitng thay déi d6 cda tré em, Lego da md rong sang hai linh
vire mdi nhir céng vién trang tri va gidi tri, nhumg ho nhanh chong
nhan ra rang, sy da dang hoa khong thich hop sé 1a viéc 1am nguy
hiém. Tuy nhién, nhing thit nghiém nay vin dwoe duy tri cho du
két qua khéng may kha quan.

Mot trong nhitng rao can lon cho su phat trién cia cong ty la triét
ly cni dao khéng kinh doanh nhitng thit dugc cho 1a bao lyc.
Nhung trong mét ky nguyén voi nhitng tro chai dién i duoc xay
dung xoay quanh noi dung chién tranh, chét choc, LEGO van duy
tri quan diém chéng lai nhitng ¥ twdng Khuyén khich bao luc.
Tham chi, khi xuat hién ¥ twdng san xuit tro choi mé phong theo
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b phim Chién tranh cdc vi sao, chi riéng chit "chién tranh” trong
tiéu dé cda san pham da gay nén mau thudn trong ndi bo cong ty.
Nhing nhéan vién lau nim lo s¢ viéc ban cac san pham nay sé anh
hudng dén gia tri c6t 16i aia 1EGO vé hoa binh va long hio hiép.
Quan diém nay khién cho LEGO gan nhv khéng thé tim ra cach
thite dé tiép can vai nhitng doi hegng khach hang - nhitng nguoi
sudt ngay danh thoi gian chai Mortal Kombat - mét tré choi dién
¥ bao luc, cing nhu véi nhitng phién ban ké tiép cia né.

Trong lic d6, LEGO bat dau mat sic huit, cd gang niu kéo mot thé
gidi khéng con gan gui vél y tudng ma cong ty gin gitt sudt nhiéu
nam. Vei su gia ting cda vo sé hinh thite gii tri, d6i tugng khach
hang muc tiéu cia LEGO khéng con thich tha véi tro chdi ldp rap
don gian nia. Tré em khong con vé thing nha sau gio hoc dé choi
cac tro chdi sang tao, thay vao d6, ching tim dén cac trung tAm
tro choi dién ti hodc truy cap vao may tinh ca nhan cda minh. Lic
nay, LEGO hodc budc phai hanh déng, hoic sé bi danh bai nhu mat
chién binh gia va duge nhd dén nhu mot chién tich cia mgt thdi
hoang kim da xa.

Nim 1999, LEGO né luc thich ing bang cach tao ra mét tro choi
hép dn thj hiéu tré em thoi hién dai. Nhu mét phan tng truc tiép
dén trao lwu tro choi 4o, LEGO cho ra mét Throwbot - mot bd swu
tap gébm tim nhan vat dén ti cac hanh tinh khac nhau chién dau
chéng lai cac thé lyc de doa su an toan cia thé gidi, noi ho dang
song, tro chdi nay lay duoc lay i rat nhiéu tro choi dién ¥ thoi
bdy gi¢ - tro danh nhau, trong do muc tiéu la nham bdo vé linh
thd cda mot ai d6, vdi cac nhan vat chién diu hién than cho cai
thién va cai ac. Throw Robot va phién ban ké tiép RoboRider - mot
chudi cac phuong tién di chuyén bién hinh duge giti dén dé giai
citu vid tru - da 163 kéo tré em tréd lai voi do chai LEGO. Mot vai bo
RoboRider con tiét 16 nhimg ma bi mat c6 thé lién két véi cac tro
choi triee tuyén. Tro choi ndy ¢6 gia kha hop ly va dé tao hinh.
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Tuy nhién, ndm 2001 1a thdi ky suy gidm manh cda LEGO, loi
nhudn cda cong ty giam 120 trié¢u d6-la. Tham chi, viéc chay theo
céc xu hudng mdi ciing khéng da - LEGO can diéu gi d6 nhiéu hon
nita dé€ duy tri duge da tang trudng cda minh. Van ménh cia cong
ty bat dau chuyén sang chiéu hudng tot dep hon khi cac nha thiét
ké hiéu ra rang, khach hang gi¢ day thich thi véi nhing dé choi
théng minh hon. Nam 2001, cong ty cho ra mat BIONICLE nhim
vio Itta tudi tir 5-12. BIONICLE la mot chudi cic nhan vat dua theo
than thoai cda ngudi Pa-li-ne-di, sit dung nhitng c6t truyén lich sit
6 xuta von rat pho bién trong nhiéu tré choi dién tit. Céng ty cling
phat hanh nhitng bd phim dya trén nhitng cau chuyén dang tiép
dién ctia BIONICLE - budc dot pha dau tién clia cong ty trén man
&nh rong. Ngoai ra, LEGO con c6 ca sach va truyén tranh dé thu
hit tré em vao cau chuyén va tao ra trai nghiém tron ven cho
khach hang.

Trong chién ltge nady, LEGO da chon mot con dudng trai ngugc vei
phan 1én nhimg tro choi 30. Trong khi cac céng ty tro choi lay §
twdng tit nhimg bo truyén tranh, thi LEGO lai tao ra san phdm va
cOt truyén cua riéng minh roi sau d6 mdi phat hanh truyén tranh.
LEGO s hitu tat ca cic san phim nay 1 lic bat dau cho dén khi
hoan t4t, va co thé tiép tuc theo dudi chién lwge giai tri da dang
dé thoa man nhu cAu cia nhitng ai mudn tim hiéu thém vé cac cau
chuyén mai.

LEGO tao ra budc ngoac that sy khi hgp tac véi Vién cong nghé
Massachusetts dé cho ra ddi MINDSTORMS - mét san pham cho
phép ngudi choi tao va lap trinh nhimg con ré6-bét duge gin vao
may tinh. Lin ddu tién vao nim 1998, cung vdi Throwbot va
Roboriders - Mindstorm da dugc tung ra thi trudng, nhung phat
minh nay thyc su thé hién duge dic tinh cong nghé cda LEGO. Sén
pham nay la sv két hgp cuia cac dong cd, cac bd phan cam tng anh
séng, cong nghé may tinh nhim tao ra mét bg A6 choi gdm céc
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khéi c6 thé lap trinh dé tao ra mét con robot didu khién dugc.

Khéng chi }a mdt phat minh dap \ing thj hiéu thay dai cla ngudi
tiéu ding, sdn pham d6 con 12 mdt vi du titu bidu vé cach thite ma
ngudi st dung cé thé nim bit va diéu chinh mdt san pham vuot
xa nhiing udc mo hoang dai nhat cda ngudi sang tao ra no. MIND-
STORMS khong chi thu hit s ¢chid y - ma con tao ra mét trao heu.
Trong mot khodng thdi gian rat ngan, MINDSTORMS da thu hit
dugc mot céng dong nhing nguoi yéu thich né, nhitng ngudi e
nhan trach nhi¢m cai tién tré choi. Mac du - khéng ¢6 y dinh nhim
vao nguoi choi 1on tudi, nhumg MINDSTORMS da thu it dugc sy
chi y cia nhitng chuyén gia c6 kinh nghi¢m, va nam 2001, mét
ngudi say mé may tinh da tao ra mét chuong trinh danh cho ro-
bét - chuong trinh ching t3 rang noé hay hon va cai tién hon so véi
phién ban gdc. Chinh sy kién nay da giup LEGO md mang tam nhin
va nhan ra sitc manh ciing nhw tri thong minh cia nhing khach
hang day nhiét huyét .

Su 16n manh cda MINDSTORMS gdy ra mot téc dong manh trong
cac cong dong gido duc. Nam 1999, lién hiép FIRST LEGO té chuce
mot cudce dua tai danh cho nhitng ngudi st dung tro choi MIND-
STORMS nhim tao ra nhitng chd ré-bdt ¢6 thé dam dwong duge
mot 86 céng viéc nao d6. Nhiéu nhom sinh vién di hdi ty dé tranh
tai trong cudc thi d6 véi tdéng cong 9.500 ngudi tham gia. Mbi nim,
chit dé aia cude thi lai duoc thay ddi, t nhitng wing bing gia cho
dén cac cudc phiéu luu trén dai duong, va nam 2006, 90.000 sinh
vién da tham gia cudc thi nay. LEGO da tao ra mot hién tugng.

Cac cong ddng LEGO da ton tai tr lau, va mot s6 ngudi lén tuoi da
lap mét nhom goi 1a Nhitng nguoi him mé 16n tudi cia LEGO
(AFOL). Nhitng ngudi nay da 1ap ra mot trang web dé t8 chic cac
s kién va hop nhom véi nhau. Nhung MINDSTORMS da thu hut
dugc mot s6 lweng 16n ngudi véu thich cac san pham cia LEGO va
xem chiing nhv mot s& thich. Khi quyét dinh da dén lic can co
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mét phién ban mdi cia MINDSTORMS, cac nha thiét ké nhan ra
rang khong ai ¢6 thé hiéu ré san pham hon nhing ngudi him mé
no, vi thé, vao thang 9/2004, LEGO da chon ra bdn thanh vién tich
cue nhat cda thé gigi MINDSTORMS dé thit nghiém phién ban ré-
bét mdi nhat cda minh.

V6i nhimg phan hdi déu din & ngudi hAm mé trung thanh, san
pham bat ddu chuyén thanh mot tht gi d6 ma céng ty khong bao
gid mo dén. Thang 11/2005, danh sach nhém tham gia it 4 ngudi
da tang 1én 14 ngudi va dén thang 3/2006, sau mat qua trinh dang
ky ¢6 chon loc tai mgt trudng cao ding danh tiéng, LEGO da chon
duge 100 tinh nguyén vién - nhing ngudi dong vai trd then chét
trong viéc phat trién cac sin phim MINDSTORMS mdi: LEGO
Mindstorms NXT, uy Jic bt dau cho dén khi hoan tal. NXT gam
mot vién gach may tinh "thong minh” vai cac dit li¢u danh cho cac
b6 phan cdm bién va déng cg, mdt man hinh LCD, va mdt giao
dién dé diéu khién véi cac trinh don goc. Thiét bi vé cung tinh vi
nay la mot thang lgi bt ngd d6i vai LEGO - thanh céng cia san
phim nady da mang lai cho céng ty "Giai thudng ddt pha” cia Tap
chi Popular Mechanics 2006 va "Giai thudng do chui sang tao” cia
Uy ban bbi chg d6 choi qubc 6.

Mic du nhitng khach hang cudng nhiét cia LEGO ludn tu nguyén
ung ho cong ty, nhung LEGO da ap dung mét s6 bién phap d¢ gitt
chan ho va két ndi moi nguot voi nhau. Cit mot nam hai l4n, LEGO
chon ra mdt nhém nhing ngudi yéu thich 1.£GO d¢ dura ho di tham
guan cd s§ san xuat cla cong ty va gidi thiéu ho véi cac nha thiét
ké, chuyén gia phat trién va nhng ngudi ché tao ra cac mé hinh
tro choi. LEGO cing lap cac trang wceb tuong tac nhw
LEGOfactory.com dé tao cd hoi cho nhitng ngudi yéu thich duoc
xay dung va chia sé thé gidi LEGO &o, nhitng thit c6 thé duge bién
thanh hi¢n thue va duge chuyén dén tan nha. LEGO.com, cong
Internet chinh cda cong ty, cho phép nhing nguoi truy cip lap ra

mét hanh tinh LEGO va mang dén cho ho nhing tro chdi tryce
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tuyén lién quan dén cac nhan vat cda LEGO. Nam 2006, trang web
nay c6 tén trong danh sach 25 trang web hang dau vé phong cach
séng cling nhu vé thé gidi tré em.

Trd lai nam 2004, LEGO dd nhd Jurgen Vig Knudstorp gitp khoi
phuc lai thdi ky hoang kim cia minh. Vig Knudstorp da tai cg cau
cHng ty bang viéc ban cac cong vién tro choi va nhing hoat dong
md rong vé dung, khong truc tiép mang lai nang lugng cho thuong
hiéu. Quan trong hon hét, dng da nhan manh dén théng tin khach
hang - khach hang gid day da c6 tiéng né1 vé nhing sin pham sé
duge ra mat, va cong ty nghiém tic don nhan nhing ¥ kién déng
gdp do. 11ién nay, LEGO 1a hing san xuit do chdi lon thit nam trén
thé gigi voi doanh thu 1,42 ty trong nam 2007.

Vi viéc lam cho thuong hiéu trd nén linh hoat hon, LEGO da ¢6
thé quay trd lai noi ma né tung duoc sinh ra - trong tri tudng
trong cda tré cm ngay nay. No da xua tan rdj ro bang viéc doi moi
dua trén mot loat cac sang kién. Va nd da tim ra cach sit dung
chinh van hoa ndi tai cia minh nhu mot phuong tién truyén thong
dong thdi md ra nhitng kénh mdi cho nhitng ngudi yéu thich
thirong hiéu nay. LEGO da kién tri tai hién lai nhimg ¥ tudng quy
gia cia minh d€ cé thé thich nghi va phat trién manh trong mét
thdi dai ngudt tieu dung moi.




Chuong 7

GIAI DOAN 2: TINH LOC
NHAN DIEN LOI NANG LUGQNG

Chiing ta dang séng trong mot khodnh khac ’cda lich sty, khi mé& moi thif thay 6
nhanh dén miic ta chi kip nhin thay hién tai ngay khi n6 vda bién mét.

- R. D. Laing
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iéc danh gia nang hrgng § Giai doan 1 tao diéu kién dé ban xem xét

bén trong va bén ngoai thuong hiéu cda minh, tap hop dit lidu vé
nang hugng tong thé aia né - nhu mét déu hiéu thé hién cach nhan thitc
clia ngudi tiéu dung va moi nhan vién trong doanh nghiép vé Tam nhin,
Sang kién va Niang dong cda thuong hiéu. Con bay gid 1a Iic hudng veé
phia trudc, 1én ké hoach cho chién Iugc nang lirgng héa thitong hiéu va
doanh nghiép cia ban.

Viéc danh gia nay han di dan dén mot vai thic mic: Néu cac diém
s6 cia Chi s Ning luong thap, vay doanh nghiép nén c6 nhimg hanh
dong tic thi nao? Sé ra sao néu cic diém sb trong md hinh VID khong
can bang, va quan trong hon 13 can phéi 1am gi d€ dat dugc diéu d6? Du
thurong hiéu dang & trong trang thai nao, giai doan nay ciing sé lam thay
ddi co ban cach-nghi vé thuogng hiéu bén trong doanh nghiép.

Cac né luc xay dyng thuong hiéu thudng duge thuc hién xa roi
thie té. Chiing dugc bat dau nhu céng viéc cia “truyén théng tiép thi,"
Vi rat it déng gop tui phia cac ca nhan khac trong doanh nghiép hoic
vOi su gidm sat cia ban 1anh dao. Giai doan tinh loc nay bugc moi ngudi
phai cing suy nghi vé thuong hiéu dé ngay cang huong dén ngudi tiéu
diing va phu hgp hon vdi cac nhu ciu cia thuong hiéu. Diém cét 16i clia
tr duy thuong hiéu 1a D€ dat duoc cdc muc tiéu, ching ta can phdi bién
thugng hiéu thanh nguyén tdc té chirc cua doanh nghiép. Diéu nay doi
héi phai c6 mot tir twdng thitong hiéu trung tdm dé moi ngudi c6 thé
hudng téi va cing bién né thanh hién thyc. Ching t6i khéng chi don
thudn néi dén y téng quang cao ma 1a mot y tudng thuong hiéu sdi néi
- ¥ twdng cb thé tao ra sy thong nhat trong toan doanh nghiép, trong khi
van khién cho thuong hiéu trd nén sdng dong déi vdi moi ngudi.

Chung t6i goi qua trinh nay 1a xay dung Loi ndng luong. Muc tiéu
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cda qua trinh nay la téng hgp dé tao ra mot dong ning lugng cé kha
ning truyén cam hitng sang moi khia canh hoat dong ciia doanh nghiép,
mot diém cot 16i c6 thé tda ra nhiéu y tudng d€ nang cao TAm nhin, Sang
kién va Nang dong cda thuong hiéu. Loi ning lugng nay, theo nghia don
thuan nhat cda né, 1a 1y do ton tai ctia thuong hiéu. N6 ndm bat dugc v
tudng quan trong dang sau sy ton tai clia thuong hiéu. N6 dinh nghia vai
tro cia thuong hiéu trén thi trudng ciing nhu trong doanh nghiép (Minh
hoa 7.1.)

Thudng thi khong dé dé cac nhan vién c6 thé hiéu dugc tac dong
cta chinh ho di voi thi trudng. Liéu viéc van hanh trung tam phuc vu
khach hang hodc thiét ké bao bi c¢6 anh hudng dén thuong hiéu, ngudi
tiéu dung hodc gia c6 phiéu? Léi niang lugng 1a hop nhét cla viéc dinh vi
thuong hiéu. N6 gitp thé ché héa van hoa va cac hé thong xoay quanh
mot ¥ tuéng manh mé dé cing c6 thuong hiéu. N6 dat dugc mét nén
n{dng chung cho triét 1y hoat dong va diém tham chiéu. L6i ning luong
manh mé, vitng chédc sé trd thanh ¥ tudng t6 chitc trung tim ma moi
ngudi ap U va sin sang hanh dong,

Khi noi vé nhitng cong ty ma minh ngudng md, Rob White, Giam
doc diéu hanh cta Zeus Jones (mdt cong ty vé chién luge sé) cho biét:

Minh hoa 7.1. L6i niang lugng toa ra nhiéu y twéng cho doanh nghiép.

——d 3
Fdam nhin
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Ning lugng bat dau tit bén trong. Vin hoa doanh nghiép, méi
trudng 1am viéc va cac bién phap nguén nhan lue, tat ca déu duge
dya trén mét quan di€m ré rang, mot tap hop cac gia tri va nhan
cach (rat phu hop vdi cac nha sang 1dp va Tong gidam doc & hau hét
céc truemg hgp). Sau d6 méi dén cac sin phim. Cho du d6 1a kinh
nghiém ban 1¢, mét moé hinh phan mém, mot thiét bi dién tit hay
mot thit c6 thé tiéu thu dugc, tét ca cac loal hinh t8 chitc nay déu
can phéi duoc chi y dén timg chi tiét giéng nhu cach cac thuong
hiéu cda ching dudc thé hién. Thiét ké c6 ¥ nghia quan trong &
tm chién lugc hon 14 chién thuat. N6 khién cho moi nhén vién
trong cong ty déu cam thay minh la dai str thuong hiéu. Ngugce lai,
nhitng céng ty c6 thuong hiéu yéu hon ludn giao phé trach nhiém
xiy dung thuong hiéu cho pham vi hoat dong han hep cia phong
marketing. Nhitng thuong hiéu nay sé khéng bao gi¢ dat dén cac
tam cao tuong ty, ma ngay ca cong ty cia chiing ciing khong hoat

N dong hiéu qua vi hanh ddng cia ho luén mau thuan, va quan trong
nhat 12 ho khéng nang cao dugc cong tac truyén thong.

Sau dd, Rob gidi thich:

Khi ban héi cac chuyén gia marketing rdng ho nguéng mé nhét
thwdng hiéu nao hién nay, nhitng cai tén nhu Apptle, Starbucks va
Google thudng dugc nhic dén dau tién. biéu thi vi vé nhitng cong
ty nay 1a thuwong hiéu cia ho 13 hién than cho kha nang linh dao
doanh nghiép chit khong phai la mét tac pham clia phong market-
ing. Nhung su nhat quan va khéo léo trong cach gidi thiéu doanh
nghiép cda ho dén véi cong chiing mai 1a didu gay 4n tuong.

Diéu nay cho thdy L6i ning lugng khong phai vé quang cdo - hay
tham chi vé marketing. That ra, né hoan toan la diéu ngugc lai. Léi ndng
luong xoay quanh viéc xdy dung nén mét cong ty c6 hanh dong dua trén
101 n6i. D6 chinh 12 1y do vi sao mot 16i nang lugng ldn thuong bit nguodn
fY trong ra ngoai va can phai c6 diu 4n cia linh dao cp cao. Thuong
thi hoai bao ctia cac nha lanh dao, di dugc thé hién nhu mét tam nhin,
mdt tuyén bd s ménh hodc ¢ dang thiét 1ap muc tiéu, déu dugc moi
ngudi trong doanh nghiép cho la kém théng minh va khé thuc hién.
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Nhung néu duge trong bdi canh thuong hiéu, nhing hoai bio dé sé tao
ra mot théng diép khién moi ngudi c6 thé lién twdng va hiéu duge. Nhu
cau cda thuong hiéu trd thanh nhu cdu cda doanh nghiép. Cac muc tiéu
nhu thiic ddy ting trudng sinh 10i, ndng cao nang suat, nang cao thi phin
$8 trd nén r6 rang hon khi duge thé hién bang ngdn ngit cda thuong hiéu
hwréng dén ngudi tiéu dung.

L6i ndng ltong phdi don gidn nhung c¢6 khd nang truyén cam
hing. Can ctt theo téc do va tinh phifc tap cda viéc thay doi, 16i ning
Jwong phéi hanh déng nhu mot "kim chi nam" cda thuong hiéu, 1a diém
tham chiéu cho moi bién ddng va thay ddi vé chién lugc va chién thuat
sau nidy. N6 chinh la lang kinh dé danh gid moi khia canh trong trai
nghiém cia khach hang, k& ca cac san phdm, dich vu va truyén théng.
L6i nang lugng manh cho phép thuong hiéu phan khnic dua trén cac thai
dd va gia tri, tai co ciu cac san pham va dich vy theo su thau hiéu cda
Rhach hang va theo cac nhu cau cam xic sdu sic hon. Theo cach nay,
throng hiéu cd thé hgp nhit cac khach hang muc tiéu khac nhau, cac
hanh vi st dung va céc linh vyc kinh doanh khac nhau. N6 cing phan
anh y nghia chung gén két ban lanh dao véi nhan vién, cac don vi kinh
doanh véi nghia vu lén hon cia ho, doanh nghiép vdi cac nha cung cép,
khach hang vdi c6 dong. L6i nang lugng manh mé sé gitip dinh huong
doanh nghiép va cho phép doanh nghi¢p dinh hinh tirong lai mot cach
140 bao hon. N6 két hop cac cdu tric va trang thai te duy khac nhau xoay
quanh cac phép do hiéu suat chinh va cac muc tiéu chung. N6 giip
thuong hiéu van hanh dugc & tat ca cac hoat dong kinh doanh, market-
ing va cac kénh truyén thong. Theo cach niy, thuong hiéu d6 cé thé
truyén di khap cac cap bac gquin ly va khép cic Iinh vue kinh doanh, dam
bio s nhat quan lén hon cho thuong hiéu va mang lai cac ¥ tudng lam
nén tang thuong hi¢u vdi tiém ning 16n hon va thiét thyc hon.

L6i ndng luwgng 1on ddt khach hang lam trong tdm cia doanh
nghiép. Doanh nghi¢p dé c6 thé bit dau nhin dién ban thin va cac thi
trudmg cia minh theo cac nhu cau duge nhan biét, thay vi theo cac san
pham hoac dija diém va cach thitc san xuit ma no thuc hién. Bing viéc
xac dinh nhu cau khach hang theo cach ton tai va hoat ddng cta thuong
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hiéu trong cudc séng cia ho, thay vi theo cac quy dinh ctia sdn pham
hién co, 16i ndng lugng citu doanh nghiép khoi nguy co bi tut hav, 16i
thdi. Cac nha quan 1y ¢6 thé tu do tai tao cac dé xuit thugng hicu va sin
pham vi nhu cau cda ngudi tiéu dung va cong nghé déu thay déi.

Va bdi vi nguot tiéu dung ngay hom nay danh gia thuong hiéu dya
trén tiém ning fuong lai cia nd, nén 16i nang lwong nhin manh dén tinh
Jau dai. No gitp chon loc cac y tudng va duy tri r6 viéc dinh vi thuong
hiéu trong qua trinh tht nghiém, d6i mdéi va phat trién. N6 cho phép
doanh nghiép mang dén cho ngusi tiéu dung thit ma ho dang tim kiém:
su sang tao khong ngitng trong thuong hiéu.

NGAY TAI TARGLT

Nha ban !é Target 1a mét vi du minh chiing cho viéc mdt doanh
nghiép vdn hoat dong binh thudng ¢é thé phat hién va khai thac dugc
L6i ndng lwomg manh mé cda cic cai tién va chat lugng trong nhiéu loai
hang hoa mdi véi nhitng mutc gia day an tuong. Hay nhd lai hinh dnh cia
Target trong thap nién 90 va ddi chiéu né vai hinh anh ma ching ta nhin
thdy hién nay. Target da chuyén ny mét hang budn dai ching thanh mot
thuong hiéu ban 18 tién tién, mdt phan cia xu hudng van héa khéng 16
masstige (mass prestige) - Uy tin dai chung.

Trong phan phan tich cda ching 16, Target xay dung TAm nhin
cia minh thanh mét su thé hién manh mé ndi tai ma moi nhan vién
trong cong ty déu hidu duoc. Cam két cda cong ty vé phong cach va su
thay déi tich cuc ciing duge thé hién trong hoat déng ti thién md rong
ma cong ty thiye hién thay mat cho khich hang cia minh. Nha bén 1é nay
dd vugt qua tat ca cac tap doan }gn vé s tien ing ho b thién vao nam
2005, dac biét trong hoat djng quyén gop cho cac trudng hoc. T 1o
nang luong cda minh, Target cling tao dumg duoc danh tiéng riéng, thiét
lap méi quan hé déi tac véi cac nha thiét ké danh tiéng nhu Issac
Mizrahi, Philippe Starck va Michael Graves, nhimg ngudi di thiét ké ra
nhing bd s tap, dong san pham hop thdi trang nhung vai mite gia phai
ching. Target con ndi troi trong gioi véi mot san pham tién lgi ¢6 1én goi
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1a Clear Rx, - 1o dung thudc tay dugc thiét ké nguge voi than lo det hai
bén dé dan nhan thudc, ngoai ra con co cac vong cao su nhiéu mau sac
dé dé phan biét. San phdm nay da dugc Tap chi Time binh chon 1a mot
trong nhitng sang ché thu vi nhat nam 2005. Va cudi cing, 16i ning
luwgng cia Target da tao ra mat sy Nang dong mai xuat hién trong quang
cdo day an tuong cia cong ty va déc biét trong cac chuong trinh mang
tén "Trd lai truong hoc” vai Facebook, noi Target cho phép cac sinh vién
thiét ké nhimg khu ky tic xa ly tudng vai cac san phadm cia hang.

Target tap trung nang luong quanh Loi nidng lugng cia minh d@
tao ra két qua an tugng trong mot khoang thoi gian kha ngan. (Minh hoa
7.2. cho thay cac muc tang dang ké va viéc tai can bang mé hinh VID theo
chuing loai cia no).

Khodng tir nam 1999 dén nam 2007, BAV phat hién Target da tang
Tam nhin cia hang 1én dén 210%, Sang kién 1én 166% va Nang dong lén

Minh hoa 7.2. St gia ting manh mé vé Tam nhin
da lam tang Nang luong cia Target.

Tam nhin cia Target tang 21% ty nam 1999

Diém trung binh trong

Target FH2007 nganh ban 1é FH2007

Sang kien clia ‘;ﬂl Nang
Target tang ong a_:a
len 166% T:l_rgclr_l:;g
én 17

Sang kién Ning dong
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Minh hoa 7.3. Mifc ting trudng thurong hiéu cia Target theo thoi gian.

Dién bién hoat dgng thwong hiéu
va ning luong cia Target

2007
2002

Nang lugng +44%
Su yéu thich +69%
1999 ® (CAi tifn +36%

¢ Hop thai +32%
50 . }?hong cach +22%

® Gia trj so vdi déi thil canh
tranh +20%

o e Doanh thu cia Target tang t 11,7
0 p v do-la 1én 63,7 ty do-la t ndm
0 50 00 1993-2006
Vi thé thuong hiéu Gta c6 phiéu cia Target ting tit 16
do-la 1én 62 dé-1a trong cung thdi
glan nay

g
{

Sitc manh cvia Thuong hiéu
2
€L
P

170%. Moi ngudi khap noi bat ddu doc tén hang nay nhu thé né cé ngudn
gdc Y tiéng Phap. Ho goi né 1a "Targé" dé phan anh vé mot trai nghiém
thuong hiéu tinh xao, hop thdi trang nhung thiét thuc. Duong di chuyén
cda the db tang trudng va gia tri thuong hitu cia Target ti¥ nam 1993
dén nam 2007 dugc thé hién trong Minh hoa 7.3.

BUOC TIEN DAU TIEN TRONG LOI NANG LUONG CUA BAN

Viée dinh nghia L6i nang legng la mot qua trinh duge 1ap i lap
lai, 1a mot van dé “thit va sai” (trial and error). Nhiém vu nay phai duoc
thire hién trong toan doanh nghiép vdi dong hye thiic day la ngudi tiéu
diang, va két qua dat dwgc phai tring khdp vdi nguyén vong cia ban
gidm aoc. Loi nang lwgng nay co thé phat sinh t vin héa doanh nghiép,
sang kién doc quyén, truyén théng hodc ty nhiéu vi tri khac. Dudi day la
mot vai vi du vé Léi nang luong nudi dudng cac thuong hiéu thanh cong:

* Quang cao nhu 1a mot sty ménh: “Hay lam di” - Nike

« Mot tAm nhin cda chii doanh nghiép: "Noj thit ba" dé thu gian -
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Ldi hita d6i moi dwa trén cong nghé: “Sép xép khéi luong thong tin
khéng 16 va bién ching thanh ngudn dit liéu san ¢6 khip toan cau”
- Google

Tit b6 gen (DNA) clia san phim: “C may tot nhat" - BMW

Pao 16n niém tin trong nganh: “Lau nha cling gidng nhr cham sé¢
da" - Method

M4t hinh dnh cda tuong lai: “Hiy hinh dung vé mét thé gidi, noi
mbi nguoi c6 thé ty do chia sé moi kién thirc” - Wikipedia

Ung hd cac gid tri xa hoi: “Nhiing nha sdn xuit trang phuc ngodi
trdi cé v thitc vé méi trudmg” - Patagonia

Tai lap lai mdt nganh hang danh cho khach hang: “Mét thuong
hiéu thach thace” - Virgin

Tao nén mot mé hinh kinh doanh ¢6 gia tri xa hoi doanh nghiép
bén vitng: “Nhitng gi can lam 12 hiy ndng cap Jua chon cda ban” -
Product Red

Khat vong gan két cong dong cda thwong hiéu: “Tu do” - Harley-
Davidson.

Loi nang luong cé thé phat trién ti vi tri hién tai ctia thuong hiéu,

hoac ti st ménh hodc tdm nhin cda doanh nghiép. Hodc né ¢ thé 1a mot
y twdng hoan toan mdi. Néu ban chua cé duge mot 16i nang lugng bén
vitng, hdy tham khdo phan Stc manh thuang hiéu va cac thudc tinh cda
m6 hinh VID trong nghién ctu BAV cda chuing téi. Thuéce tinh manh mé
nao ma ngudi tiétu dung da nhan ra 8 thuong hiéu cda ban? Néu c6, ban
¢6 thé phac thio méot 161 nang lweng quanh thudc tinh nay dé tim hidu
xem liéu ban chit cda thudce tinh dé co thé suy ra hai kich thudc con lai
cia md hinh VID hay khong.

Vi du, OLCP ¢4 1.5i nang lwgng duge xay dung t Tam nhin "gidp

tré em tiép cdn vdi may tinh xach tay gia ré," tham chi trén thue 1é, san
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pham thuc cia cong ty ciing khong thé dat duoc dén Tam nhin dé; trong
tam cda 3M xoay quanh Sang kién; con Nang dong marketing ('Nghi
khac- Think Different”) cia Apple ¢6 vai tro nhu mot sit ménh chung ca
trong 1an ngoai doanh nghiép - sit ménh di trudc cac phat minh trudc khi
xuat hién cac san pham cai tién that sy nhu iPod, iTunes va iPhone.

Mt sé thuong hiéu phat hién Léi ning lugng cia ching nam &
viing néng (sweet spot) gitta su thau hidu aia thj triedng va su that néi
tai cda thuong hiéu. Trong cudc khao sat cho san pham khit mui Axe,
Unilever da phat hién ra rdng, trong thé gidi hen ho, phai nam thudng
noi vé cac nguy cd bi pha dam bdi nhitng gi khac, ma trong thé gidi cia
ho goi 12 "Kill their game" (lim héng cude choi). Sdn pham Axe duge dinh
vi bing mét su thau hiéu siu sac: "If you keep your cool, you get the girl"
(Tam dich: Hay ludn sanh diéu, ban sé hip din duge co ay). Su két hop
day sang tao ndy da trd thanh chuong trinh "Game Killers," d6 1a cach
'diéu khién nhimg ké thu cé kha ndng gay can trd cho buéi hen ho.
Gamekillers.com da tao ra mot phim hoat hinh ngn va chuong trinh
truyén hinh thue té Game Killer chiéu trén MTV, va dimg thit e trong s6
nhitng chuong trinh duge yéu thich nhat trén truyén hinh cdp dau nam
2007. Axe hién la san pham khit mui duge va chudng s6 1 cia nhitng
thanh nién tré tuéi.

Loi nang luong ¢6 thé dua trén mong mudn cda thuong hiéu -
mong mudn khdi dong mot xu hudng, pha vd théng 1¢, hodc 1am gian
doan thi trudng truyén thong. Doi khi, mdt thuong hiéu tim cach thoat
ra khoi nganh hang aia né bing cach thay déi luat choi. Trader Joe bt
dau tit chubi cac cita hang tién dung, nhung sau d6 nhén ra can phai cé
sit khéc biét. Nhan thiy nhu ciu ngay cang tang déi vdi cac mén an quoc
t¢, cita hang nay di bay ban nhirng loai thre pham khoé kiém dugce cung
cAp Y khip nai trén thé gigi. Cita hang nay da thiét Jap dugc méi quan
hé tryc tiép vdi cac nha budn nho va duge cung cap nhitng san phdm doc
dio ma sau d6 cd thé dan nhan hiéu riéng clia cita hang. Bing vi¢c tranh
cac thuong hiéu lon va tranh qua trung gian, TJ's dd mang dén cho ngudi
tiéu dung nhitng thie pham c6 chit luong cao ma khong phai ting thém
chi phi. Miranda, mét giao vién 27 tuéi tai New York cho biét, "Téi thich
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nhimg ky hiéu ty 1lam trong khap cia hang nay. Ching khién ta cim
nhan TJ's nhit mot ata hang thite pham dia phuong va nhic nhd rang toi
dang tiét kiém tién".

Cot 161 nang luong clda TJ's chuyén thanh nhitng chuan muc dao
dic manh mé trong cach lam viéc vdi cac nha cung cap (khéng tr cac
thuc pham chuyén d8i gen hay tinh phi hru kho déi vdi nha cung cép),
cach ho danh gia nhan vién (tra luong cho nhan vién cao hon mic lwong
cong doan, tao quy phuc lgi hire tri, khdng tan thanh ché do wu dai dac
biét danh cho cac nhan vién cao cap), va cach ho dbi xit vdi khach hing
(thay d6i cac cita hang d€ thich nghi vdi thi trudng dia phwrong va ¢ géng
tao ra nhiéu trai nghiém ré rang va hiéu qua trong cita hang). Tham chi,
khi tiép can cac xu hudng tidu ding mai nhy thue pham hitu co va thye
phdm san xudt tai dia phuong, TJ's da thuc theo cach duy tri kha nang
tiép can va hd trog cac nguyén tic cia na, dé 1a ludn tim cach givt gid &
muc kha thap va khéng hop tac véi nhing nha cung cip nao khong tuan
theo cac quy dinh nghiém ngit vé thuc pham httu co. Doanh sb trong
nam 2006 cda hang nay udc tinh 5 ty dé-la, tang t 2,6 ty do-la trong
nam 2003, gap ba 1an doanh s6 trén mét foot vuang (1foot = 0,3048m)
cla mdt siéu thi trung binh.

Déng Iue thic day Léi nang huwgng c6 thé di tir sy thau hifu vé van
héa dén ¥ thitc méi tap thé mdi trong xa hoi. Orange Telecom, Whole
Foods, va Subway cling phdi vutgt qua nhitng thay d6i dia chan manh mé
trong xa hoi d€ tao da cho thuong hidu cda minh bing cach xdy dung
thuong hiéu dua trén tinh thin lac quan va coéng dong xa hoi, cac thue
pham hitu cd chit Iigng, va cac thic an nhanh bé duéng. Cudi cing, 16i
nang lugng ¢6 thé tai két ndi doanh nghiép vai cac gia tri clia né, gidng
nhu khi Howard Shulz nd e chuyén Starbucks vé lai véi "cdi nguon ca
phé hé phd" cda hing, bét tay vao giai quyét van d& trai nghiém ca phé
clia hing dang bi bién thanh hang héa dai tra.
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U DUNG LOI NANG LUQNG LAM BIEU TUQNG CHO
DOANH NGHIEP LAY MUC DICH LAM BONG LUC THUC DAY

Khi nhin vao nhiing thuong hiéu c6 ndng luong cao, ban sé thay
rang, didu dang ngac nhién 1a nhidu thuong hiéu tr khang dinh minh
bing quan diém va cac gia tri ciia chung hon 1a bang 10i ich cu the cda
san pham. Bang kha nang cao nhat cia minh, nhitng thuong hiéu nay da
tao ra tiéng noi dich thuc va cé ¥ thitc sy lva chon that sy clia riéng
minh. Trén hét, cming phan 4nh hai niém tin: Thit nhét, cac nho cau co
ban dang dugc théa man, vi thé dang c6 mét nhu cau viron cao hon nita.
Thit hai, ngay cang khé duy tri duoc 1oi thé canh tranh néu chi tip trung
vao )oi thé san pham qudc gia.

Nhiéu thuang hi¢u mang tinh biéu tugng bat ngudn tit muc dich
hudng tdi cac gia tri. Trong trudng hop cuda Lever Brothers, nha may tai
Port Sunlight 1a mét phan clia mét cong ddng rong 1dn vé cham séc tré
em, k¢ hoach nha ¢ chu dao, va céc 1oi ich khién cho nhitng ngudi lam
viéc cho cac tap doan da qudc gia ngay nay chi c6 thé tron mat kinh
ngac. Cac nha sn xuat ra Sunlight (va vé sau dugc lap lai vdi tén Persil)
tin chac rang ho da tham gia vao mét st ménh dao ditc: Su sach sé duge
dit canh sy sung dao. Khi md rong pham vi hoat dng ctia sdn phdm bot
giat dén An Po bing viéc hdp tac véi chinh quyén dia phuong dé dem
nude dén cac viing ngoai & mai, Unilever da gitip thuong hiéu nay ¢é
dudc sic manh ddi vai ngudi titu ding An 3. Muc dich cia cong ty da
mang lai cudc séng tdt dep hon cho moi ngudi.

Unilever bat ddu vdi mat quan diém vitng vang. Cac nha sang lap
ciia hing nay c6 niém tin van héa manh mé, phi thudng lam nén tang
cho thuang hiéu ciia he. Sy thau hi€u nay dua ching ti dén chd xem xét
cach ngudi tiéu dung nhan biét cac thuong hiéu nam gid niém tin cot 16i
huéng dén cac gia tri. Y tudng dang sau viéc nghién ciu nay xuat phat
tt mot trich doan ma chiing toi tim dugce trong nhat ky ca nhan truc
tuyén (blog) cia John Mackey, T6éng giam déc cia Whole Foods
(www.wholcfoodsmarket.com/blogs/jm). Trong mot luan diém, John
thao luan vé tim quan trong cda viéc td chitc doanh nghiép xung quanh
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mét v tudng cbt 16i - mot § twdng phuc vu cho muc dich cao hon gia tri
6 dong. Ong viét:

Whole Food ¢6 mdt muc dich khac ngoai viéc tdi da héa loi
nhuan... Toi tin rang hau hét nhing cong ty 16t nhat thé gidi déu
c6 nhitng muc dich cao ca - nhitng myc dich duge kham pha
va/hodc duge tao ra bdi nhitng nguoi dau tién sang lap ra ching
va van duge duy tri nhu mot diém cét 161 trong md hinh kinh
doanh cia ho. Viéc ¢6 mot muc dich cao ca hon, sau sic hon sé
tiép thém ning lrgng cho tit ca cac ¢d dong phu thude, bao gém
ca khach hang, nhan vién, nha dau t, nha cung cip, va cac cong
déng 16n hon noi ma doanh nghiép dang hoat déng... Dt cac muc
dich cao ca va sau sic nay c6 cach biéu hién riéng & timg doanh
nghiép, nhung ta ciing ¢6 thé phin chia cming thanh cac nhém
néi tiéng vurgt thai gian:

« Nhom tot: Cot 161 xoay quanh viéc "phuc vu ngudi khac," vi du
nhu Southwest Airlines, JetBlue, Wegmans, Commerce Bank,
Nordstrom, REI va the Container Store.

*  Nhom thuc: Cot 16i xoay quanh "Su thi vi cua viéc khdm phd va
viéc theo dudi chan ly," tiic Id khdm phd ra nhimg diéu chua
tung duoc kham phad trudc day, vi du nhu Genentech, Amgen,
Medtronic.

« Nhém dep: Cot 16i xoay quanh "Su vuot trdi va tim kiém sy hoan
hdo," vi du nhu Apple, Berkshire Hathaway va Four Seasons
Hotels.

* Nhém anh hung: Cét 161 xoay quanh viéc tim cdch "thay doi thé
gidi," vi du nhu Céng ty Ford vao thoi diém khi dugc Henry Ford
Idap, Ngdn hang Grameen d Bangladesh.

Chung t6i thi dung cong thic cda John dé thé hién méi tuong
quan cia no vdi si ¢6 mat cia nang luong. Chung ¢6i tién hanh phan tich
nhin t6 ciia nhém 10% thuong hiéu cé nang lugng cao nhét vdi tong
cong khoang 300 thuong hiéu. Viéc phan tich nhan té nay da giam thiéu
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48 bién so hinh anh doc lap xuéng mutc thap hon, phan biét bén cach ma
cac thuong hiéu sit dung dé xay dung Sitc manh Thuong hiéu. Bing cach
nhén biét cac bién s6 hinh dnh duge dua vao timg nhan td trong s6 bén
nhén td nay, chiing ta c6 thé hiéu rd hon céac sac thai cia chiing, va ngoai
ra, c6 thé gan cac gia trj d6 vao bat a thuong hiéu nao trong cd s di
liéu cia chung t6i. (Vi du, Whole Foods c6 12,4 diém & nhém "T6t", 9,1
difm trong nhém "That", 8,1 diém trong nhém "Pep" va 7,8 diém trong
nhém "Anh hing".)'

Minh hoa 7.4. thé hién cac loai yéu t6 ma ching toi gan cho timng
ching loai san pham. Diéu nay cho phép ching tbi sit dung mé hinh ciia
John d@ tién hanh danh gia dinh lugng nhan thitc cia ngudi tiéu ding ve
cac thuong hiéu.

Minh hoa 7.4. Phén tich nhin t6 BAV cia John Mackey
. Khung thuong hiéu c¢6 muc dich.

Quan tam khach hang, Huéng dén cong dong, thyc té, Thin
thién véi méi truong, Hitu ich, Doc dao, Dang tin cdy, Gan
gili, C6 trach nhiém véi xa hoi, Thing thin.

Déng tin cdy, Thuong hifu tét nhat, Hiéu ning cao, Cii tién,
Hop thdi, Ximg dang nhiéu hon nita

Khac bigt, Quyen ri, Chat lugng cao, Uy tin, Sang trong, Hop
thoi, Poc déo, Ding cép

Tao bao, Niing dong, Déc 1ap, Thong minh, Dan dau, Tién bg,
C6 tam nhin.

Wi

Nhu thé hién trong Minh hoa 7.5, chiing t6i da v§ cac thuong hiéu
6 chon loc ma John dé cap tdi va mot so thuong hiéu khac dap ing dugc
tiéu chi ciia 6ng dé€ hinh dung ra méi lién hé gitta niang luwgng cla cac
thueng hidu va cac yéu to vugt thai gian. Trong phan lén cac thuong
hiéu, nhan thitc cia ngudi tiéu dung phan anh cac quan sat cia John:
Southwest Airlines, JetBlue, Wegmans, Commerce Bank chdc chdn thudc
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nhom "T6t," con Four Seasons duge nhin nhin 1a "Dep.” Mot $6 kham
pha ctia chiing t6i ¢6 sw khac biét, nhung dé o thé 1a do ngudi tidu dung
da st dung phuong phap chung (khong phin biét ching loai san pham)
khi danh gia cac thwang hiéu. Vi du, khi dugc nhin nhan nhu mét thuong
hiéu hon 1a mdt chudi ca hang ban 18, Nordstrom cé thé trd thanh
thuong hiéu "Pep” hon 1a thuong hiéu "Tat."

Nghién ciru ndy ching minh rang ngudi tiéu dung vo finh st dung
cac cAu tric xa hoi dé sdp xép thuong higu thanh nhing nguyén mau dura
trén cac pham chat con nguoi ma ho thay 16i cudn hodc dang khao khat.
Do dg, tinh cach thuong hiéu phice tap hon nhiéu so vdi sac diéu cda no.
Mot thuong higu cd mire nang lugng cao sé ¢é ¥ nghia ké chuyén sdu sac.
Gidéng nhr mét con ngudi mau muc, mot thueong hiéu cé Lot ning hiong
manh mé c6 thé chéng choi duge moi dbi thi, cic chu ky song cda san
phim va nhitng thay doi khong thé tranh khéi t phia ngudi tiéu ding.

CUOC HANH TRINH DEN TRUNG TAM CUA THUONG HIEU

Viéc nghién citu L6i nang lugng cia mot thuong hiéu 1a mot nhiém
vu day thach thitc doi hot phai ¢6 st hgp tac @ nguyén. V@i méd hinh VID
trong tay, ban cé thé tham van khach hang va deanh nghiép cia minh.
Viéc khong ngimg dat ciu hai va dua ra nhan xét sé giip ban danh gia
sau hon vé thuang hiéu va doanh nghiép cia ban. Hay danh gia cac chu
dé tiém nang cho Léi nang luong dudi moi quan diém, bao gom ban gidm
doc, nhan vién, cac nha cung cip, cd dong, nguoi tiéu ding, nhitng ngwdi
¢6 anh hudng ta bén ngoai, va cac déi tac chudi gia tri. Hiy danh gia cach
moi ngudi nhin nhan va twong tac vai thuong higu hay, diéu ma ho cho
la dic biét. Hay quan sat thiong hiéu duéi lang kinh cia ting chuice nang.
C6 diém cot 161 nao dudge dua vao mot 1oi thé hoat déng khac biée? (Zara
fast-fashion - Thai trang nhanh cda Zara). San pham co phai la chit xuc
tac thic day cac gia tri cia doanh nghiép? ('Do some good” cia
Innocent). Khach hang cia ban cing cd thé gitip ban thé hién ban la ai
(Cau lac b6 mé6-t6 cua hang MIND).

Khi nd lue dé tinh loc mot Léi ndng lugng thong nhat, manh mé,
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ban can nhan dirde ¥ kién phan hoi va chon loc thuong xuyén, va ban cé
thé dat duge bang cach mai khach hang vao ban hdi tham cia qua trinh
nay. "Nhitng ngudi hadm mé thwong hiéu” - nhu trudng hop cla hing do
chdi LEGO - 1a mot cich rat hitu ich dé ¢6 duge cam ing va su thau hiéu,
Thong qua mot qua trinh lap di lap lai, ban cé thé dua ho téi voi nhimg
{ tudng mdi khi lién dén gan trung tam cia throng hiéu.

KIEM TRA TIEM NANG LOI NANG LUONG CUA BAN

Mot L6i nang luogng phai dd manh mé d€ truyén cam hitng dén cho
moi ngudi va moi ¥ twdng trong hau hét cac doanh nghiép. Mot khi da
phac thao duge Lot nang luong clia ban, ban ¢6 thé st dung danh sach
duai day dé kiém tra tinh thich hop cia né dé biél liéu néd ¢o thé tao ra
cd chién luge va chién thuat hay khong.

Kiém tra 16i nang luong

Dudi day 1a danh sach ngan vé kiém tra liéu 161 nang luwgng co thé
thuc day cac § tudng va cac chién thuat lién quan dén mé hinh VID
thuong hi¢u cda ban hay cac déc tinh doanh nghitp d6i véi nguoi
ticu dang.

A L6i nang lwong ¢d thé...

A Thay d6i cach thuie kinh doanh hién tai cia doanh nghiép?
7 Thav dai hoan toan vin hoa doanh nghiép?

o Truyén cdm hing cho doi tac thong qua chudi gia tri?

3 Dinh hinh va thic day trai nghiém tiéu dung?

0 Tao nén cong dong va su ung hd tich cue?

0 Khuyén khich nguai tiéu dang tham gia?

3 M rong mo hinh kinh doanh hodc kénh phan phéi?




Bong bdng thuong hiéu 243

m Dua thuong hiéu hoa nhap vao van hoa dai ching?
o Din dat hoat R&D va cai tién san phdm?
o Truyén dat kinh nghiém ban 1é va cung cap dich vu?

B Anh hudng dén nhitng nguoi co anh hudng (c6 ddng, cac nha
phén tich v.v..))

n Dinh hinh dude thal dd virot qua cac nhom ddi tuong khach
hang?

0 Pugc ca nhan hoa theo timg 461 tugng khach hang riéng 162
9 Cung cap thong tin cac lién minh va déi tac chién luoc?

0 Chuyén thanh cac chuong trinh khuyén mai, cac su kién va
chuong trinh khach hang than thiét?

Vi 16i nang legng phai 1a mot hoat dong dinh vi thuong hi¢u duge
doanh nghiép chdp nhan, nén cach kiém tra tét nhat chinh 1a dat cau héi,
"Chiing ta c6 thé ap dung cac chién thuat dita trén didu nay khong?" Léi
nang luong d6 sé trd nén manh mé néu toan doanh nghiép van phat trién
ding sau né va cung cap cac nguon nang lwgng dudi hinh thic cac y
twdng givip thuong hiéu luén mdi mé.

Khi ban thuc hién qua trinh nay, nhém lam viéc cua ban phai luon
tinh loc Léi nang lugng d@ truyén cho né nhiig gi ¥ nghia nhat. Luén ma
rong dé dam bao ring Loi ning lwong cda ban dat dén mic manh mé nhat.
Léi nang Irong cang tao ra nhitu mai lién két gitta cac y twdng va kich thich
céc chién thuét, né cang tao ra nhiéu nang lugng trén thi trudng.

TRO NGAI PHAI VUOT QUA

Trudc hét, 16i nang lwong la mot hop dong gitta thwong hiéu va
khach hang. Peter Drucker da noi rang: "Muc dich cda kinh doanh 1a tao
ra va gitt chan khach hang." Nhung cac doanh nghiép thuwdng tap trung
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phén 1on thai gian va cong sitc cia ho vao cac cd dong. Ching ta dé cac
nha dau tr nhin thdy nhitng gigi han xa nhat cia tam nhin doanh nghiép,
clia cac md hinh kinh doanh va sir cai tién, nhung chung ta lai khong dé
khach hang nhin thdy dugc diéu nay & thuong hiéu ciia ching ta. Dai vdi
mot nhom, chiing ta hita hen vé 1gi nhuén tuong lai, con déi véi nhom
khac, chuing ta tim cach ban dugc hang trong hién tai. Ngoai Macworld,
ban c6 thé k& tén mét sy kién nao @6 ma "khach hang nhi mét nha dau
tr' khong?

M4t tdm nhin hep, ngin han ¢6 thé din dén mot trd ngai thudng
gdp va no6 phu nhan moi c6 gang can c6 dé€ tao ra mot L3i ning luong
truyén cdm hitng ding sau thuong hiéu dé:

Tré ngai giai doan 2: Nhimg thiu hiéu ciia nguéi tiéu dung
khéng duogc dp dung va chia sé trong doanh nghiép.

N

Cac co ddng luén xut hién trong suy nghi cia hau hét céc doanh
nghiép, nhung nhém nao mdi 1a nhém dau tién tao ra gid tri cho cac ¢o
dong? P chinh la ngudi tiéu ding! Kha nang duy tri dugc L6i nang luong
rd rang phu thudc vao viéc doanh nghiép ngay cang dat khach hang lam
trong tam va md rong co ciu cia né dén vai khich hang. Doanh nghiép
ctia ban tiép cdn ngudi tiéu dung, that sy dén gan, ¢ rmuic nao? Ban c6
nghién citu hanh vi cia khich hang khong? Ban ¢6 dua ho vao qua trinh
thuc hién clia minh hay khdng? Va ban ¢6 nhin nthan hiéu biét cia khach
hang cho toan bo trai nghiém thuong hiéu khong? Ban co dua viéc phat
trién san pham, ban &, kinh doanh va cac doi tac khac vao qua trinh
kham pha cda minh khéng?

Theo quan diém cia ching t6i, that bai thudng gap trong viéc két
hgp va ap dung nhitng hiéu biét sau sic c6 lién quan dén khuynh huéng
phd bién nhim quén di mét diéu ring ngudi tiéu dung la chi so hitu
thuong hiéu. Chning ta khong thé 1am ngo trude cac nhu cau va mong
mudn that s ciia ngudi tiéu dung. Chiing ta khéng thé chi nghe nhiing
gi minh mudén nghe ma cin phai ndm lay nhitng chuyén déi trong ¥ kién
cia khach hang, hon 13 phat trién nhitng gi phi hgp véi chiing ta nhét.
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Néu bé 18 méat cude d6i thoai chan thanh nhat véi khach hang, chung ta
sé khong thé phan tmg nhanh, va té hon, khéng thé dy doan dugc nhu
cau cda ho trong tuong lai.

QUY LUAT THU HAI CUA NANG LUONG

D& khic phuc quan diém chi trong dén ¢ déng clda cac doanh
nghiép, dé gidi quyét nhimg van dé trong ndi b, va ddm bdo rang moi
ngudi déu hudng dén viéc tao ra mét thuong hiéu cé ning lugng va manh
mé, cac doanh nghiép nén tuin theo Quy luat thit hai vé nang lugng: Quy
luat md rong: Thuong hiéu khéng kiém soat, ching ty ting cudng va md
rong.

Cac quy luat cua ning luong
1. Quy luit quan binh: Sy sang tao xua tan nii ro.

2.Quy luit mé: Thuong hiéu khong kiém soit, chhing ning cao
va mé rong.

3.Quy luat dinh huéng: Thuong hiéu khéng phai la mot dia diém,
né la mét dinh hudng.

4. Quy luat mién dich: Thuong hiéu c6 cach marketing xuat sic sé

nhan dugc nhiéu dic quyén ré rét.

S.Quy luat phan chiéu: Chién thuat 1a chién luge, chién hege 1a
chién thuat.

Khéng con nghi ngd gi mita, ching ta kiém soat thuong hiéu ciing
khéng khéa hon may so vdi viéc kifm soat gia ¢§ phiéu. Nhitng chuyén gia
marketing khong con duta vao mo hinh kinh doanh "gian doan." Ho phai
quan tam dén vin d& cda khach hang hon 1a van dé cda chinh ho, bing
viéc tiép thi thuong hiéu cing véi khach hang chit khéng phai dén khach
hang. Khi chia sé thuong hiéu cia minh, khach hang d6 mdai that sy tham
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gia vao bén trong doanh nghiép. Vai viéc cing nhau sang tao, ngudi ta
mdi ¢6 thé thu thap dudc nhitng thau hiéu that s va tién hanh diéu
chinh kip thoi.

Quy luit md tai dinh hwdng doanh nghiép dén nhimg hanh vi hd
trg cho cac thuong hiéu ¢6 nang lugng. Ngay khi khéng con ¢ gang kiém
soat thuang hiéu, doanh nghiép sé @€ khach hing cing tham gia hanh
ddng va cung sang tao. A.G Lafley, Tong giam dbc ciia Procter & Gamble,
don vi sd hitu cia mét sé thuong hiéu hang dau thé gidi, da thé hién rd
diéu nay khi cho rang, "Ngudi tiéu ding dang bat dau 6 dinh hwéng rat
ré rang trong viéc sd hitu cac theong hiéu va tham gia vao qua trinh tao
ra ching. Ching ta nén biét cach chap nhin diéu dé.™

Ngay nay, qua trinh dong sang tao duoc hodn thién théng qua
nhi¢u hinh thitc giao tiép thuong hidu. Va cac thuong hiéu do khong chi
dé khach hang phan hdi lai véi ching, ma ching ta nén tao diéu kién dé
khach hang dugc trao d8i vdi nhau. D& tao ra nhing cudc trao doi nhur
thé, cac thuong hiéu phai duogc trdi nghiém va thit nghiém. Viéc trai
nghiém sé mang dén cho khach hang nhiéu kinh nghiém dé chia sé, con
viéc thl nghiém sé tao ra sy trao déi nhé cé cac yéu td bat ngd khién
khach hang hao hc dugc chia sé thirong hiéu dé va ndi dung cla né voi
ngudi khac.

Viéc ddng sang tao va trao d6i thong tin gid day 6 vai tro hét sic
quan trong cho sw thanh cong cia thuwong hiéu, vi vi¢c thim nhap vao
ngdn ngd cia khach hang, doi hoi 6 sy dong diéu vdi ngdn ngi cda con
ngudi. Viéc dugc moi ngudi noi dén la dieu hét sie quan trong déi vai
mot thueng hiéy, vi trong Thé gidi Tiéu dung, moi ngudi tin tirdng nhau
hon 1a tin vao cac thirang hiéu.

Mot trong nhiing chién thuit ma thuong hiéu ngdy cang sit dung
dé chiing 3 chung sdn sang t bo quyen kiém soat - d6 1a dé khach hang
ca nhin héa va tuy bién trai nghiém cda ho. Hay nghi vé Thé gisi Tiéu
dung, noi cac thuong hi¢u cung cdp cac ndi dung hoic cong cu widget
d¢ khach hang c6 thé tai vé trang web riéng cia minh hodc két hop vdi
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cac doan phim riéng trén YouTube, hoac dua qua trang chi trén
MySpace.

M4t vi du dién hinh vé viéc dong sang tao la Mattel - don vi da xay
dung moét trang web dac biét cho nhiing ngudi ham mo bip bé Barbie ti
6 - 11 tudi. Nghién citu ctia Mattel cho thay 50% cac bé gai trong dd udi
nay danh phan 16n thdi gian trén mang. Trang BarbieGirls.com nay (rd
thanh cong dong truc tuyén toan cau dau tién duoc thiét ké danh riéng
cho cac bé gai, noi ma ching ¢6 thé chon lya t vo sé dac diém va phu
kién dé c6 thé tao ra mdt nang bup bé Barbie cho riéng minh, thiét ké
"can phong" riéng, mua sam tai trung tam thuong mai, chai tro chei, ra
ngoai tro chuyén mot cach an todn vdi nhing bé gai khac. Cong dong
trize tuyén nay da thu hit hon 200.000 nguoi dang ky ngay trong tuan
dau tién, 1.000.000 dang ky trong sau tudn, va 6.000.000 trong vong 100
ngay.

Mot sb thuong hi¢u con manh dan 16i kéo khach hang tham gia ddi
thoai. Vi du, hang giay Converse thuc hién mdt cudc goi dén khach hang
clia minh dé tao ra mot doan phim dai 24 gidy mang tinh "chinh tri, tich
cuc, ddc dao va cam hung” dé co vi tinh than cda Converse va giay
Chuck Taylor All Star. Khach hang duge trao toan quyén dé ghi lai nhitng
gi ho mudn; noi dung phim khéng can phai nhin manh dén cac dic diém
san pham cGa Converse, ma chi 1y cam hing t Converse. Hing nay da
tiép thi sang kién dé thong qua cac ap phich theo phong cach graffiti v
nghé thuat dwong phd - cing cd va duy tri tinh chinh théng, lich sit va
su xac nhan (street credentials) ciia thuong hiéu do Vi sw ho tro cda
cac nha thiét ké nhu John Carvators, chuong trinh nay da giip Converse
héi sinh sau thai Ky sutt sup dd vao cudi thap nién Ho.

Tuong tu, hing we Pontiac cang chon mot ¢ich Hep can (rue nf‘p
bing cach 18 chue cuoe trao déi. Dau tién, hing nay (ao ra mot trang
mang xa hoi Pontiac Underground, mat dién dan danh . no nhitma npua
yéu thich ve Ponte d¢ ho ¢6 the dang hinit anh, phoaca o s bat
ey g oy bien st e e B Tranms seh nay oW Anng COng G niein! e

Aol ol 1ahoo can en v i Sy N R neson doin e e
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Pontiac.” Sau khi gia nhap vao MySpace, trang nay kéu goi nhing ngus
stt dung MySpace gidi thiéu cac sén pham nay dén ban bé cia ho dé ¢6
thé kiém tien t@ Pontiac. Nhing ngudi nay sé nhan dude mot thé tin
dung mang tén "Friends with benefits” (Nhitng ngudi ban va nhing loi
ich) cho phép hg nhan duoc cac khodn tién 1én dén 1.000 dé-la it Pontiac
bat i khi nao ban bé cia ho mua méot trong nhitng chiéc xe cia hing
nay. Vi tén goi "Friendonomics,” chuwong trinh nay tao ra mét nguodn
dong vién ¥ tudng tham gia vao cic mang xa hoi. Cudi ciing, Pontiac da
xuat hién trong mét thé gidi khéng 16 khac, d6 1a thé gidgi &o 3D (Second
Life) bang viéc ra mat thé gidi "Pao Motorati.” bé thu hit ngudi chdi dén
vii hon dao 4o, Pontiac hita sé cip cho nhimg ngudi mé xe mot khu dat
mién phi & do.

M6t vi du khac khang dinh duge ban chat cda trai nghiém va thi
nghiém - d6 1a album White Limousine cda ca s§ Ducan Sheik. Thay vi
phat hanh mér dia CD chuan, anh da cho ra mét album gém hai dia: Dia
tht nhat c6 tea dé 12 "Cha 16i" con Dia th hat - "Ciia ban.” Bia thi nhat
li nhimg bai hat mdi cia Sheik, con dia tnt hai cha mét phan mém cho
phép g nphie o6 thé phdi lai cic bii hat theo cach ho thich. Y tudng
d6c dao nay dd aoa bo ranh gidi gitta nghé sy va ngudi nghe bang viée mn
nguoh nhe tham Q1 vao qua trinh phat trién nghé thuat ciia nghé sy.

DU dizon hinh thde ndo tht qua rinh dong sang tao va tham gia
phai 1a mét phis trong moi quan hé ctia moi thuong hiéu ¢6 nang Iugng
véi khach hang cia né. Day la mét Iinh vire mdi mé doi véi hau hét cac
thuong hiéu va khong dé dang gi d¢ cac thuong hiéu Yam duogc diéu nay.
Nhung hay thi ngam nghi vé no, ban sé chang rh€ nao tim ra sy yéu mén
va long trung thanh nao 16n hon khi duge khach hang quan tim va mudn
giup dd hodc 1ing hd cho thuong hitu cda ban. Chung té xin trich dan
maot cau ciach ngdn nhu sau: Qud trinh ca nhén héa sé lam tiang mic do
cam két va chdp nhdn cia moi nguoi ddi voi théng diép cua ban. Suy cho
cung, néu mét ngudi nao do chiu bé thoi gian dé 1ap nén mét tram radio
ca nhan, dua ra trai nghiém nghe dai, hodc cac tng dung hoén hop
(mashup) - thi thuong hiéu con mudn gi hon thé mia?
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KIEM SOAT NHUNG THAY BO1 CO THE LAM MAT BI NANG LUONG

Trong khi mdt vai thuong hiéu bat dau tim cach diéu chinh d€ tré
nén thich hop thi hau hét cac thuong hién khac van khong tin tuéng vao
viée trao quyén kidm soat cho khach hang va khéng chiu mé réng vong
tay chdo don ho. Dudi day & ba that bai gin day nhat cia mot sd cong
ty dai gia ma dang !¢ ra ho phai hiéu rd han hét. Thay vi thé, lai dé mat
di co hdi khai thac nang lugng thurong hiéu cia minh véi cac khich hang
nhijét tinh:

»  Mentos va Diet Coke: Mot doan phim an tuong cho thay rang, khi
bé mbt vien Mentos vao trong lon Diet Coke, ban c6 thé tao ra mét mach
nudc phun trao cao dén 20 feet. Gan nhu ngay lap tidc, moi ngudi bat
dau ding tai nhitng doan phim vé cac tit nghiém cda chinh ho. Trén
trang web, Menos da héi dap khi ¢ vii tro vui d6. Nhung Coca Cola lai
dua ra mét tuyén bé rang: "Chiing t6i hy vong moi ngudi mudn uéng no
(Diet Coke) hon 14 stt dung né d¢ thi nghiém... Su dién cudng voi Mentos
khéng hé hop voi tinh cach thiong hiéu.” Tuyén bé do ching mang lai
két qua gi, Coke nhanh chéng thay d6i thai d6 bang cach tao ra mét
trang web ung ho viée thit nghiém do, nhung luc nay, cudc vui da lang
xudng. Mot blogger trén The Viral Garden da dat tya cho bai viét minh
la "Coke licu linh fim dén noi ma nhitng céng ty thiéu ning Iyc da timg
tim dén truge day.”

* Polaroid: Sau kKhi nghe 1di baj hat Outkast “hay lac n6 nhu mét e
hinh Polaroid” ot mot bai hat dinh ddm "Hey Ya!", Polaroid nhanh chéng
phan ho1 bing cach khuyén ciao moi ngudi rang néu hiéu bai hat theo
nghia den (lac cuén phim) sé& khong thé ria dugce anh va co thé 1am héng
phim. Loi tuyén bd ngu ngdc ciia Polaroid da xuat hién trén trang nhat
cua hang tram tap chi, bai bao va blog. Ngoai phc’{n ing tiéu cuc t gici
truyén thong, Polaroid di hoan toan bd 1§ mat mét co hdi ngan vang.
influx Insights 14y 1am ngac'nhién trirde viée Polaroid chi biét "ngdi yén
va dé hién twong do tréi qua voi tiéng thi tham thoi thdp cia thuong
hiéu 'Bung tic méy biic hinh".
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s (Cristal: Tap chi Economist dal ra cau hdi cho Frédéric Rouzaud,
Tong giam ddc aia Louis Roederer Champagne 1a liéu tinh yéu cda gidi
hip hop danh cho Cristal, thuong hiéu tién phong cia hiang nay, "cé lam
tén hai dén thwong hiéu khéng.” Rouzaud di tra 164, "Chung t6i ¢ thé
lam gi duge day? Chung toi khong thé ngan can ngudi ta mua no. Toi tin
chéc réng cac hing nhu Dom Pérignon hay Krug sé rat ming néu doanh
sd ban ra dugc nhu thé." Nhimg nghé sy hip hop nhu Sean “Puffy”
Combs, Lauren Hill, Snoop Dog va Jay-Z d timg viét vé Cristal trong rat
nhiéu bai hat ctia minh, k& cd viéc dua san phdm dé vao trong cac doan
phim. Gidi hip hop giup Cristal gianh dwge ngdi vi thuong hiéu thiy tam
duge nhac dén nhiéu nhat trong nim 2005. Nhung khi Rouzaud goi su
quan tim cia gié i haim mo nhac rap 1a “khéng mong muén”, cong dong
hip hop di tdy chay thuong hiéu nay.

QUY TAC MOI VE QUAN LY THUONG HIFU

Doanh nghiép nao gan ho véi Quy lnat mo can phai nhan ra rang
thuong hiéu ctia ho cling ¢6 vai tréo nhu diac vu thuong mai. Thay vi nd
luc dé khién khach hang luén nhd dén thwong hiéu, cac thuong hiéu phai
nd luc d€ ludn nhé dén khach hang. Ldi suy nghi nay 1a hién than cia
Quy tic thit hai vé quan ly thuong hidu, voi ndi dung nhr sau:

Quy tac m6i vé vé quan ly thirong hiéu giai doan 2: Xem nguoi
tiéu dung nhu nha dau tw.

Ngay nay, thuong hi¢u phai tw xem minh dang thie hién nhiém vy
thu it khach hang, gidng nhu cach doanh nghiép thu it cic nha dau
tu vay. Nhu chung t6i da luu v 8 phan ddu cudn sach, ngudi tiéu dung
ngay nay dua ra quyét dinh dua trén hanh vi titong tu nhu cac nha dau
fu. Cac dac tinh ma ho tim kiém & mdt thiang hiéu ngay cang gidng voi
nhitng gi ma nha dau tu tim kiém ¢ mét doanh nghiép. Ho da trd thanh
cac ¢4 dong véi stc manh va sttc anh hudng twong duong. [o 1a nhitng
ngudi hiéu biét, to mo, chi déng danh gia hiéu qua hoat dong hién tai
va twong lai cuia thuong hiéu. Ho tim kiém da tang trudng va ky vong vao
trong lai. Khi khong tim thay duoe nhitng gi mong mudn, ho san sang
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tit bé thuong hiéu dé gidng nhu cach nha dau tw tt bé mot cd phiéu kém
hiéu qua.

Bang cach ching t6 vdi doanh nghiép ctia minh vé su tuong dong
trong cach suy nghi gitta ngudi tiéu dung va nha dau tw, ban c6 thé khién
cac nha quan ly nhin nhan thwong hiéu dudi cing mot lang kinh - do la
tao ra gia tri cd dong. Vi cac nguyén tic can ban vé quan Iy nha dau tu
gid day c6 thé duge ap dung cho linh vize quan trj thuong hiéu, nén mbi
quan hé khach hang trd nén rat gidong véi mbi quan hé dau tu - diéu giip
hop nhat cac te twdng khac nhau vé cach quan ly cac thuong hiéu va
doanh nghiép. Mot khi moi ngudi hiéu duge y twdng "hai nha dau tu" nay,
ban c6 thé giam bt duge nhitng lo ling 1am can trd viéc xay dung mot
doanh nghiép hoan toan hudng dén khach hang.

Mot trong nhitng thuong hiéu duoc ngudng mod nhat thé gioi da
dat khach hang vao doi thoai truc tiép trong phong hop. Va cac nha lanh
dao cta hang chuyén tit nganh nay sang nganh khac dé danh thitc cac

pham tri dd ngu quén trong hinh dung cuia khach hang. Bay chinh la cau
chuyén vé nha vo dich that sy, Virgin Atlantic - quan quén thuc thu cia
nguoi tiéu dung.
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Nghién ciru tinh hudng thuong hi¢u dong
trong giai doan Tinh loc:
Virgin Atlantic - Brilliant Basics, Magic Touches

(Nén tang sdng choi, cam xuc diéu ky)

LUAN DON, ANH: Mot 16i nang Iuong sang chéi chinh 13 ngon hai
ding dan dudng d€ thuong hi¢u tién vé phia trudc, trong khi van
tao ra su hi€u biét va ing dung khap doanh nghiép. Diéu nay c6
1€ dutoc thé hién ré nhat qua hing hang khéng Anh - British Airline
va thuong hiéu day théach thifc cda né - Virgin Atlantic.

Tat cd cac thuong hiéu cia Virgin déu duge biét dén béi sy quyét
tam khong nging dinh nghia lai nganh ma cming hoat ddng, trong
khi van thach thitc cac ky vong cda khach hang biang mot phong
cach vui tuoi, duyén dang va cing rat hai hudc. Hoat dong kinh
doanh, khach hang muc tiéu, va truyén théng cia hang nay rat da
dang, nhung thi gan két ching vdi nhau chinh la Virgin: Virgin
budc vao moi linh vize kinh doanh mdi v cing mot sit ménh:

= Nhan dién thj truong, ndi khach hang gap phai sut ¢b toi té.
* Pua ra mdt giai phap Virgin thay thé va hitu hinh.

+ Truyén cdm lmg cho khach hing bing cam két sé dau tranh
dén cung vi I¢i ich cia khach hang,

Virgin Atlantic dang 1a tim diém ctia niém tin nay va 13 dong luc
thiic day ding sau sy nhan thitc d6. Trong mot s6 khia canh nao
d6, né la thuong hiéu Virgin nguyén mau thé hién tat ca nhing
diéu ma cac thuong hidu khac cia hang nb Iyc dat dugc.

Vao thdi diém khi ma cac hing hang khong khong con la cac
thuong hiéu c6 thé phan biét duoc nita - khi ma hau hét cac mo
hinh kinh doanh hang khéng déu cha trong dén viéc 1ay lai von,
Virgin tin rang chi ¢6 déi méi méi co thé khoi goi dugc niém dam
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mé va tao lan truyén gitta ngudi tiéu dung. Chinh ti¥ nay tao ra
dong Itc cho nganh hang khéng. Va nam 1984, hing hang khong
con non tré nay thire hién chuyén bay dau tién véi mat phwong
cham hét sitc don gian nhung théng minh t6t bac: "Nén tang sang
choéi, cam xuc diéu ky"

Loi ndng lugng cuda Virgin Atlantic co duge nhg viéc tang cudng
cdm giac phiéu lwu va s phin khich vao du lich hang khong va
vao tri tudng twong cua hanh khach di may bay. Hau hét cac hing
hang khong c6 vé rat it quan tdm xem khich hang c6 gin b6 véi
"thuong hiéu" khéng. Nhitng hanh khach c6 I¢gi nhat 1a nhimg
ngudi @ khoang trudc may bay, con sd déng thi chen chic & ding
sau va thuéng xuyén nhan duge nhimg dich vu dudi chuan. Nhitng
hanh khach quéc té bay tuyén dwong dai, ddi tugng duoc Virgin
nhiam tdi, ngay cang it wa thich hay ky vong vao cac dich vy, su
tién nghi hay ky vong vao mét trai nghiém nao. Ngay nay, du lich
hang khéng duoc xem nhu mot chuan muc chit khong phai la thit
gi do phi thudng hay dac biét.

D6 chinh la noi ma phuong cham "Nén tdng sang chéi, cAm xuc
diéu ky" trd thanh mét 161 kéu goi cing ¢b lai giao wdc cia cong
ty doi vdi khach hang. Ghé hang thuong gia cia Virgin Atlantic 1a
mdt minh chitng hoan hao cho nguyén tic nay: Dich vu xe limo
dua don tan noi, dich vy dang ky chuyén bay, mat-xa va lam méng
trong chuyén bay, quay bar sang trong véi nhiing chiéc ghé bing
da...mét trai nghiém bay hoan toan méi khong giong vdi bat ky
moét hiang hang khong nao khac. Hang thuong gia duge gidi thiéu
nhu 1a mot thé gidi aia nhimg "Cam xic diéu ky,” ndi ma hanh
khach c6 duge mét trai nghiém tron ven, ngay tt dusi mat dat.
Nghién cfu cho thiay hanh khach di may bay thuong dén som
trudc ba tiéng chi d@ lang thang & cac cau lac bd sang trong cda
Virgin. Vi du, @ sidn bay Heathrow tai Ludn Dén, sanh chd cia
Virgin 6 dich vu ciat tée céa Bumble & Bumble, dich vu spa cia
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Cowshed, mot khu viron yén tinh trén san thirgng, trung tam mua
sam voi hé thong Internet khong day, thu vién, am thuc, cita hang
Deli, va mot chuyén gia pha ché rugu tan tuy tai quiy bar sang
trong. Day la nhitng Cam xuc di¢u ky dugc nang 1én thanh sy sang
trong, tinh xao bac nhat; day chinh la thi khién thuong hiéu nay
trd thanh mot biéu tugng, nha va dich trong long khach hang -
khong chi mang dén cho khach hang nhimg gi ho trong doi, ma
con khién ho ngac nhién vdi nhitng thit ho chva timg nghi dén.

Thém vao do, cac phuong tién truyén thong dac biét da gitp cing
¢6 cac nén tang dé bang nhitng thong diép don gian va hinh dung.
V@i nhitng trai chudi va xi ga Cuba dugce lam giong hinh may bay
va nhiing dong tiéu dé vui nhon nhu "British Airway khong c6 mat
xa kiéu Nhat," am chi dén dich vu mat-xa dugc phuc vu tai khoang
cao cap va trong nhitng cau lac bé ¢ mat dat, Virgin Atlantic khién
cho viéc du lich trén khong giong nhu ... hinh thirc giai tri. Dong
thoi, nhu ngudi Anh thuong noi, Virgin khong bao gio bo 16 co hai
dé bién ddi thi 10n cia minh, British Airway, thanh tré cudi. Khi
British Airway géap rac roi trong viéc dung "Vong quay thién nién
ky," Virgin da nam lay co hoi nay biang cach tha mot khi cau nhé
tai noi co banh xe 16n do, vdi mot thong diép l1a "British Airway
chang thé néng 1én dugc”.

Hanh dong thiéu ton trong dbi thi cia Virgin cang lam tang sic
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' BA don't give a Shiatsu. -

——— eagmatiroes o

hap dan cua no 1én gip nhiéu 1an bdi vi hang nay cuc ky chi y dén
timg chi tiét. D6 vai Virgin, gio day, viée di lai bing may bay
khong c6 nghia la ban bi nhét vao mét ché sudt tam tiéng dong ho
:.uut dai duong. N6 trd thanh mot trai nghiém, mot cai gi d6 dé tan
hudng, thudng thite, giong nhu mot ky nghi nho nhd. Virgin mang
dén cho khach hing si tao bao, ngd ngao va cam giac hét sitc hai
hude qua timg trai nghiém cda thuong hiéu - t tiép vién hang
khéng, phi hanh doan cho dén titng chi tiét truyén thong xuat hién
trong tam mat cia hanh khach. Moi thit vé Virgin déu thé hién
phong cach, su ngd nghich va ¥ nghia hién dai khéng thé phi nhin
duge. Thong diép nay duge chuyén thanh mau dé dé nhan biét
twgng trung cho thuong hiéu Virgin, va trd thanh mau chu dao cho
tat ca cac hoat dong truyén thong, déng phuc cia phi hanh doan,
va la mau may bay cia chinh hang nay. Mau dd 1a mau cia nang
lugng, van déng, cla su khéng nging nghi va luon thay déi - véi
gam mau dam, nd thé hién tron ven sitc bat khong gi ¢6 thé can
noi ctia thuong hiéu Virgin.

Nhitng thuong hiéu thach thic thudng tu thay déi chuan muc
trong nganh cia ching. Ching chi ra diém yéu ¢6 hitu trong trai
nghié¢m thuong hiéu va triét tiéu diét, trong khi tao ra cho khach
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hang nhiing thi ma ho chira bao gid dam mo dén trwdc day. Virgin
di thanh cong khi ap dung cach nay trong cac nganh san pham.
Bat dau véi Virgin Megastores va Virgm Atlantic Airlines, Richard
Branson da thé hién tdm nhin v& mot phong cach vui nhon, tu
nhién, va khong ngimg cai tién it hang khong, dén truyén thang,
tau hda, am nhac, va chang bao lau mia sé 1a khong gian. Virgin da
tai nang luong hoa mdi quan hé gita ngudi tiéu dung va thuong
hiéu, bién n6 trd thanh mét thit gi @6 thu vi, hién hitu ma khéng
phai thuang hi¢u uy tin ndo cing c6 thé lam duge. Nhung Virgin
van luén kién tri, thay déi theo thdi gian, ndm bat va dén dau xu
hudng - trong nhién trudng hop, né con bat dau cac xu hudng méi.
Vi dy, Virgin tw hao vé loai givdng nim dai nhat trén may bay,
cing nhu loai giwdng déi duy nhit danh cho cac cap vo chong
(trong khoang gh¢ hang thuong gia). Tiép vién hang khéng ludn ¢
mit d¢ ghip d& khach hang ha giwdng xudng (chi can 4n nit phia
sau givdng), va trai ga loai cwc mém, cue day dé khach harg ludn
cam thay thoai mai.

Khong gidng nhu nhitu hdng hang khong khac vdi cac loai ghé
Hang nhat, Hang thurong gia, va Hang tiét kiém, Virgin ¢6 mot hé
théng xép hang hoan toan khac giita ghé Hang tiét kiém va Hang
thuong gia. Hang thuong gia nay dwrdc mo ta nhu "Hang nhét voi
gia Hang thuong gia." Virgin tim cach bién ca Hang tiét kiém - hang
ght thuong, ti ting va chang hap din gi - trd thanh thit khong chi
duoc chap nhian ma con dang khao khat. Mac du cac hanh khach
hang Premium Economy (hang ghé trén hang binh dan) c6 thé
khéng nhdn dugce cac tién ich nhw Hang thuong gia, nhung ho lai
c6 cac wu dai nhv dang ky chuyén bay, quyén wu tién § khu vie
hanh 1y, dwge chon thite udng trude gio bay, va cic loai rigu sau
bita an - chinh nhitng Cam xiic diéu ky nay lam cho chuyén bay trd
thanh mét trai nghi¢m ngot ngao hon.

S6 liéu BAV toan cau cho thy cac hing van chuyén hang dau - tite
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1a hang hang khong chinh thitc cia mot quéce gia - o mitc nang
lugng cao nhat trong nganh hang khéng ctia nudc do. Vi du,
Lufthansa va Alitalia vuot hon han nhitng hing hang khong khac
tai Pic va Italia. Nhung hang hang khong c6 nang lugng cao nhat
tai Anh khong phai la British Airways ma la Virgin Atlantic. That
ra, trong nam 2005, British Airway chi cho truyén thong quang cao
nhiéu gap tam lan Virgin, nhung Virgin van dan dau vé su quan
tam va pho bién cia thuong hiéu. Ai d6 co thé cho rang Virgin da
trd thanh biéu twong tu hao cia nudc Anh - giong nhu thé gioi gan
hinh @nh nudc Anh vdi Aston Martin, James Bond va Hoang gia

Minh hoa 7.6. Cac miic nang luong cua Virgin Atlantic

Trai nghiém thuwong hiéu nam 2007
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Anh, Virgin ti hao 1a mdt trong nhitng biéu tugng cia nuwde Anh
vé van héa dai chning néi tiéng nhét thé gidi. Minh hoa 7.6 thé hién
nang lwgng cida Virgin dudi dang mo hinh VID va danh muc da
dang cia no.

Théng qua cic nganh tham gia ddy quyét tim nay, chinh Branson
da trd thanh "thwong hiéu” c6 ning lugng cao nhat tai Anh. Véi
chién lugc gidi et khach hang khaéi cac dich vu va san pham tim
thuong, kém chat luong, ong da khién cho hing thuong hiéu don
1é trong danh muc cda Virgin trd nén manh mé. Duoc xép hang
ngay dusi thuong hifu Branson vé nang lugng thuong hiéu la
Virgin Atlantic, Virgin Mobiles va Virgin Trains - trong tat ca cic
trudng hop, Virgin da duy tri dugc tam ly thuong hidu aia viéc thé
hién cac nguyén tic co ban vé chi phi gia nhdp (cost of entry) mét
cach hét sitc dung dédn vao hoat dong kinh doanh va sau dé vugt
ra ngoai mong doi cia khach hang mot cach day tri tué, sang tao
va quan trong nhat la day ngac nhién, thich thd. Nén tang sang
chéi, cam xic diéu ky: cac yéu td cot 16i lam rung dong trai tim
clia nhitng khach hang bi bd roi, va khién ho dem 1ong yéu mén
nhitng gi minh dang dugc hudng.




Chuong 8

GIAI DOAN 3: DOT CHAY
TAO RA CHUOI GIA TRI CO NANG LUGNG

Ai 6 cén phéi Iam didu gi dG, va that iy 1am tiéc ngudi d6 chinh fa chiing ta.
- Jerry Garcla



iai doan tinh loc giup nhan biét cac dang ning luvong ré nhat va sang
Gtao nhat cho thuong hiéu cda ban. Trong giai doan nay, giai doan
doét chdy, chung t6i dua ra budc thuc hién dé ban ¢6 thé khai thac nang
lwong d6 vao thye tién. Trong qua trinh dét chdy, doanh nghiép Jay
nhién liéu tir L6i ndng lwong va sit dung né d€ thiic day thuong hiéu tién
vé phia trudc, khang ngimg kich hoat dong thdi lJam mdi Tam nhin, Sang
kién va Nang dong. Véi cach nay, nang lugng sé duoc truyén dén nguoi
tiéu dung va sau d6 quay trd lai vdi doanh nghiép.

Trong linh vic héa hoc, qua trinh dét chay nay xay ra khi mat
phan (mg tao ra du sitc néng dé duy tri sy chay d6. Tuong tu, trong kinh
doanh, qua trinh dat chay xay ra khi L6i nang luong tao ra du phén khich
dé duy tri su sang tao, stitc hap din ddi vdi khach hang va phat trién kinh
doanh.

Cau hoi dat ra 13, anh lta d6 phat ra tt dau? N6 chi c6 thé xuat
phat tit viéc két ndi ban giam déc véi nhan vién, cac nhan vién véi nhau,
va cong ty véi thé gidi bén ngoai. Doanh nghiép phai d2 ra cac muc tiéu
c6 that déi véi thuong hidu d6 d& moi ngudi c6 thé nhin thiy duge. Tat
cd nhing nguoi tham gia phai hidu ré vai tré cia ho trong viée thic ddy
cac muic ndng hrgng trong thuong hiéu va nudi dudng Léi nang lugng do.

Dic biét, nhitng cong ty nao hoat dong & nhidu kénh khic nhau sé
phai ddi mat véi vé s6 trd ngai dé ¢6 thé xiy dung dige mot thuong hiéu
manh. Cac hé théng quan 1y hang ton kho khang phu hop, cac bién phap
khuyén khich rdi rac ciing cd ciu chi phi va lgi nhuan khéng dong nhat-
sé gép phan can trd doanh nghiép tao ra cho khach hang mot thuong
hiéu 16 rang va théng nhat. Thuong hiéu nao virgt qua duge nhing trd
ngai ndy thudng dat dugc mdt vi tri canh tranh manh mé.
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Mot sd cong ty tot nhat 4p dung phuong phap diéu khién theo
ménh 1énh va kiém soat (command and control) déi véi thuong hiéu.
Nhitng céng ty nay thuéng c6 mét nhan vat ndm quyn dé duta van de
quin ly thuong hiéu vao ban bac va hgp nhit cac bo phin, phong ban
xoay quanh thiwong hiéu d6. Tuy nhién, ngudn phat sing cda dom hta
khéng chi gidi han § cac triéu dai nhu Shultz, Brandson, Dyson, va Jobs.
Néu c6 sy cam két ddi vdi thuong hiéu, moi nha lanh dao déu ¢ dwoc
tam 1y chd s¢ hitu va quan 1y mét nén vin héa hudng dén thuong hiéu
va khach hang.

Rob White cing cho biét, "Cac Tang giam doc nén chi ¥ dén cac
tin hiéu ma ho dua ra théng qua nhién cach khac nhau khi tiép xic véi
moi ngudi, ca trong va ngoai doanh nghiép, khong chi bang 1di néi va
hinh dnh, ma bang chinh hanh ddng cia ho. Hay gi nhimg tin hiéu do,
danh gia xem chiing hoat dong va tuong tic manh mé ¢ dau, khéng hop

"nhét va mau thuin ¢ thoi diém nao. Nhimg hanh déng vuot qua gidi han
thudng xay ra khi hanh déng cua doanh nghiép dé khéng song hanh vdi
151 noi."

N6 Iuc & cédp lanh dao nay bat ddu nhu thé nao? Cach duy nhat la
tao ra mot d6i ngd phdi hop hét st chit ché dé digu khién va quan ly
qua trinh d6t chay nay. Cac thanh vién nay dai dién cho cac cé déng ti
méi don vi kinh doanh cling nhu cac doi tac bén ngoai trong chudi cung
ung. Diém méu chét 1a phai tim ra nhing ngudi cé thé thie hién dugce
diéu nay, tao ra mt md hinh lam viéc trén tinh than tap thé va su tin
nhiém khip doanh nghiép. Hay trao quyén cho ho d€ khuyén khich hap
tac va dinh hinh cdi tién. Hay két néi ho véi cac ngudn hue quan trong va
tao diéu kién dé ho t6ng hop cac méi lién hé mdi gita sy thau hidu cia
khéch hang, cac ¥ tudng khac biét, va sy cii tién tiém an. Hay khién ho
luén c6 trach nhiém déi véi cac hanh déng két néi lam ting cac mic
nang lugng trong doanh nghiép va trong thuong hiéu.

bay khong phai 13 mot trung tam chi phi (cost center) mdi. Doi ngd

tai nang nay két hop timg don vi hoat dong véi nhau dé tao ra sy kich thich
trong kinh doanh va tién hanh xoay quanh cac nhu ciu cia thuong hiéu.
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Trong qua trinh d6t chay, viéc xay dung thuong higu khéng phéi 1a mot
rhiém vu cuia riéng bd phén marketing. Thay vao d6, thuong hiéu phai
dugc dua vao trong cac hoat dong marketing khap doanh nghiép.

Dé khéng bi 14n 16n trong cac hé thdng bao cao (reporting lines)
va cac bao cao 14i 16 (P&L), ho phai lam theo su chi dao cta linh dao cip
cao. Ho phai dva thuong hiéu vao van héa. DE thuang hidu dé dap ng
dugce cac muc tiéu kinh doanh va kich thich tang trudng, ban phai cé mot
y tudng c6 tinh hop nhat cao Jam nén tang cho thuong hiéu - v tudng
phai gin két vdi timg don vi kinh doanh &€ thé hién duoc Loi nang luong,
bang viéce xac dinh cach méi don vi ¢ thé trién khai va itng dung cho bd
phan minh. Vi dy, néu ban lam viéc 3 bo phan phong nhan sy cda
General Electric, viéc "Bién tri tudng tigng thanh hién thye” tac dong dén
cong viéc cda ban nhy thé nao? Pdi véi moi ngudi trong doanh nghiép,
doi ngd chuyén trach dat ra cau héi, "Toi cé thé déng gép Tam nhin,
Sang kién & Nang dong nio cho thuong hiéu, hodc két ndi vdi y tudng
khac trong doanh nghiép? Doi ngd nay sé td chic va phu trach viée do,
vi mdi bd phin sé thudng xuyén cung cap cac ngudn Ning luong tiém
niang mai duwéi dang cac y tudng va lién két.

Khi cac y tudng bat dau xuat hién khip noi va khi moi ngutdi nhian
trach nhiém tao ning lugng cho mai quan hé gitta thuwong hiéu va ngudi
tiéu ding, doanh nghiép d6 sé bit dau s§ hiu dwgc Chudi gia tri day
nang lwong nhu duge mo ta trong Minh hoa 8.1. Chudi gia tri nay phu
thudc vao viéc d6ng gop v tudng va chia sé sy hidu biét cia moi ngudi
trong doanh nghiép. Théng qua cic hinh déng nay, 16i nang lugng cia
thuong hidu sé bat dau lan téa theo chidu doc xudng cic b phan cip
dudi ctia doanh nghiép dé tao ra trai nghiém thuong hiéu nhéat quan cho
khach hang, va theo chidu ngang giita cac ba phan dé truyén cam ming
ting ho thwong hiéu dén timg bén hitu quan.

Viéc xay dung Chuoi gia trj c6 nang liwgng khong phai 1a viée co
cdu lai doanh nghiép. N6i diing hon, né 1a sy danh thitc va dinh vi lai cac
bién phap t& chitc va hoat ddng hién tai d¢ tu duy riéng cho thuong hiéu
d6. Nhu trong Minh hoa 8.1, mé hinh nay giéng nhw mét loai pin sac, vi
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Minh hoa 8.1. Tao ra chuéi gia tri c6 nang luong khap doanh nghiép

Co dong
bén trong
L anh dao
doanh nghiép
Tai chinh
Nghién ciru

va phat trién
Marketing

Co dong
bén ngoai

(6 dong quan sat vién

Gidi tai chinh

Céac cOng tac vién trong

hoat dong cai tien

Cac o quan truyén thong
Luc Iueng ban hang,

nha ban ¢, moi gidi

M6i quan hé kénh phan phoi

Kinh doanh
Phén phol
SAn xuat (Quan Iy hoat déng kinh doanh
Hoat dong kinh doanh Pdi tac
Nguén nhan luc Nha tuyén dung
Cang nghé thang lin DO tac cong nghé

Quan Iy mii ro Tai chinh va phap Iy

kh_ﬁc biét dc

mdi bd phan cia doanh nghiép déu phai ¢ trach nhiém bé sung cac
dang nang lugng moi dé gitt cho thuong hiéu c6 sinh luc va lot vao tam
madt cla nguoi tiéu dung. Mdi bd phéan trong cong ty phai dong gop it
nhiéu vao qua trinh sac nay. Bat ky su thiéu nhit quan nao & cp lanh
dao va dinh hudng sé lam dnh hudng dén trai nghiém va 1am mat di ning
lwgng trong thuong hiéu dé va trong cac ddi tac trong chudi gia tri.

Khi tap hgp quanh 16i nang lwgng cia minh, doanh nghiép sé tao
ra mot moi truong can thiét cho cac ¥ tudng lon. Mot chudi gia tri ¢6
nang luong sé hinh thanh nén van héa cda long trung thanh khi tat ca
cac yéu to cia doanh nghiép dé cing két hop lai d€ dua thuong higu
vugt lén trén cac thuong hiéu khac. Su trung thanh nay chinh 1a dic diém
noi bat nhat cda cac thuong hiéu c6 nang lugng cao - nhing thuong hiéu
cudi cing sé dinh nghia lai nganh hang ctia minh va thay déi hoan toan
ky vong cua khach hang.
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TIEN HANH POT CHAY TRONG THUC TE

Viéc cham ngdi cho qua trinh d6t chay doi héi ddi ngid chuyén
trach dé6 phai ki€m tra toan bo cac hoat dong kinh doanh, tim kiém
ngudn ning lugng mdi ¥ tat ca cic bd phén trong doanh nghiép. Thong
gua qua trinh dét chay, doi ngd nay phai kifm tra médt cach c¢é hé thong
tac dong cda ting bd phan chite ning ddi véi L6i nang lwang dé truyén
cam hiing cho Tam nhin, Sang ki¢n va Ning déng mdi. Poi ngil nay phai
dit cau héi va thu thip cau trd 101 @¢ bitt dudc cich ma mdi bd phin
chirc nang thé ché héa va bo sung nang luong dé hé tro thuong higu.

Dudi day 12 mot vai vi du ngan cho thay vai tro déng gop cia cac
b phan chitc nang hodc cac sang kién khac nhau trong viéc cham ngoi
nang lugng cho thuong hiéu cda ho:

KHA NANG LANH DPAO “CO NANG LUQNG”

Sau con bio Katrina, Lee Scott, Tong gidm déc cia Wal-Mart da yéu
cau cong ty tim cach gitp khach hang cat gidm chi phi sinh hoat. Két qua
la béng dén huynh quang tiét kiém dién (CFLs) ra doi. Loai béng dén
dang xodn nay da ching td tiét kiém nhiéu nang hrgng bdi vi chiing kéo
dai khodng 12.000 gi¢ dong hd so voi mitc 1000 gid cda cac loai béng
dén khac. Nhung trd ngai ¢ chd 12 mudc gia qua cao, vi thé, theo tap chi
Fast Magazine', Wal-Mart di van dung moi kha niang dé thuyét phuc GE
gidm gia xudng 21%, nhd dé chi phi ciia béng dén CFLs gidm xudng bang
1/10 so v6i gia clia cac loai bong thong thudng. Vide tao ra cac 19i thé
kinh té& theo quy md gilp gia ca giam hon nia vi nhu cau vé béng dén
CFL dugc tao ra thong qua quang cao cia Wal-Mart va hiéu @ng quang
cdo t Oprah Winfrey. Wal-Mart dua ra muc tiéu ban 100 tri¢u béng dén
CFLs trong nam 2007, khién né dugc ca tung nhu mdt khuynh hudng
tiéu dung va bao vé méi trudng.

TAI CHINH “CO NANG LUONG”

Bat dan v6i tut cach 1a hiang thu am cia nhém nhac Sex Pistols,
Virgin ludn trong tinh trang kinh doanb rdi ro. Vé sau, cong ty nay tién
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hanh ¢6 phan hoa - diéu héa ra ching co 1oi ddi véi mot cong ty an toan
can hé trg ting trudng (va tranh ty man). Richard Branson, nha sang lap
Virgin, mudn md rong thiong hitu thanh cac linh wizc kinh doanh da
dang, vi thé, 6ng lai bién né trd thanh md hinh kinh doanh ca nhan, cd
cau lai ngudn vén, va ddng thdi cling ¢d dugc chiéu hudng cda cong ty
rang cong ty khong thé thu déng ngdi chd cac nha quin 1y quy bao thi.

R&D “CO NANG LUONG"

Procter & Gamble bt dau xem xét lai toan bd nganh hang chat tay
ria gia dung va tam |y "khéng co sang kién ¢ day" cia minh. Mac du cac
sdn pham cla doanh nghiép cing nhw trén thi trudng déu la nhing chat
tdy rita dang 16ng, nhung qua khao sat, cong ty biét dugc nguai tiéu dung
khong hai 1ong vi chiing khdng tién dung. Véi md hinh "két néi va phat
trién,” cac nha phat trién d4 phéi hop vdi cac chuyén gia cong nghé va
thiét ké dé nudi dudng nhing y tudng c6 dinh huong. Khi phét hién ra
mét cong nghé & Nhét Ban c6 sit dung nang luong tinh dién dé it bui
ban, ho dd ché ra mot san phim véi thuong hidu Swiffer. San phdm nay
da mang lai két qua vugt troi trong lich st tiép thi cac san pham tdy nia
cda P&G. Khach hang thuc hién hiu hét cac hoat dong marketing cho
hang nay - thong qua cac trang web ung hd, nhat ky triee tuvén va truyén
miéng (WOM). Gid day, P&G ngay cang dwoc biét dén nhu mot cong ty
sang tao "thoi md cira.” Hién nay, cac déi tac bén ngoai gép phan tao ra
hon 1/3 hoat déng doi mai clia PAG.

MO HINH KINH DOANH “CO NANG LUONG”

Geico, cong ty bdo hiém xe hdi, cé mdt ¥ tudng don gian nhung
siu sic: loai bé trung gian 48 mang dén cho khach hang mot mic gia tot
hon. Sau do, dé duy tri sy quan tam cia khach hang doi véi ching loai
sdn phim nay (vi nhiéu hoat déng kinh doanh bio hiém xe hoi dang
hwrdng dén véi thuong hidu mac dinh), Geico da khuyén khich moi ngudi
tham gia bing mét bang ciu hdi truc tuyén mién phi vt tén goi "15 phiit
thit thach." Stt dung mé hinh kinh doanh bao hiém méi lam L6i nang
lugmg, Geico da sip xép ndi dung théng diép cia minh d¢ gi cho thuong
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hiéu luén mdi va co tinh thai su: t nhimg con tic ké dén cac ngdi sao
ndi tiéng cho dén ngudi rimg (va mot chuong trinh truyén hinh trén kénh
ABC). Cong ty tu van thrrong hiéu Landor goi Geiko 13 mot trong nhimg
thuong hiéu 86t pha (Breakaway Brands) trong nam 2007.

KINH DOANH “CO NANG LUONG™

Chi véi mét thi phan rat nhé trén thi trudng may tinh, Apple d
né lue trong nhidu nam dé theo Kip véi cac nha ban 1¢ 1dn trong linh vire
cong nghé théng tin. Van dé nay trd nén v cung cap bach khi cong ty
1én ké hoach md rong sang linh vuc hing dién ¥ tiéu ding véi san phim
iPod. Viéc tao ra cac mai truong bén 1é c6 thuong hiéu da chieng td 1a
mot phuong phap md rong khéng thanh céng ddi véi Gateway. Nhung
n6 luce cda Apple d¢ trd thanh mot phong cach séng thay vi mdt thuong
hiéu cong nghé, di mang dén ¥ twdng cho cac chuong trinh thuong hidu
tuong tac. Cac chuong trinh nay da hop nhat hoat dong ban hang véi méi
truong s6i dong ma trude day chi cé thé tim thiay § Macworld. Apple e
tiép dén véi khach hing thdng qua cac cita hang ban 1é dugc thiét ké
sang sta vai y tudng hwong dén tuong lai - cac aita hang nay wita 1a méi
truong ban 18, dién dan giac duc, va trai nghiém thuong hiéu. Apple da
chimg td duge cac cita hang d6 c6 gia tri nhr mot dia diém nghién aitu
danh cho nhitng khach hang ndo mua cac san phdm dién t tai cac dbi
tac ban 1é cia Apple.

SAN XUAT “CO NANG LUONG”

General Flectric (GE) biét ring tinh mang cia moi ngudi phu thudc
vao cac dong cd phan luc, vi thé, hing nay da dua ra cam két réng rui
ro ¢6 thé tranh xdy ra véi mét quy trinh ché tao nghiém ngit hon. D& lam
duge diéu nay, GE da van dung phuong phap Six Sigma dé gidm thiéu sai
s6t. Phuong phap Six Sigma gép phan rit I6n trong viéc tao ra méi
truong xung quanh GE dudi thai Jack Welch, va nhidu cong ty trén thé
gidi da st dung cac bién phap cua GE.
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HOAT PONG “CO NANG LUONG™

Pé thuc hién ké hoach "qudc gia tiéu dung" cda Unilever, cong ty
Booz & Company dé tién hanh phan tich va cho rang Unilever nén giao
cho toan thé nhan vién (tw giam doc tai chinh cho dén trg ly chudi cung
ing) nhiém vy "trai nghiém nhimg gi ngudi tiéu ding trai nghiém.” Két
qua 13, tat ca cac nhén vién cia cong ty bat ddu ding thi cac san pham
kht mui hitu co, doc tap chi danh cho tudi mdi ldn va viét nhat ky truc
tuyén véi khach hang. Tiéng néi cia ho dugc theo ddi va ghi lai, va moi
ngudi trong cdng ty cing chia sé kitn thite. Nhitng nd e cda ho giip
nudi dedng méot van héa khong ngimg hoc héi, va déng thdi tao ra moi
truong lam viéc vui vé. Theo 1di cda Kevin George tai Unilever?, "cong ty
da truyén dugc sy hiéu biét nhit quan vé khach hang trong toan doanh
nghiép.”

X HOAT PONG PHAN PHOI “CO NANG LUONG”

Zara la hang tién phong trong phong trao "Thdi trang nhanh,” mot
phuwong phap két hop viée danh déu xu hudng, thiét ké, sn xuét va phan
phéi trong mot chu ky 30 ngay. Zara quan 1§ 300.000 don vi du trit hang
mdi mdi nam va tao ra 11.000 mau hang mdi méi mua. Viéc diéu dong
céc "tham td thoi trang” lung suc khap thé gidi dé tim kiém cac xu hudng
thdi trang mdi nhat, sau d6 hudng din lai cho cic nha thiét ké hiéu va
tao ra mau mdi cho cic nha may khap chau Au va chau A. T\ hai trung
tAm 16n, ct mbi tuln hai 1an, cac sin phdm mai duge chuyén dén 2000
cita hang khap thé gidi. Zara chi giao cho méi ctra hang mét s6 luong nhd
dé tao hiéu \ing khan hiém. Diéu nay da lam thay doi hanh vi tidu dung;
khach hang dén cac ata hang thuéng xuyén hon, va ho mua cac san
phdm mdi ngay khi chiing xuat hién thay vi phai dgi cac dot gidm gia -
diéu nay gan nhu chidc chan s& khong con xdy ra nita. D& gilt cho sin
phdm luén méi mé, hing nay chi san xuit 40% san pham trude khi vao
mua. Tham chi, Zara dat chd trdc tai cac cd s sén xuat khi con chua
biét minh sé& san xuat gi. Cac quan 1y cita hang sé hudng dn nha thiét
ké cach tao ra cac mit hang madi theo xu hwéng dia phuong, ¥ kién phan
hoi cia khach hang, va cidc md hinh ban hang. Véi muc ting trudng
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doanh thu ky luc khodng 9%/nam ké& tit nim 2000, Zara hién 1a nha ban
1¢ quan 4o 16n thi ba trén thé gidi.

. CONG NGHE THONG TIN
VA QUAN LY QUAN HE KHACH HANG “CO NANG LUONG"

Khdi diu hoat dong ciing giong nhu bao ddi thii khac, nhung nhé
hé théng theo doi khach hang thudng xuyén va cdng nghé thong tin ¢é
tdm nhin nén céng ty gidi tri Harrah's Entertainment di kiém dugc
nhirng khoan 1¢i nhuan 1dn. Vdi hinh thitc theo déi khach hang theo tén,
tudi, tro choi wa thich, thdi gian choi, thu nhap, sé 1an tham gia, va nhiéu
yéu t6 khac, co s dit lidu ctia Harrah da tao ra mot 1gi thé dang k€ trong
dich vu tiy bién. Cong ty thuc hién "Total Rewards" - mét chuong trinh
thé khach hang than thiét vdi ba nhom Vang, Bach kim va Kim cuong,
cung cip cho khach hang cac dich vu da duge tuy bién theo tung ca
nhan. Harrah dua moi théng tin tim dugc vé khach hang vao co sg dit
lidu, tt nhing may choi nao khach hang thich nhat, khu vuc song bac
nao khach dén thudng xuyén nhat cho dén phining cia khach hang déi
véi cac dich vu phong hay bita tdi mién phi. Vi da thu thap théng tin vé
khach hang tt nhiéu nim nén Harrah cé thé thyc hién chién luge mar-
keting dva vao cac du bao dai han vé thoi gian th gian cia khach hang
tai Harrad trong moét khoang thdi gian kéo dai. D\ li€u nay sau do sé
duge ding dé phat trién cac chuong trinh marketing nham vao cac déi
twong sit dung nhit dinh, it khach dén gidi tri vao budi tdi va cudi tuin
cho dén nhimg ngudi luu lai khach san va gii tri véi thdi gian Jau hon,
Mbi quan hé gin giii giita cac hé thong cong nghé thong tin va quan ly
quan hé khach hang da bién Harrad thanh mét trong nhimg cong ty giai
tri thanh cong nhat tai My, vdi doanh thu ting it 4 ty dd-la trong nam
2002 1én dén 9,6 ty dé-la trong nam 2006.

NGUON NHAN LUC “CO NANG LUQONG”

Ngay tit ddu, Google da c6 dinh hudng ré rang vé nhan vién cong
ty can ¢6 dé hoan thanh st ménh cia minh. Cong ty tim kiém nhitng
ngudi ¢6 kha nang gidi quyét van deé theo cach khic thudng va bt ngo



270 John Gerzema & Ed Lebar

ciing nhit ¢6 kién thitc vitng vang vé cong nghé théng tin. D& théa man
nhu ciu tim dugc ding nhan sy can thiét, cong ty ap dung mét bién
phap tuyén dung mdi, bao gdm ca viéc yéu cau moi ngudi phai giai dugce
nhitng céu dé d€ dugc nhan mau don xin viéc. Bang viéc thong bo rong
rii quy trinh nay, Google di tao ra chién dich truyén miéng lam ting
hinh anh cia cong ty nhu mét don vi dinh hinh xu huéng va 1a noi lam
viéc ly twdng.

TRGO NGAJ PHAI VUOJT QUA

Chi bang cach khong nging doi mdi trong hoat dong kinh doanh
ban médi tao ra loi thé canh tranh bén vimg. Nhung néu chi chi trong dén
cac hoat dong ngén han thi lanh dao sé khong bao gid t4i wu héa dugce
Chudi gia tri c6 nang luegng. Nhitng yéu t6 xao ling khién cac nha quan
1y khéng c6 duge tAm nhin dai han sé gay nén trd ngai thit ba cho sut hgp

'nhit cda doanh nghiép lay thuong hiéu Jam trung tim. Ching téi xin
téng hgp nhu sau:

Trd ngai giai doan 3: Ban linh dao chi yéu nhin manh dén kha
ning sinh loi hién tai

Bat ké cac ké hoach kinh doanh va chién lugc cdi tién dai han,
nhiéu doanh nghiép luén c6 xu hudng quan 1y cac throng hiéu ngay thai
diém hién tai. Mot phan cda sy hao mon sitc khée thuong hiéu 1a két qua
clia mét thé gidi, noi moi ngudi thudng co xu hwdng “tham bat bé méam.”"
Do ap lyc gia tang lgi nhudn hang quy va viéc thiéu cac phuong phap do
luéng thuong hiéu tién tién nén sé khong tranh khéi truomg hop gia tri
cadm nhin cia marketing phan lén sé duge danh gia theo doanh thu hién
tai. Diéu nay bién hoat dong marketing thanh mét chiéc mdy quat la -
Iuén thiic ddy viéc tidu thu lwong hang tén kho hién tai d€ téi da héa loi
nhuin hang quy cho cac ¢d déng.

KHI BAN NHIEU NHUNG LAI iT

Thuong hiéu 1a thanh ldy cudi cing d€ ngan chin hang héa dai tra,
nhung cac nha quan 1y thuong hiéu thuong phai chju rat nhiéu ap luc
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trong hién tai. Xin ban dimg hiéu 1dm - ching ti ciing rat mudn tang loi
nhuan hién tai nhut bat kv ngudi nao khac. Tuy nhién, viéc xiy dung
thtrang hiéu sé gip phai ton that ning né néu chi nhan manh dén lgi ich
ngén han. Quan difm nay lam gidm di muc dich that s cia marketing.
Trén thuc té, marketing bi budc phai chiu trach nhiém vé mét thaong
hi¢éu, trong khi muc tiéu kinh doanh lai chong lai thuong hidu do.
Marketing phai téi da hoa gia tri khach hang, cht khong chi cé doanh
thu. Tuy nhién, cac gidm dbc marketing rat hay bj 101 kéo vao muc dich
hién tai ma khéng dé y dén tuong lai. Qua trinh xay dung thuong hiéu
ludn tiép dién ndy nhanh chéng trd thanh mét khoan chi phi ¢6 thé dugc
tiy ¥ st dung vao cac chu ky chién luge 90 ngiy. Ngay nay, phdn lon
hoat dong marketing khong con la marketing nita; phan ién hoat déng
marketing gio ddy la ban hang.

Mot phan cia thit thach nay c6 thé 1a do thiéu kha niing gidi trinh
vé marketing. Trong khi dit liéu thdi gian thuc mang dén cho nhitng
chuyén gia marketing rat nhiéu cong cu va thiét bi cai tién, nhung c6 ra
it bing chitg cho thay su dong gép ciia marketing ddi vdi cac muc tiéu
chién luge kinh doanh. Cac hoat déng marketing c6 méi lién hé nhu thé
nao véi sy tang trudng cao nhit? Trong Tap chi Harvard Business
Review, Leonard Lodish va Carl Mela chi ra rang "Nhitng con s kho khan
nhung lai rat ¢ tac dung khién cic nha quan 1y tién hanh quan ly
thuong hiéu theo dit liéu ma ho cd duge chit khong phai theo dii lidu ho
can. Néu phéi mat nhi¢u nam d¢ xay dung nén thuong hiéu, vay sao lai
quan ly chiing theo quy?” Mot phan 13 do cac sy kién, cac chuong trinh
khuyén méi nhdm thic ddy kinh doanh cing duoc xem la xay dyng
thuong hiéu. Ching cé xu hudng thé chdé cho hoat dong xay dung
thuong hiéu dai han, diéu dugc cho 1a nhe nhang va dé hiéu hon.

Néu chi tap trung vao viéc quan 1y thwong hiéu ngin han thi chiing
ta sé khong nhin thay dugc thé gidi ma ngudi tiéu ding ngay nay tao ra,
ngi thuong hidu cé vai tré quan trong trong mién cam xuic cia ho. Chiing
ta c6 thé thiy ré duoc sy thay déi nay trong su chuyén déi ré rét clia
hon vai thap ky qua nhin manh dén cac hoat déng khuyén mai gia hon
la hoat dong xdy dung thuong hiéu mang tinh chién lugc. Trong giai
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doan tit nim 1978 dén nam 2001, chi phi khuyén mai - hay giam gia -
da ting nY 33% lén dén hon 60% trong ngin sach marketing, trong khi
chi tiéu cho quing cao da giam tif 40% con 24%.

Nhung néu ngay cang dua vao cac chuong trinh khuyén mai dé
tang lugng san phdm ban ra va tang 10i nhuan ngan han, ngudi tiéu diung
s& bt dau t bd thuong hidu va xem chiing nhu hang hoa dai tra. Tai sao
khéng? Vi néu d6 chinh 14 tat ca nhing gi nhimg ngudi lam marketing
noi vé thiong hiéu thi ha cd gi ma ngudi tiéu dung lai phdi nghi khac di?

Diéu d6 dua chuing ta trd lai vdi nghich 1y: Chung ta thu hit cac
nha dau t bang tAm nhin réng, bang cac du doan ddy trién vong va cac
bao cao thudmg nién sang sia nhat, nhumg ching ta lai khéng dinh vi
thuong hi¢u theo béi cinh d6. Lam sao ban c6 thé thay déi duge mat
bifn néu khong thé nhin 1én trén nhitng ngon séng?

QUY LUAT THU BA CUA NANG LUONG

Cach virgt qua chu ky quén ly thuong hiéu theo kiéu ngan han, bat
bién la ap dung Quy luat th ba - Quy luat dinh hwéng: Thuong hiéu
khong phai 1a dia diém, né 1 mét dinh huéng.

Cac quy luat cua nang hiong
1. Quy ludt quéan binh: Sy sang tao xua tan rui ro.

2. Quy uat md: Thurong hidu khong kiém soat, ching nang cao va
md rong.

3. Quy luat dinh huéng: Thuong hién khong phai 14 mot dia
diém, né la mét dinh huéng.
4. Quy huat mién dich: Thaong hiéu ¢ cach marketing xuat sac sé

nhan duge nhiéu dac quyén ré rét.

5. Quy luat phdn chitu: Chién thuat 1a chién luac, chién luoc la
chién thuat.
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Thé gign Tiéu ding van hanh theo nguyén tac cia hoc thuyét
Darwin. Giéng nhu cac loai vat hoang da, ngudi tidu ding dai mét véi thé
gidh thirong hidu rong 16m, da dang bing cach ludn cénh giac vdi moi hién
dong. Nguoi tiéu dung gid day dua ra quyét dinh dua trén cac manh ghép
cda bite tranh dang thay déi, chi khong dua trén nhimg gi ¢6 dinh. Tinh
don diéu (rd nén lu md. Vai téc dé thay doi nhanh chéng va véi qua
nhiéu san pham va lra chon, ngudi tiéu dung lo ling sé bi tut hau, chen

nhim cong nghé hodc dau tu vao mot san pham nhanh chéng bi 181 thoi.

D& canh tranh trong thé gidi ngay nay, cac thuong hiéu phai hanh
dong. Thay vi dua ra mdt cam két ¢ dinh, bat bién, thuong hiéu ma
nguoi tidu dung gan bé 1a nhing thitang hiéu dang hudng dén mot noi
ndo do. Néu khong chuyén dong, thwong hiéu sé khong dugc nhin thay.

Cac thuong hiéu hap dan thay di van héa cda chung bang cach
dan dét, bién d4i, thich nghi va phat trién. Ching ta nhin thay duoc diéu
nay trong thé giéi giai tri, noi ma hau hét cac nghé si duge ton vinh ngay
cang ganh vac nhiéu vai tro khac nhau. Sw ndi tiéng 1au dai ala Madonna
13 do phan nao nd luc cing nhw kha ning luén lam mai thuong hiéu cta
6. Johnny Depp da dong rat nhiéu vai khac nhau trong phim Edward
Scissorhands, Pirates of the Caribbean (Cudp bién vung Caribe) va
Sweeny Todd (Ga cat téc dic de). Cac ca si td ban nhac REM, U2 cho dén
Beck da chon nhiéu hudng di khac nhau nh mét cach dé gay ngac nhién.
Nhitng nguoi nay ngam hiéu ring, trong thé gidi nhitng ngudi ndi tiéng,
néu nhat quan qua muc, ho sé khang bao gio thoat ra khéi hinh anh lap
lai d6. Tham chi mat thwang hiéu nhu Woot (woot.com) da thu it dvgc
mot luong ngudi Ung hod viée ban ra mot sdn pham mdi maoi ngay (va chi
mot ma thoi).

Didu nay cing ding vdi ngudi tiéu dung, nhitng ngudi mudn va
thim chi tén trong cac theong hiéu biét "thay d4i moi thi." Quy luat
dinh hudng nay chi ra rang, mot thuong hiéu phdi khién moi ngudi luon
xem xét va can nhac lai. Nguwdi tiéu dung mudn ¢ duoc nhing moi quan
hé thuong hiu khac biét va tién trién nhw ching vén cé dé ho ¢6 thé
ludn tim dén duge niing ving dat mdi Ja. Ho can nhitng thuong hiéu ¢é
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thé gitip ho chit khéng phai khién ho tut hau, thim chi trong nhirng
nganh hang tdm thudng nhat. Viéc mong muén 6 dugc syt ci tién t cac
thuong hiéu sé trd thanh mot thoi quen, néu khéng noi 1a mét nhu cau,
ngay ca khi chang c6 nhu cau that sy nao ca.

Quy luat dinh huéng nghia la viéc dinh vi khéng con c6 thé ding
yén moét chd. Ching ta khong con dua vao viéc dinh vi thuong hiéu vat
hy vong né sé & ding chd. Ching ta ting nghi vé viéc dinh vi thuong
hiéu gidng nhu mét cai 16 trén mat dat dé gieo tréng thitong hiéu. Hay
tudi 1én noé bing nhimg thong diép lap di lap lai va cac diém danh gia
tong thé (gross raling points) cho dén khi n6 dom hoa két trai thanh tai
san thuong hi¢u. Nhung thi tredng 1a noi khdng nging chuyén dong. Doi
thd, khach hang, va van héa ludn tai sap dat y nghia cda thuong hiéu.

Viéc duy tri mét rayén b va bao vé né bing hinh thic lap di lap
lai khéng con hiéu qua nia. Thay vao do, cdch 16t nhat dé thuong higu
c6 duoc mot vi tri la phdi luén ndng dong voi no. Cach dinh vi duy nhat
¢6 tac dung la phai khong ngitng tai dinh nghia va lam md&i y nghia
thwong hiéu déi vai ngudi tieu dung. Didu nay cing gitp thuong hiéu ¢6
phan ing nhanh hon va hiéu qua hon ddi vai cac mdi de doa, va nhan biét
khi ngudi tiéu ding tao cd hoi d€ né tién hoa va thay ddi. Khi tir bién minh
thanh cau chuyén nhiéu tinh tiét va gay ngac nhién, cac thuong hidu cang
khién moi ngudi tin twéng hon. Trong tam tri ngudi tiéu dung, tinh linh
hoat bién cac thuong hiéu thanh thi? cia riéng ho (chtt khong phai chi 1a
déi tegng kiém soat cda cac nha quan Iy thuong hiéu). Khi dinh vi mét
thuong hiéu, ban sé tao ra ngudi sit dung; khi truyén nang lugng vao mot
thuong hiéu, ban tao ra nhimg ngudi ung ho.

Ngay nay, cac thuong hiéu din dau thuong la thuong hiéu cua
nhing doanh nghiép khéng xem cac phép do két qua ngin han 13
phirang phap quan trong duy nhat. Thay vao dé, nhiéu doanh nghidp
dang nghi dén viéc dinh hudng dai han cho doanh nghiép va thuong hiéu
ciia minh, Ho dang thay déi ludng anh hudng va thay vao dé tap trung
lam hai Ioéng cac bén hitu quan - khach hang, nhan vién, va cac déi tac

trong chudi gia tri cda ho. Mdt s6 doanh nghiép dang bé qua cic du bio
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vé I¢i nhuan hang quy, dua ra cac chi tiéu thanh cong dai han hon dong
thai danh nhiéu thoi gian hon cho cac sang kién thuong hi¢u.

Doanh nghiép nao nim bt duge Quy luat dinh hudng sé hiéu
dugc rang "thuong hiéu" chinh 1a doanh nghiép that sy, va néu khéng cb
né, doanh nghiép sé ching con 1a doanh nghiép nita. Moi ngudi trong
doanh nghiép biét bd qua nhitng trd ngai tritdc mét va cin nhéc dén sitc
khéde ]au dai cda thuong hiéu trong qua trinh ra quyét dinh cia minh. Ho
biét duge ring khach hang 1a diéu may mén tam thdi dén véi ho va sé chi
gén bé vési nhimg thuong hiéu dong, hip dan va luén hanh dong khac biet.

TAO GIA TRI CHO TAM NHIN TUONG LAI

Gia trj dinh huéng cia thuong hiéu (dinh huéng tim kiém va suy
nghi hudng vé phia trudc) xem ra quan trong dén muc chiing t6i phai
tién hanh kiém tra khai niém d6. Chung téi tién hianh phan tich dé tim
"hi€u xem liéu cac doanh nghiép biét nhin v tuong lai ¢6 dudc ngudt tiu
dung danh gia 1a doanh nghiép c6 nhitu ning lugng hay khéng. Ching
tdi dua ra gid thiét 1a cac doanh nghiép "hudng dén cac bén lién quan”
(stakeholder-centered) - nhitng doanh nghiép dat ra muc tiéu téi vu héa
gia tri cho tat ca cac ddi tuong lién quan, bao gébm nha dau tu, khach
hang, nhan vién, va cac d6i tac - c6 muc dich 1dn hon trong viée tao ra
gia tri trong thuong hiéu va doanh nghiép cia ho hon so védi cac doanh
nghiép "hudng dén c6 dong” (shareholder-centered) truyén thong.

Ching t6i xin muon danh sach cac doanh nghiép "hudng dén cac
bén lién quan" tt cudn sach Firms of Endearment: The Pursuit of Purpose
and Profit (Tam dich: Nhing doanh nghiép duoc ua thich: Hanh trinh
theo dudi muc dich va lgi nhudn) cia David Wolfe, Rajendra Sisodia va
Jagdish Sheth, danh sach nay nhan dang dugc 30 doanh nghiép nhur vy,
bao gdm Amazon, Best Buy, Caterpillar, Commerce Bank, Costco, eBay,
Google, Harley-Davision, Honda, JetBlue, Johnson & Johnson,
Progressive Insurance, Southwest, Starbucks, Timberland, Toyota, UPS
va Whole Foods. Sit dung danh sach cia ho nhu 1a mét diém bat dau,
chuing tai so sanh cac cong ty nay vdi cac cong ty doi thu khong huéng
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dén cac bén lién quan theo timg nganh nghé tuwong tng cia ching dé
phan énh Vj thé thuong hiéu (gom Su khac biét dong va Su phu hop) cia
chuing d6i voi nguoi tiéu dung.

Chéc chén 1a nhimg doanh nghiép hwdng dén cac bén lién quan
dat dugc két qua dang ké hon nhiéu so véi nhitng doanh nghiép huéng
dén c6 dong. Hon nita, két qua d6 cho thay cac déi thi cia ho ludn bi
mét nang lugng theo thoi gian, trong khi nhitng doanh nghiép huéng dén
cac bén c6 quyén 1gi luén duy tri duge cac mic ning luong cia minh
(Minh hoa 8.2.)

Nghién citu cia chiing téi cling cho thay cac doanh nghiép hudng
dén cac bén lién quan dat dugc "su can nhic vé cam xic" nhiéu hon so
voi cac doanh nghiép khac - toi 115% (voi cau héi: "Pay c6 phai la thuong
hiéu duy nhat ma ban wa thich?). Chiing téi ciing phat hién ra rang,
nhitng doanh nghiép nao c6 tam nhin dai han hon va cé dinh hudng theo
gia tri twong lai déu 1a nhitng doanh nghiép c6 kha nang tao ra lgi nhuan
16n hon: nhitng doanh nghiép huéng tdi cac bén lién quan cé quyén dinh
gia l6n hon 51% so véi tiéu chudn trong khung thoi gian so sanh.

Minh hoa 8.2. Cac doanh nghiép “hudéng dén cac bén lién quan”
¢6 nhiéu nang hrong hon.
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So sanh nay cho thay khodng cach ngay cang rong gitta cac doanh
nghiép hudng dén cac bén lién quan va cac doanh nghiép hudng dén cd
doéng theo quan diém cia ngudi tiéu dung. Doanh nghiép hudng dén cac
bén lién quan la doanh nghiép cé nhidu nang Iugng hon - diéu tao ra su
nhan manh dai han hon dén ning lugng va tao ra gia tri tuong lai trén
thi tnrong. D61 voi nhitng chuyén gia marketing, didu nay c6 nghia 1a
ngudi ticu diing ngay cang trd nén song hanh vdi dong luc cia doanh
nghiép hon so vdi trudc day. Ho nhan thizc séu sic vé tam quan trong
cda viéc duge cac doanh nghiép nhin nhan nhu nhimg ngudi c6 quyén
10i lién quan. La nha dau tu, ngudi tiéu ding mudn cé tim nhin vé noi
ma thuong hiéu do dang hudng toi. Ho tudng thudng cho thuong hidu
cia nhiing doanh nghiép nao biét nhin xa.

QUY TAC MOI VE QUAN LY THUONG HIEU

Thong qua thueong hiéu, ngudi tiéu dung ky vong vao tinh hitu
dung tuong lai dbi véi toan bd doanh nghiép. Viéc quén 1y thuang hiéu
cdng nhu da tang trudng va phirong hwdng cia né gig day la trach nhiém
cda tat ca moi nguoi. Moi mdi lién hé trong chudi gia tri can phai duogc
danh hét cho thuwang hiéu va nguoi tién ding nhim dua ra cac quyét
dinh chién htoc phu hop vdi vige cai tién san pham va dich v, quan ly
thuong hidu, trai nghiém cua khach hang va marketing. Bé dat duge diéu
nay, thuong hiéu va 161 nang luong cia né phdi duoc ding lam nén ting
nham dwra doanh nghiép hudng vé phia trudc, chit khéng phai chi 1a mot
chite nang truyén thong xay dung thuong hiéu trong pham vi chién lugce
kinh doanh. Quy tic mdi vé quan ly thuong hi¢u trong giai doan nay la:

Quy tic méi vé quan ly thuong hiéu giai doan 3: Pua thwong
hiéu trd lai khip doanh nghiép

Thay vi don gian gidi thic¢u thuong hiéu ra thi truong, mot doanh
nghiép voi Chudi gia tri ¢d nang lwang s¢ luén suy nghi, lén ké hoach va
hanh déng theo quan diém cda thuong hiéu d6. Doanh nghiép nay co thé
can béng duoc gitta ngdn han va dai han, va duy tri duodc ngudn nang
lwong can thiét &€ ddy thuong hidu tién vé phia trudc. Dong thai, nhing
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budc dich chuyén ndy sé tao ra mot van héa - d6 1a viéc khong nging
dau tranh cho sy sang tao va thay dai.

Va doi khi, mot chudi gia trj sé dugc kiém tra dé biét dugc liéu c6
thé giit dugc ting méi lién hé trong chudi khi d6i mat vdi nguy co sup
d6 khong tranh khéi hay khong. Day chinh 1a hic doanh nghiép ¢ trong
diéu kién tot dep nhat, hoac toi té nhat. Xerox di bj ddy dén wirc tham
va mot nha lanh dao it c6 kha nang sép xuat hién.

Ann Mulchay xevox §)
CEOQ and Chairman, Xerox
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Tinh hudng nghién ciu thuong hiéu dong trong giai doan Dot chay:
Xerox - Ndng hugng bén trong

Trong phan dau cia chuong nay, ching t8i néi rang qua trinh dot
chay xay ra khi Léi nang lugng tao ra dd nhiét dé duy tri sy sang
tao, sitc hdp dan déi véi khach hang va phat trién kinh doanh. Qua
trinh dét chiy doi hoi toan doi ngid phai hop tac cung nhau, gat
b6 cac muc dich ca nhan dé hudng t¢i cac muc tiéu thuong hiéu
rong 16n hon. Pdi véi hau hét cic doanh nghiép, day 1a mot thi
thach to lém, nhung cé thé thyc hién duoe. Cau chuyén vé viéc
Xerox tai tao chinh minh d€ tréd thanh mét trong nh@ng thuang
hiéu din dau thé gidi sé minh hoa cho nd lyc can cé va phin
thudng xing dang.

Trong sudt nia thé ky, Xerox la bidu tuwgng vang cia nhing ¢
tudng va cai tién dot pha. La nha phat minh may photocopy dau
tién cuia thé gici ra mat nam 1959, cong ty c6 duge mot san pham
dd dic biét dé khfmg dinh chinh minh. Dén nim 1973, Xerox s&
hitu 70% thi phan cia thi trudng may photocopy. Vai tre déc
quyén ctia né da vaot qua xa so vdi cac déi thd canh tranh dén
mttc Uy ban Thuong mai Lién bang cho phép Xerox duogc cap phép
cho cac doanh nghiép khac st dung cong nghé cia hang nham
lam tang su luva chon cho nguoi tiéu diing.

Trong hai thap ky tiép sau &6, Xerox phai doi mat voi sy canh
tranh khdc liét t¥ cac doi thy, thach thue khd nang cai tién cia
cong ty, dac biét vé may photocopy mau. Nhung vao thap nién 90,
voi su xudt hién oia céng nghé s6, Xerox da tim ra got chan
Achille ctia minh. Ddi v8i mét cong ty ¢ nguon gde cd ban vé lap
trinh tuong ty t¥ bién, viéc chuyén sang linh vue s6 13 mdt qua
trinh dac bi¢t kho khan va chdm chap.

Ban quan tri cia Xcrox dd mdi Richard Thoman dé tao ra cho
Xerox nhitng ¢i ma 6ng da teng lam cho IBM. Nhueng né luc tai
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thiét Xerox thanh mét cong ty hing diu vé cac gidi phap van
phong ciing nhw xat 1y tai litu va dé ching 6 véi khach hang ring
né khong chi chuyén vé mot linh vuc, xem ra khong hiéu qua nhu
cong ty mong doi. Né lue khién ¢ho bo phan kinh doanh va quang
cao hitu qud hon da bi phan tac dung va Xerox bi mat nhidu hop
ddng do cac tranh chap trong mdi quan hé cing nhu cac van dé
. hanh chink. Cing trong thoi gian nay, SEC tién hanh diéu tra $6
sach ké tecan cda Xerox tai Mé-hi-cd. Canh tranh van tiép dién

trong khi Xerox dang nd lue guong day. Két qua la cac nha dau tu
khong con tin vao kha nang phuc hoi cia Xerox. Mot thit that su
(rd nén rat toi te.

Khi Téng giam ddc Paul Allaire tiép can Annc Mulcahy vao nam

2000 va chon ba lam ngudi ké nhiém ong, cong ty dang ng khodng

18 1y do6-lara gia ¢d phieu sut gidm ty 65 dé-la xudng con 27 do-
| la trong vong chua dén mot nam, va tham c¢hi con xudng dudi 6,88
do-la - tewde khi hét nam. Ngay (v dau, Anne Muleachy khéng cho
rang nhi¢m vu cia ba chi don thuan 1a "ctu lay céng ty," ma 1a ciu
1ay mét thir gi d6 quy gia - thit da thay déi cude doi ba va cudbe doi
cta hang nghin gia dinh khac. Trong khi tao ra cho h¢ mat ¢ho
lam, Xerox con triny én cho ho niém dam mé va bau nhidt huy ét. N
khong phat 1a noi ngudi ta chi lam trong vai nani. Tham nién lan

nhin vién tai Nerox truug binh la 14 ndm, va hang cling t6 chuc

cac budi tide d¢ chia tay nhan vién ve him Va khéng gibng nhu
mét s6 ¢cong tv Fhac dang ngay cang thiéu quan tam dén nhing
ngiidi co nhicu tham tong, Nerox duy tri van héa huong dén con
ngudl. Xeros khong chi ¢ho ho viée lam ma con tao cho ho cam
giac nhu droe song trong mot gia dinh that sy, Nhan vién gap go
va M&t hon voi nitaw. Trén thue ¢, ban than gie dinh Anne duoc
tao ra hy Xerox khi ba gap chong minh trong nhimg nam thang
kinh lvaniy, va khi Anne pham chite Téng giam déc, chong ba

cung W ve bt sau 35 ndm gan bo vl cong ty.
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Nhung ngay ca nhimg gia dinh 10n ciing bi dem ra thit thach, khién
cho cac nhan vién boc 16 ban chit ty nhién cia minh 12 fim dén
noi an toan, dac biét trong hoan canh nén kinh té phat trién manh
vdi nhiéu co héi viée lam. Chinh nhimg thai diém nhu thé nay rat
can dén cac vi tri 1anh dao, va trén thue 18, cac nha lanh dao vi dai
di duoc tao ra. Va Annc Mulcahy chinh 13 mét trong sé do.

Vai kinh nghiém lau nam trong linh we kinh doanh, ba ¢ duoc
kha nang thau hifu moi ngudi; ba co thé dé dang hidu dugc ho va
biét duoc dicu gi khién ho ¢6 phan tmg. Ba cing biét ring Xerox
dang ngap sau trong khing hodng, dén mutc khong thé gidl quyét
duoc van dé nay néu khéng co su cuong quyét dén cling cia moi
thanh vién trong gia dinh. Chi thay déi mét thi: kinh doanh, diéu
hanh hay mot th gi di chang nta van khong dd. Xerox can su

_ glip 40t mol phia, nd cin dugce thay dai ti goc dén ngon. Nhw
Annc cho biét, "Yéu td cau thanh quan trong [cita sy tién bl la
bié lién két tat cd moi ngudi xung quanh cac muc tién chung.™
Poi voi ba, cach duy nhit d¢€ adu lav Xerox 1a tim cach dé€ mot
ngudi trong cong ty doan két lai voi nhau.

Trong mol loat cudc gap mar vdi rat phidu can bé cép cao,
Mulcahy hdi thang ting ngwdi ting ho ¢6 muén gin bé véi cong
ty irong mot thai gian dai hay khong. Chi ¢6 ba nguwdi ra di, con
nhitng nguoi ¢ lar déu tran ddy nhiét huyét nhe ba, ho nguyén sé
chung siic hudng 1@ nhimg muc ticu mdi. Sy tha thich cia
Muicahy cing anh hudng dén cac doi tac cda Xerox, bao gdm ca
cong ty Y&R cda chung t6i. Ching t6i da la ddi tac lau nam cia
NXerox. Cing voi nhidu ngudi khae, ching toi duge yéu cu phai
bd nhitu thi, chang han nhw phi tr vdn khi hap tac voi doi nga
nhan vién <da Xerox trong no luc xoay chuy@n tinh hinh. Mot vat
ngudi bé di do lo sd rang Xerox sé khong bao gio hoi phuc duoc.
Nhung nhing ngudi ¢ lai bat ddu nhin thiv rd hon cong dong

Xerox thue s 1a ai. Nhom nguedi nay don gidn 1a yéu cong ty va é
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khéng tir bé khi chua chdng cu. Cude chién day gian khé bat dau,
nhung ning lwgng dd duge hinh thanh gitta nhitng nguéi § lai dé
chién d4u trong mot ngay kia.

Mulcahy trao déi véi nhan vién qua bang ghi hinh va tin nhén
thudng xuyén, nhwng ba vin hay dich than gap ho dé€ truyén dat.
"Trong mot thé gidi toan la hop thu thoai, thu dién tit, hoi nghi
thong qua dién dam, va héi nghi qua mang, viéc ddi thoai trye ticp
mat dbi mat 1a khong thé thay thé duge.” Cac nha linh dao gidi
lubn dé cho nhan vién biét rang ho ¢6 dwoc sut hd trg va ddng vién,
ring ho sé khong bao gid don doc trong cudc chién cho sy sinh
ton cda cdng ty. Mulcahy da lam moi ciach dé dai gia dinh Xerox
hi¢u duoc diéu do.

Cudi nam 2000, khi Xerox gan nhw khanh ki¢t, va chi s S&P xép
hang n¢g cda cdéng ty xudng loai BRB, cic cd van cda Mulcahy hoi
thic ba dé don xin pha san theo Chuong 11 cia Ludt pha san My.
Véi tinh hinh cda Xerox hic bay gid, tat ca nhitng gi ma ho ¢o thé
tréng cay duge }a mot chu ky tin dung tuan hoan 7 ty dé-la, nhung
khong cd gi ddm bio két cuc s¢ twdi sang. 58 ngan hang ki€m soat
cong ty nay bat dau cang thang. Luén chimg té 1a mét chién binh,
Mulcahy gi®¥ vimg lap trudng cia minh trede mot 101 khuyén va
quyét khong (it bo hy vong. Trong suy nghi ctia ba, Xerox sé khong
bao gid con 1a Xerox nia mét khi né dwae biét dén nhe mot cong
ty ning dé don xin phd san.

Trong khi ¢6 thé duy i mot thuong hiéu vén da vitng manh va
bién né thanh bidu twgng trong mat ngudi tiéu dung, thi qua trinh
dét chay cang ¢6 thé ¢6 dwoc sitc manh phi thugng dé lam hoi
sinh mot thuong hiéu sap chét. Nhung qua trinh ddt chay dé phai
bat dau it bén trong - tit niém dam mé ctia moi ngudi. Vai tro }anh
dao cia Mulcahy chinh 1a ddm sang manh mé cho qua trinh dét
chay do. Puoc biét dén voi kha nang cai tién, ba dwa vao van hanh
mot chudi cac su kidn din dén su bung né dam mé va y tudng. Dol
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vdi Mulcahy, diém mau chét lam chat xidc tac thiic ddy sy thay dai
cuia nhéan vién - d6 1a trach nhi¢m. Nhu ba da ndi trong bai phét
biéu nam 2006 tai McGraw-Hill, "Ban nang néi cho t6i biét rang cac
ma tran to chitc sé gay nén rac roi va thiéu trach nhiém giai trinh.
Vi thé, chiing t6i dua ra nhimg lwa chon ré rang, loai bd cich t3
chitc phic tap va hinh thanh trach nhiém giai trinh r6 rang".

Mulcahy két hop chat ché véi Usula Burns, phd tdng giam doc phu
trach cac hoat dong chién luge doanh nghiép, ngudi da nta trung
thanh vai Xerox tu khi con tré va ludn gilt 191 hita cia minh khi
doanh nghiép 1am vao thé khé khan. Ba va Mulcahy cting giam sat
nhiém vu kho khan cda viée tai cau tric hoat dong ndi bo, dac biét
1a bo phan san xudt, loai bd nhing hoat dong khong sinh 10, hoic
ban ching di hodc dong cla tat ca.' bo 12 mét qua trinh can s
quan tim tinh té cda con ngudi. Ca Burns va Mulcahy déu buoc
phai sa thai bat nhan vién, nhitmg ngudi ban da lam chung rat lau
nam. Nhung ca hai da vuot 1én vai mot quyét tam cao dé, dua vao
nang lugng tap thé va nang luong cda mbi ngudi dé dan dat va gii
chan ho.

Mét dém, khi moi thit van con am dam, Mulcahy nhan duge mét
cd dién thoai fy Jim Firestone, giam déc chién luoc cda ba.” Ong
c6 nhimg suy nghi dong vién bd, néi rang o6ng tin d ba, va rang
"cong ty nay sé co mot tuong lai tét dep.” D6 khong chi don thuan
1a nhitng 161 noi - tit ca moi ngudi tai Xerox déu hét sic tin rang
ho ddng va séng voi niém tin 1a mot ngdy nao dé, Xerox sé lai binh
an, khoe manh va thinh vuong.

Mulcahy 161 kéo tAt c& moi nguwdi t nhan vién cao cip dén bd phan
kinh doanh cho dén khach hang vao qua trinh xoay chuyén nay,
ba truyén nang lugng cia minh khap cong ty va ra tan thi trudng.
Ba di dén khap nai trén dat nwde dé dam bao voi khach hang mot
13n nita rang, bat chap nhimg lo lang cia nha dau tuf va phan anh
tidu cyc cda bao chi, cong ty van ludn san sang cho cudc dua lau
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dai. Mac du mét s6 khach hang ti bé do lo so Xerox sé dé don xin
pha san, nhung ba vin nhan dugc su tin nhiém cda khach hang
giip Xerox vugt qua dudng him tam tdi nay d€ tim ra anh sang.
Nhu Mulcahy da néi: "Tdi xin hia biang danh du cda bdn théin
minh. Tdi xin cam két s& khdng dé ho that vong... bidu tuyét vai
& chd khach hang that sy mudn thuong hiéu séng s6t va mudn
coéng ty thanh cong."™ Cudi cung, khi nhing khich hang lau nam
dong ¥ gan bo vdi cong ty thi rd rang rang cac nhan vién cia Xerox
dang lam dung, d¢ la dau tranh dé ton tai.

Dé tao thém sttc néng cho qua trinh d6t chay, Mulcahy ctling kién
quyét dau tr vao nghién citu va phat trién, cho du tinh hinh tat
chinh cda Xerox khi d6 dang trong giai doan am dam nhét. Néu tat
dinh vi thuong hiéu nhw la maét "giai phap van phong,” thay vi chi
,"chuyén vé mot linh vuc” da timg rat thanh céng, ba hiéu ring
Xerox phadi chitng té dwoc né van la cong ty dan dau vé cai tién,
xitng dang vai di san ké thira cia né. Nhu ba da noi, "Cho du phai
cat gidm chi phi xudng muc thap nhat, cming 16i van phai duy tri
hoat déng nghién citu va phét trién. Trén thue 1é, ching tdi khong
lay mét dong nao tt ngan sach nghién ciu va phat trién trong
hoat dong kinh doanh chinh ciia minh, khéng mét dong nao ca....
cac ¢d vAn tai chinh cda chuing toi cho rang dé la viée lam thiéu
suy nghi. .. nhung chiing téi biét d6 han sé la chién thing gi3 ddi
néu ching i tranh né tinh trang khanh kiét hém nay dé roi phai
A6i mat vai van dé thidu hut céng nghé sau nay."

Kha ning lanh dao cia Muleahy da dwue dén dap. Nam 2007, cac
dich vu mdi cda Xerox mang vé 3,4 ty d6-la doanh thu hang nam,
tang 8% so vl ndm 2006 - mot con 5O d{iy an tugng.'" Theo
Mulcahy, "2/3 doanh thu cda chiing (81 dén t¥ cac san pham ma
ching toi gidi thidy trong nhitng ndm qua.” Trong khi do, thuong
hidu Xerox dang dugce taj tao hoai toan, WY trong ra ngoai, vuot ra
khoi gigi han ma moi ngudi trong nhing nam dau co thé hinh
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dung vé Xerox. Tham chi ¢d biéu twgng cia Xerox ciing dugc lam
mdi, ma mat bai bao ctia Ad Age da dé cap dén nhu "Future-proof-
ing" (Kiém ching tuong lai) vi khéi cu X mau do....sé ¢6 vai tro
quan trong trong cic 1ng dung di dong va Internet.""

Ngay nay, diém mau chét & ché Xerox luén suy nghi hueng dén
tuong lai, dua mdy photocopy va dich vu van phong vao cac dau
truong hoan toan mdi mé. Trong ba nam, céng ty di gidi hiéu hon
100 san pham, va khong mot san phim nao la may photocopy
théng thudng, chitng t6 rang Xerox di that sy hidu vé Quy luat thit
ba cia nang lugng, "Thitang hiéu khong phai la dia di€m, né la
phuong hudng." Khi gianh lai uy tin trude diy, Xerox khéng nging
thay déi va cai tién chinh minh, va khién khach hang bat ngd voi
kha ning git thi truong bang chinh ddi chan ciia minh.




Chuong 9

GIAI POAN 4: TAN CHAY
TRO THANH DOANH NGHIEP DUGC
THUC DAY BSI NANG LUGNG

Thé gidi dang thay ddi rat nhanh. Lon khong ha gue dude nhd
ma l& nhanh ha guc cham.

- Rupert Murdoch



hi da xdy dyng duigc mot Chuoi gia tri o nang luong, ban quén ly
Kgid ddy phai tap trung vao viéc chinh thite héa cach hoat dong nay
khap doanh nghiép. Cac bén ¢6 quyén loi liégn quan can phai truyén nang
lugng va dam mé cda ho sang cac don vi va b phéan kinh doanh. Trong
giai doan nay, ban giam ddc sé hoi, "Lam sao ching la biét dudce cach nay
sC 6 tac dung?” Cac ké hoach cia ching ta ¢d nam bat dudc khong? Khi
mong mudn cia ban giam déc ddi voi thuong hiéu va doanh nghiép trd
thanh mot phan cda van hoa doanh nghiép, d6 chinh 1a lic bat dau cia
giai doan chuyén d6i cudi cing ma ta goi 1 Tan chdy (fusion), mét dac
d1ém (huong thay § cac cong ty khi vugt ra ngodi nganh hang cia minh
va dap ung ky vong cua khach hang.

Thtt thach bo sung trong giai doan nay la can phdi ¢6 dong ndng
leong va ¥ twdng thudng xuyén dé day thuong hiéu vé phia truege. Ban
quan ¥ can duy tri ning lugng tich cue da duwge hinh thanh trong doanh
nghiép. Nhu mor nguai bidt, § tedng mat nang luong va con ngudi aing
mat nang lugng. Mot van dé moi ¢d (hé lam sao lang trong tam va lam
tiéu hao nang legng cia ¢ tip thé. Bat ké do 1a yéu to nao thi dicu quan
trong trong viée khién cho quy trinh gan két vai nhau chinh la khi mo
ngudi trong t6 chie hat dau liun chu thuong hidu, cac thach thice kinh
doanh cing nhu van hoa cong ty.

Qua trinh tan chdy cda Xerox hit dau khi Anne Mulcahy budce cac
nha quén 1y tién hanh cam két. Gidng nhu vide cao bo 1dp vée ni dé nhin
thy cac van gd hén (rong, viéc budc cac nha quan Iy cam két da 21p
nhin 4 nhiing ngudi phi bang va khéng ding ho cong tv, tao ra mot to

- N - I 4 2 4 ~ 3 Z 3 s e . N
chiee ma moi ngudi ¢o thé hicu ré duoce ban char cua na. Tinh i lai va
cai toi nhudng chd cho su tin tudng ldn nhau, va déi mat v thach thire

bang mét tinh yéu chung danh cho thuong hicu va cong ty, ndgi ho £on
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phan xay dung nén.

Trong qué trinh tan chay, c6 mét sy chuyén giao quyén lye. Ganh
ning caa thuat Janh dao doanh nghi¢p. Thuong hi¢u va khach hang trd
thanh cfa $§ d¢ nhin thay dwoc cach moi nguoi nhén thic vé cong viec
ciing nhu déng gop cia minh vao dinh hwdng chung cua doanh nghiép.
Ta1 thoi diém nay, moi ngudi ¢6 thé nhin ra duge cac gia tri cdt 161 cda
doanh nghiép. Nerox da trd lai véi cac gia tri cda no vé A6i mdi, dit trong
tam vao knach hang, va gia dinh. Céc gia tri ¢4t 16i luén dan dét cac van
hoa “lam chq”™ nhu Starbucks, Virgin, Innocent va rat nhiéu thirang hiéu
durge yéu thich khac, Ching thu hat ca nhan vién va khach hang da
truydn dat duge su chinh true cda thuong hiéu. Ching ciing thé hién
rang, lam viée cho cong ty 1a mot dicu gi do gia tri hon ¢a tién luong. Moi
ngudi dang xay dung mat thi ¢6 gia tri hon. Cac gia tri cot 16 dan dét
doanh nghiép vugt qua thay ddi va nghich cdnh dong thdi co vai tro nhu
'difm chudn cho si tan chay. Bang cach hién thwong hicu thanh mét
phan céng viée cda mot ngudi, qua trinh tan chdy khién ho ¢6 ly do dé
bat ra khdi givong va di dén noi lam viéc.

Chung ta ludn nhan ra duge cac muc nang lwong manh hon va két
qua tai chinh téng thé khi ¢o sy hién dién xem “thuong hiéu la vin héa”
trong (4 cnte. Thuong hicu dwge nhan biét nhue mot didu gi d6 thieng
liéng v 6 gia tri nhur moi vat thude sd hdu cuia cong ty. Khi muc dich
cua ¢ong ty 14 niém hanh phuc va sy théa man cda cdc bén hitu quan,
cong 1y trd thanh mot doanh nghiép duoe thuc day bdi nang luong - mot
minh hoa khac v2 1¢i thé cda nhitng cong ty hudng tdi cac bén haru quan.

Mot doanh nghiép duge thic day bdi nang luong sé gat hai duge
shiéu i¢i ich. Ngoai viée ¢d duge nhiéa khach hang va danh tiéng dé dang
hon s V@i cac cong ty md nhat khac, né con 6 kha nang canh tranh hon
trong viéc thu hit va ght nhan tai. Trong mot cudc khdo sat gan day cda
Deloitte va Touche, 1/3 s6 nguoi duoc hdi cho rang ho tin tdm nhin cda
cong ty 1a Iy do chu yéu khién cac nhan vién & lai véi cong ty. Mot doanh
nghiép dwoe thic day béi nang lugng cing ¢6 duge ngudn dau tw tdt hon
va cac ngudn nguyén li¢u véi mat midc gia wu dai hon. N6 dam bao dugc
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cac dbi tac chién luge dang khao khat nhat va khuyén khich khach hang
tham gia, do dé lam giam chi phi marketing.

Tham chi, khi yéu cau doanh nghiép d6 song theo thuong hiéu va
cac gia tri cot 164, chi ¢6 cac nha lanh dao cip cao mdi c6 thé tao ra mdi
trudng dé duy tri sy tién b. Cac nha lanh dao cap cao nay ¢6 thé dinh
hinh chinh sach d€ dua thuong hidu va cac nguyén tic khach hang vao
qua trinh ra quyét dinh trong quan ly. Ho c6 thé khuyén khich cac qua
trinh chap thuin hop ly, trong khi phin b3 ngan sach cho cac chién
thuat va phan hdi ngin han. Ho ¢6 thé thay ddi cac hé thong va cdu tric
nao ngan can sy hop tac, ¢6 thé tai td chite doanh nghiép theo dinh
huténg v tuéng, va co thé khién cac bo phan nhan trach nhig¢m vé viéc ap
dung dic tinh marketing vao cac hoat déng ciia ho bang cach md rong
1am anh hudng cda cac giam déc marketing hodc bang cach gidi thiéu
cac ky nang marketing @ moéi bé phan ciia doanh nghiép.

Trong hau hét cac trudng hop, ¥ twdng 10n chi xuat hién va duy tri
khi c6 su hd trg ti lanh dao cap cao nhat. Bé phan 1anh dao cap cao phii
xem minh nhu mat giam doc sang tao, vi mot ¥ twdng thuong hiéu lén
c6 thé déng gop nhiéu cho van héa hon bt ky hoat dong quan tri ndo.
Hay thit héi Nike hay Apple. Nhitng ¥ twdng 1dn don gidn la nhitng tha
hép din khéng cudng lai duge. Ching chinh phuc moi ngudi va khién ho
hanh dién. Sau dé, moi ngudi s¢ Yam viéc cham chi hon d€ duy tri va lam
cho thuong hiéu trd nén tét hon. Ho bét dau tin tudng. Moi ngudi bat dau
tin ring, nhing ai lam viéc cho Nike hay Apple 12 nhiing ngudi tuyét vdi,
sang tao, va rat yéu cong viéc cia minh.

Y tudng 16n mang lai trdi nghiém sau sic hon cho khach hang. Hay
nghl vé cac thuong hidu mdi hon cé ning lugng cao nhu American
Apparel, Innocent, Method, Simplehuman, Pinkberry va MUJL Trong moi
trréng hop, nhing trai nghiém thuong hiéu la lién mét mach. Day chinh
la "thuwong hiéu nhu nha hat." Moi nguoi trong doanh nghiép phai hwéng
dén nguoi tidu ding. Mdi ngudi phéi ¢6 trach nhi¢m tao ra nhirng y
tudng dé lam cho thuong hiéu tda sang.
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Vi DU VE CAC DOANH NGHIEP PUQC THUC PAY BOI NANG LUONG

Mot doanh nghiép duge thic diy bdi ning tugng 1a doanh nghidp
t4n dung ning lrgng cia moi ngudi trong doanh nghi¢p. ¥ tedng dén roi
di, nhung cac ca nhan sé van duy tri dwoc hoat dong va niém tin dé gy
cho thwong hi¢u cé nang hrgng. Chiing t6i da xem xét mot vai trong sé
cac van hoa ddng ca ngoi hién nay va phat hién *hay nhiéu vi du vé loai
nang lugng nay:

Google

Google duge Tap chi Fortune xép hang nhat trong cudc khdo sat
nam 2007 vé "100 nai lam viée tot nhat.” Chéc chan 13, sw thanh cong
cla Google trong nhitng ndm vira qua ¢é licn quan hét stic chat ché vai
van héa doéc dao cda cong ty nay.

Khu Googleplex tai tao cam giac cia mot khudn vién truong dal
hoc, ndi cac chuyén vién may tinh trung thanh nam vai tro chi huy. Cong
1y khién cho cac nhan vién nhiét tinh chu trong dén stt ménh cia nd
bang cach tao ra ¢ho ho vo s6 dac quyén dé ho ¢o sw cam két cao nhat
va gianh hét thoi gian cho cong viéc.

Mot sd trong nhicu tién ich ma Google tao ra cho nhan vién gom:
cic bita dn mién phi tai 11 nha hang do cong ty tai trg, phong tap thé
hinh, ho boi, tro chai leo tudng, bong ban va bi-a, tro choi dién ¥, tro
¢hoi hockey trong nha, san béng chuyén bai bién, ghé mat-xa, tiéc hang
tuin, ctta hang cham soc toc, bac si mién phi, xe buft mién phi cho
nhitmg ngwdi di 1am xa, va tham chi cd gidt 4i. Tat ca khong gian 1am viée
cua Google déu thodng va rong mé dén nuic cac nhan vién thich bi go bo
dé tao lai mot kiéu mai trudng lam viée tap (hé nhy cac khudn vién cia
mrong dai hoc. Dicu nay cing gitip cing cd hé thong khong cap bac
trong (6 chize - hé thong khen thudng theo kha nang sang tao va lam viée
hon 1a theo kmh nghiém va chire vu. VA, co 1é diéu quan trong nhat 1a
Google cho phép nhan vién cda ho st dung 20% thoi gian vao cac du an
mienyg - mot quy en ot thich hop d6i voi cac nhan vién sang tao va thanh
Conyg vt leot ma Google dng tim kiém,
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Niam 2006, doanh s6 cda Google 14 10,6 ty do-1a so vai 16,6 ty do-la
vdi 4,2 ty lgi nhuan. Céng ty dat duwgc Su khac biét dong cao hon mic trung
binh cia cac thwong hiéu trong nghién ciu BAV nam 2007 la 76%.

Whole Foods

NGi tiéng voi van héa dong, Whole Foods ding thit nim trong
khdo sat cda Fortune vé "100 noi lam viéc tot nhat." Khau hi¢u "Whole
Foods, Whole People, Whole Planct” khang dinh ring céng ty khong chi
1a mot chudi cita hang thuc pham ma con la mét lya chon cé phong cach.
Cong ty dua ra cac tiéu chuin chat lugng kha nghiém ngat doi véi cac
san phdm minh va chi ban nhitng san pham nao dap \ing dudc cac ticu
chun d6. Cong ty khong ban cac san pham cé chita chét béo chuyén déi
hoac thit dong vat sinh san v tinh, cho du FDA coéng nhén thit ddng vat
vH tinh 1a thyc phdm an toan. Cong ty cling nghidm cAm ban tém hum
sdng va gan ngdng do van d¢ nhin dao.

Whole Foods luong tra cho nhin vién cda minh cao hon muc luong
trung binh trong nganh va ap dat muc luong t6i da cho cac giam déc -
gap 19 1an so vdi muc luong trung binh. John Mackey, Téng giam doc da
cat gidm luong ciia minh xuéng con maét do-la mot nam trong nam 2007,
hién cac quyén chon ¢6 phitu ctia minh cho hai quy t@ thién cia cong ty
va 1ap ra mot quy tri gia 100.000 do-la mbéi ndm danh cho nhan vién
trong tinh hudng khan cap. Cong ty cé quy dinh gop it nhat 5% ai rong
cda cong ty vao cac té chite t thién, va o mbi nam bén lan, ho hao
phéng chi ra 5% luong trong mat ngay cho cac té chitc phi loi nhuan
trong vung.

Nam 2006, doanh thu ur 187 cuta hang cda Whole Foods 1a 5,6 ty
do-la, vai doanh $6 gia tang ciia mot cita hang 1a 8,4%. Cong ty dat duoc
Sit khac biét manh mé cao hon mitc trung binh cia cac thuwong hiéu trong
nghién cau BAV nam 2007 la 55%.

Nordstrom

Nordstrom ding thit 24 trong danh sich cda Tap chi Fortune va la
mot vi du huyén thoai khac vé van héa doanh nghiép cé nang lugng, véi
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tén chi 1a cung cap dich vu khach hang virgt trdi. Thay vi dua ra cac quy
dinh nghiém ngat, cong ty nay dat ra cho cac nha quan ly va nhan vién
ban hang mét loat trong trach dé ho didu hanh ctta hang cda cong ty nhu
cua hang cia chinh minh. Trong tAm trong dinh huwdng dich vu khach
hang cia Nordstrom la chinh sach dadm bdo hoan tién vo diéu kién, cho
phép nhan vién ban hang dugc toan quyén quyét dinh loai hang nao
duoc trd lai. DU chinh sach nay xem ra dé bi lam dung, nhung quan diém
cua Nordstrom 1a phuc vu dén 98% khach hang chan thuc va tao dugc
hoat dong truyén miéng tich airc cho cong ty. Nordstrom cting cho phép
nhén vién kinh doanh duoc ty do ban cho khach hang cia ho cac sdn
pham tir bat ky b phan nao, nhan manh trai nghiém téng thé vai khach
hang la trong tam.

Cac nha quan ly trong cong ty thudng bat dau véi vai trdé hé trg
ban hang - diéu khang dinh vdi cac nhan vién ring cong ty danh gia cao
kinh nghi¢m co ban. Ngudi mua hang ¢ timg ving duge tu do mua nhing
san phdm phén anh duoc phong cach va thi hiéu cda dia phuong, va
nhan vién ban hang duge kXhuyén khich bao c4o véi ngudi kinh doanh cac
phan hdi cia khach hang v& hang héa. Tat cd moi nhan vién déu phai
phan dau théat xuat sac, theo déi doanh sé hang ngady, va nhitng nhén
vién c6 két qud lam viée tét nhat sé duoc twdng thudng xing dang.
Nordstrom tra cho nhan vién tién hoa hdng cong véi tién 14i chia vao ké
hoach lwong huu cia ho, tao ra mic dii ngd cao nhat danh cho nhén vién
trong nganh.

Nam 2006, doanh thu cia Nordstrom 1a 8,6 ty d6-la véi doanh sb
gia tang cla mot civa hang 1a 7,5% so voi ndm 2005, Cong ty dat dugce Su
khéac bi¢t dong cao hon so vdi mite trung binh cda cac thuong hiéu khac
trong nghién citu cia BAV vao nam 2007.

TRO NGAI PHAI VUOT QUA

Chiing ta da chi ra ba khé khan. Chung ta bat dau két ndi su sang
tao trong khip doanh nghiép, huéng dén khach hang hon va suy nghi
dai han hon vé viéc xay dumng thuong hiéu va lam hai long ngudi tiéu
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ding nhu cac nha dau tu. Gin lién voi cac bude nay la mét bién phap
marketing téng thé hon. Gig diy, ching ta can dua hoat dong marketing
dén gan hon véi cac nha lanh dao cap cao.

C6 nhicu 1y do khién ban ldnh dao cip cao va bé phan marketing
khong suy nghi ciing hudéng: cac nha quan tri doanh nghiép ¢o thé vy
guyén cho bd phan marketing. Cé thé ho cho rang marketing chi don
gidn can dén cac phép do luomg don gidn va do dé loai bd gia tri chién
luge. Ho ¢6 thé khién cho hoat dong marketing khéng lan ra toan doanh
nghiép. Ho c6 thé khong can dén nhitng k¢ nang sau rong hon cin thiét
cho hoat dong marketing ngay nay.

Cho du nguyén nhan co 1a gi di nita thi, su gian doan nay sé gioi
han kha nang chéng dd ctia doanh nghiép duge thuc day béi nang lugng.
Khi marketing khéng dugc két ndi vai ban lanh dao cap cao, cac chién
lwgc thuong hidu sé khong gan két véi cac chién luge kinh doanh. Nhing
théu hiéu vé ngudi titu diing sé khong tao ra duge cac hinh tare cdi tidn
mdi. ROt cudc, viée thiéu su ho trg cia marketing dé anh hudng va twong
tac vOi cac bo phén khac ciia doanh nghi¢p sé lam mdt di co héi ting
trudng va cudi ciing 1a mét di thi phan. Pay chinh 14 trd ngai giai doan 4:

Tré ngai giai doan 4: Marketing bi loai ra khoi hoat dong cua
ban lanh dao cap cao

MGt s6 doanh nghiép duac dan dat bdi R&D sd khac duoce dan dat
bdi cong nghé hoac tai chinh; trong khi s6 khac 14 nha hoat dong xuat sic.
Nhung tat ca phai nhudng chd dé trd thanh doanh nghiép dudc dan dat b
thuong hiéu. Trong doanh nghiép, viéc xem "thuong hicu nnhu nguyén tic
18 chitc” sé tao ra ménh lénh mai cho kinh doanh. Thuong hiéu 1a ram diém
cho toan bd qua trinh ra quyét dinh. Sy thdu hiéu cda khach hang la chat
xtc tac tao nén sy hop tac trong ndi bd doanh nghiép vé cac ddi thoai trén
thi trudng. Thirong hiéu va khach hang 14 tdm diém cda chién lwoe kinh
doanh.

Tuy nhién, trong rat nhiéu doanh nghiép, quy mé va anh huwing
cia hoat ddng marketing di bi suy gidm t Jau, ngay ca théi diém duoc
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cho 1a quan trong nhat. Trén thuc té, vi tri Giam doc marketing (CMO)
luén trong nguy co bi cat gidm. N6i vé nghién citu ctia minh, Greg Welch
ctia hang nghién citu Spencer Stuart chi ra rang, nhiém ky cda giam déc
marketing ngay nay chi kéo dai khong qua 25 thang. Greg ndi, "Taoi
khong bidt ¢6 bao nhiéu giam ddc marketing goi cho t6i méi thang dé
noi rang, - ‘Nay, t4i vira qua duge thang thit 26 d6!". Tham chi Tap chi
(MO ciing phai ngung hoat dong sau 19 thang, thim chi khong thé dat
duoc tudi tho trung binh cda mot tap chi.

Mac dd marketing ting 1a con dudng truyén théng giip ngudi ta
trd thanh cac nha lanh dao cip cao, nhung ngay nay, chi co khoang 18%
O Tdng giam ddc trong danh sach Fortune 500 c6 nén tang vé market-
ing. Greg noi, “I'di dang lo lang vé cac thé hé lanh dao ké tiép, nhing
ngudi dang lua chon ngh¢ nghiép va nhin thay méi truomg hién tai theo
cach nhw vay. Do 1a cac giam ddc marketing dugc ky vong phai thé hién
nhu mot sidu nhan. Tai lo lang vé thé hé nhan tai mai sau." Trén thuc té,
hoat déng marketing ngay cang bi loai ra khdi ban giam déc, méic du no
O vai tré nhu ngudi bdo vé 1/3 gia tri c6 dong. Thuong hidu phdi ximg
dang voi mite dau tu va phai duoc chi trong, giéng nhv cac bd phan tao
gia tri khac nhw nghién ciu va phat trién, cai tién, va sd hitu trf tué khac.
Ban con nhé nghién citu cda Joanna Seddon khong? Ba da chi ra "Néu
30% gia tri cda cong ty duge sinh ra bdi thuong hiéu, diéu do c6 nghia la
30% cic ngudn lue cda doanh nghiép phal duoe dau to cho quan ly
thudng hiéu v toi wu hoa tac dong clia ching 1én hanh vi khach hang.”

Cac ngudn lue & day ¢6 nghia 1a tién bac, con ngudi, va nang lue
dé cho hoat déng marketing ¢6 thé trd thanh cach tw duy xuyén sudt
trong doanh nghiép. Ban khong can phdi ¢6 mot bd phan marketing 16n
hon, ma chi can c6 mot tu duy marketing thim nhuan trong toan bo
doanh nghiép. Trong thé gidi ma 14t ca déu la phuong tién truyén thong,
marketing gi¢r day chinh 1a tat cd nhing gi vé doanh nghi¢p dé. Nhur Joel
Steckel, gido sw vé markeling tar trudng Kinh doanh Stern (Stern School
of Business) thude Dai hoc New York (New York Univesity), da luu y rang,
"Marketing quan trong dén mmic khong thé phé méc cho nhimg chuyén gia
marketing."
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QUY LUAT THU TU CUA NANG LUONG

Thuong hiéu xuat séc thudng co hoat dong marketing xuét sic. Va
khi trd thanh nhitng chuyén gia marketing thuc thu, thirong hiéu sé lam
duoc viée tuyét voi 1a thu hit duge nguon luc 1dn hon ¢ trong va ngoai
cong ty. Nguoi tiéu ding cho phép né trd nén litu hnh hon dé thd
nghiém va kham pha nhitng linh vuc mai. Néu c6 thit bai, ho sé tha thi
cho sai sot va khong trach ot gi thuong hiéu, dong thoi danh gia cao nd
luc d6. Tham chi ho xdy dung cac cong dong dé cach ly thwong hiéu ra
khoi cac ddi thu va cac 1di chi trich. Loi tw duy nay sé dude dita vao Quy
ludt thd tu cda nang lugng: Quy luat mién dich: Thuong hi¢u c6 cach
marketing xuat sdc sé nhan duwdc nhitu dic quyén ré rét.

Cac quy ludt cua nang luong

1. Quy luat quan binh: Su sing 1ao xua tan nii ro.

2. Quy ludt md: Thuong hiéu khong kiém soat, ching nang cao va
ma rong.

3. Quy luat dinh hwdng: Thuong hiéu khong phai 1a mot dia diém,
n6 12 mét dinh hudng.

4. Quy luat mién dich: Thuong hidu ¢6 cach marketing xuat sac sé
nhan dudc nhiéu dac quyén ro rét.

U1

- Quy ludt phan chiéu: Chién thudt 1a chién luoe, chién luge 1a
chién thuat.

Sy tan v4 cua cac nganh hang xay ra thudng xuyén hon, cac
thuong hiéu phai khong ngung md rong tam voi cia minh, tai tao cac mo
hinh kinh doanh, va hudng dén céc linh vuc 6 tang trudng va kha nang
sinh lgi mdi. Thuong hiéu nao ¢6 hoat dong marketing tich hgp cao sé
¢6 thé dal dude cac mic hd trg cao hon va can nhiéu thoi gian hon dé
thit nghiém v kham pha. Khi hanh xtt nhu nha dau tw, ngudi tiéu ding
sé (ing ho cho nhung thuong hidu ndo dam chip nhén rii ro va dong thai
tring phat nlning thuong hiéu t6 ra qua thin trong,
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Két qud 1a, nhiéu thuwong hiéu di ty md réng duge quy mo ma
khong phai ton thém chi phi nhd vao nhiing nguoi tng ho. cac mang xa
hoi va cac cau lac bo ngudi ham mé thuong hiéu. Chiing trd thanh tam
diém tham chiéu trong van hoa dai chiing, nhd dé c6 duac sy ton trong
cda khong chi t khach hing. Cac ddi tac trong chudi cung wng sé doi xi
vdi chiing theo cach dac biét. Va chiing ¢6 thira khong gian dé cai tién
hon va chuyén tai ¥ nghia thuong hiéu vao cac san phdm va nganh hang
mdi. Chang ai thic mic liéu chudi cita hang ci phé nay c6 duge phép ban
sach va CD nhac khong. Chang ai phan nan iPod vé viéc chiing c¢6 chi phi
cao nhat tinh trén mdi gigabyte trong cung nganh. Theo BAV, khach
hang cla JetBlue tha thit cho hing nay vé nhitng that bai trong cdng tac
hau ¢an bang viéc khdi phuc lai cac mic 46 tin nhiém. Uy tin cda Google
cling dd dé céng ty nay dugc phép ha canh trén dudng bing cia NASA.

Nhitng thuong hiéu duge marketing ding cach doi khi cing gap
thdt bai. Néu mudn thwong hiéu mang lai nhicu lgi ich hon trong twong
lai, ngudi tidu dung phai chap nhan mot mitc dé “thét bai khac thudng”
nhat dinh va xem ching nhw mét san pham can thiét trong tién trinh tim
kiém si tién trién cda thuong hiéu dé. Nén nhd, Apple cé san pham PDA
Newton, may tinh thwong mai Lisa va may tinh c& nhan Macintesh TV,
nhung kha nang sang tao cia Apple khdng ngimg bé sung cho viéc phat
trién cac san pham méi cia cong ty, bao gdm cd may xem phim Nano va
iPhone ngay nay. Apple bi¢t rang khach hang hiéu dugc cac san pham
cia Apple hédp din dén muc nd c6 thé lam gian doan nganh dién thoai
di @dng khi thiét ké ra san pham iPhone vdi cac dac tinh riéng cda hiang
nay, tuyén bd cac didu khoan phai tuan theo d¢ ddi fai sw ddc quyen t
AT&T. Starbucks that bai vdi mé hinh Café Starbucks (sit-down restau-
rants; kiéu nha hang trang trong), Mazagran (ca phé va nudc so-da), va
Joe (mot tap chi vé phong cach song), nhung viée cong ty nav san long
trai nghiém véi hoat dong marketing di tao nén mong dé cong ty md
rong vao linh vue nudc udng cao cap, cing nhu vao linh vie am nhac,
phim &nh va sach bao. Doubleshot va Frappucinos 1a nhimg cai tién
thanh cong cda Mazagran, va chi vai doanh s6 han nhac trong mét nam,
Starbucks da dat dirge 25% doanh thu cho album doat gidi Grammy
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mang tén Genius Loves Company cia Ray Charles.

Nudc hoa cua Harley va dién thoai di dong cua ESPN 1a hai sin
pham that bai nhung khong gav ton hai dén thuong hiéu cda ching.
American Express Optima tao nén tang cho American Express Blue. Tat
ca cac cong ty nay déu la nhing don vi lam marketing tai gidi. Bat ké that
bai, ho d4 tao ra dugc 1¢i thé canh tranh it thyc té ring hoat ddng mar-
keting 8 cac doanh nghiép khac cting c6 ¥ nghia quan trong d6i véi chién
luoc kinh doanh ngay nay twong tv nhw vai tré cia sao Diém wirdng déi
vdi hiéu biét hién thoi cia ching ta vé Thai duong hé.

QUY TAC MOI1 VE QUAN LY THUONG HIEU

Thay vi chi trong pham vi nhd, hoat déng marketing can phdi
tham nhip vao tir duy cia toan doanh nghiép. Quy tic méi cia chiing téi
nhu sau:

Quy tdc moi vé quan Iy thwwong hiéu giai doan 4: Pua hoat dong
marketing trd lai véi chién ltege kinh doanh.

Vi sao mot sé gidm déc marketing gidi nhat lai 14 nhitng Tong
giam déc nhu Jobs, Murdoch, Schultz, Branson, Nordstrom va Whitman?
Cach tiép can ma ho ap dung cho thuwong hiéu cda minh 13 bing chiing
vé vai tro rong 1on hon cla rmarketing. Cac nha lanh dao nay két hgp
marketing vao kha nang chung cda doanh nghiép, thay vi chia nho né ra
thanh ting phan riéng biét. Greg Welch cho biét, "Tai hy vong chitc nang
cda mét giam ddc marketing s& trd thanh mot cong viéc quin 1y chung
thay vi chi trong coi viéc marketing. Ngudi ndy can phai danh phén ién
thdi gian dé hidu vé trung tam thong tin, gn véi cac van dé vé chudi
cung 1mg, va tim hiéu vé cac don vi kinh doanh, chit khong phéi chim
chi vao cac ndi dung quang cio.”

Bai hoc danh cho cac nha lanh dao cap cao la khong di thué mar-
keting bén ngoai. Thuong hiéa 12 dita con cda ban. Marketing khong phai
12 mot bd phan hay mot trung tam chi phi; né 1a chét xic tac d& phoi
hop sang tao. Khi trd thanh mét ngdn ngt van hoa thong dung, market-
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ing ¢6 thé tao nén cac trai nghiém thuong hiéu ¢é tinh tich hop cao.
Gidng nhu thuong hi¢u va khach hang, hiy dit marketing vao trong tam
cua doanh nghiép. Hay lién két cac giam ddc trong doanh nghiép (Tong
giam déc, Giam déc Marketing, Giam déc tai chinh, Giam ddc phu trach
khach hang - CEQ, CMO, CFQ, CIO}. Hay dam bao mdi bo phan déu hop
tac voi bo phan marketing va suy nghi dudi quan diém marketing. Va hiy
yéu cau bd phan marketing phai ¢6 trach nhiém chi ra dugc cac thach
thitc trong kinh doanh chit khong riéng cac thach thic trong truyén
thong.

Marketing ciing phdi ap dung nhitu k¥ ning hon dé kham pha ra
nhing cach mdi ma ngudi tiéu dung hién dang st dung dé két ndi vai
cac thuong hiéu. Nhu déi vai su xudt hién khong ré rang cda cac hanh vi
trong Thé gigi Tiéu dung, moi ngudi déu thude bo phan maketing, cho
du diéu do ¢6 duge ghi trén danh thiép cia ho hay khéng. Moi ngudi phai

*suy nghi trén quan diém cia khich hang va hanh déng nhuw ngudi bao vé
thuong hiéu.

D& marketing c6 vi trf trong cac cude hop cap cao, nhing chuyén
gia marketing can cé sy nhay bén hon trong kinh doanh. Khao sat cia
Spencer Stuart vé 300 chuyén gia marketing cap cao cho thiy mét trong
nhitg k§ nang cao nhat ma gidm déc marketing can ¢6 1a tim nhin chién
hroe; cac k§ nang khac bao gom kha nang xay dyng cac mdi quan hé
trong toan doanh nghiép, va kha nang hanh dong nhw mot cb van chién
lwie cho Giam ddc diéu hanh, hd tro cong viée nhe mot tac nhan thay
déi. That tring hop 1a nhimg k¥ nang nay chinh la nhitng gi ma hau hét
cac giam ddc marketing dang thiéu.’

Trong mét thé gidi ngay cang vo hinh va duoc dan dat béi cac v
tudng, viéc kinh doanh gid day dang dién ra trong Thdi dai cia market-
ing. Trong mot thé gidi vdi it "loi thé khong cong bang" ma cac doanh
nghiép dang ap 4, marketing vin 1a mét trong nhitng hinh thitc hitu ich
nhat d¢ thuc day gia tri vo hinh trong thuong hiéu va kinh doanh.
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Tinh hudng nghién cvu thuong hiéu déng trong giai doan Tan chay:
Mumbai Tiffin Box Suppliers - Nang liong con ngquoi

Gid st ban c6 mot thuong hiéu ndi tiéng. Ban ¢6 von luu déng va
cd sd ha tang hién dai. Nhung ban cé ning lugng con ngudi
khong? Ban cé that su khai thac duge sitc manh con ngudi trong
doanh nghiép clia minh khong? Cach kiém tra chinh xac nhat vé
kha ning lanh dao ctia ban giam déc 1a khi moi ngudi trong doanh
nghiép mong mudn duoc tiép nhan tam nhin va nhiém vu cia ban
va séng véi nd mdi ngay. Mumbai Tiffin Box Suppliers Ja minh
ching ré rang nhat vé kha nang dat duoc nd hre va cac két qua
dang kinh ngac khi doanh nghiép truyén duoc nang lwong vao
ting ¢a nhan.

M6 hinh kinh doanh khac biét nay kha don gidn: Giao suat an méi
ngay cho hon 200.000 cong nhan trong s6 hang triéu cong nhéan
rai rac khp cdc téoa nha van phong trong thanh phd rong lon &
Mumbai. $an pham cta cong 1y ¢6 han sit dung nam gid va doi hdi
phai c6 mét hé théng hau can voi 2,4 triéu thao tac tay (hand
niovements) moi ngay. Tuy nhién, lue lugng lao dong cia cong ty
gan nhwr 100% mu cht, duoc trang bi xe day va xe dap. Ngoai mét
vé xe It ho chdng cé cdng nghé gi. Nhung ho lai dat ty 1¢ chinh
xac gan 100%, chi c6 mot sai s6t trong 16 tricu giao dich. Két qua
an tgng dén muc cac nha quan Iy va chuyén gia hau can ti khip
nai trén thé gidi tim dén hoc héi nhimg céng nhan nay. Cac trudng
kinh doanh cing dwa ky nang cia nhiing cong nhan nay vao giang
day. C K. Prahalad, chuyén gia chién luge quan ly da noi vé coOng
ty ndy, "D6 chinh 1a mé hinh vé tinh don gidn trong t& chic va
quan ly."

Ching t6i Iru lai Dethi mot tuan véi Raghunath Medge, ngudi
guan ly Nutan Mumbai Tiffin Box Suppliers Association (Hi¢p hoi
cic nha cung cap suat an trva Nutan Mumbai). Ong ta giai thich

rang, Dabbawalla, tén cta cic nhan vién giao hang, nghia 1a "ngudi
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mang thung com," con chit Tiffin 1a mt vt cé trong tiéng Anh ¢6
nghia la mot bita trua nhe trong hop, thuwong la hop nhom hinh
tru. Tai san cia ong ta chinh 1a nhitng nhén vién d6 - va khong con
gi hon. Medge cho biét, "Cai ddu cia ho chinh 1a may tinh, va nén
chinh 13 thit bdo vé dau khoéi mua nang.”

Thitc an ché bién tai nha c6 mét vi tri quan trong trong xa hoi An
D4. Mumbai Tiffin Box Suppliers trd thanh cau ndi cho truyén
thong nay bing cach ddm bao nhan vién cia ho tai Mumbai duge
nhan bita trira ché bién tai nha, thuong la do nhitng ngudi phu mit
ndi trg dam trach. Tham chi, trong cac gia dinth, noi cac déi tac lam
viéc, hodc noi ¢6 thué ngudi lo viéc nau nudng, thi viée diéu hanh
bép niic vin do phy nit dam trach. Vige ché bién thitc an t nhimng
thit qua loa mdi ngay duge xem 1a mdt dite tinh 41, trong khi thuc
pham dong lanh 1a dau hiéu ctia sy ludi biéng va 16i séng hudng thu.
D6 )a 1y do vi sao thue phdm déng lanh van chuta c6 duoe thi phan
dang ké tai An D6, va vi sao Kellogg's vin dang ¢ danh bat cac
Parantha va Idli* dang dugc cic hd gia dinh An Do dung méi sang.

Thitc an ché bién lai nha (hay con goi 1a ghar ka khaana) rat dirgc
a chudng tai cac cong s§ & An Da. Su uva chudng nay co ngudn
géc ti thoi thude dia, noi ma nhiéu nguoi An P 1am viée cho cac
cong ty cda Anh luc bay gid khong thich thitc dn & d6 va mudn
mang theo hop com dugc ché bién sin & nha. Thém vao do, ¢6 rat
nhiéu khai ni¢m ton gido phd bién vé sy tinh khiét va 6 nhidm
thic 4n, va né duge dinh nghia rat khac nhau theo timg ving ton
giao khac nhau. Ngudi Hindu khéng an thit bo, con ngudi Hoi giao
khong an thit heo. Ngudi theo dao Jain (mdt gido phai cia dao
Hindu) khong &n hanh va tdi, va cAim nhing ngudi an chay dung
bita t6i bing nhimg cai dia dugc dung dung mén ga trong bita
trira. M8i nhom c6 mét sd thich va khilu vi riéng. Cac mén in An
D¢ can nhiéu gia vi va nhiéu thdi gian ché bién, va do d6, tot nhat

“Parantha va 1dli 1a cac mon an rruyén thdng cia naud: An Dj.






la ché bién tai nha véi so luvong han ché. Va hau nhu ¢ An Do
khong co nhiéu lita chon vé bita an quan hop vé sinh véi gia phai
chang.

Hoat dong cia cong ty nay qua la mot diéu ky diéu.’ Hang ngay,
mot doi quan Dabbawalla nhan hon 200.000 bita trua nong hoi ti
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nha va giao ching dén tan noi trén khap Mumbai vao 12 gig 30
khi cdc van phong bat ddu gid nghi trira. Sau dé, ho dén thu vé cac
hop com nay, tdng cong hon 400.000 giao dich mébi ngay.

Danh du va su on trong cac truyén thong an uéng dugc cac
Dahbawalla thuc hién mot cach nghiém tic. 1o 1ay lam tw hao khi
giao nhing hdp com dén tung chi nhan cda ching. Ho tin ring
minh 1a Annadaatas (nhitng ngudi cung cap thuce pham), va nghé
nay da khién cho hang ngan ngudi dan éng nghée khé cam thay
tu trong va cd gia tri, Cac Dabbawalla la hién thin cho cac gia tri
cua cong ty.

Ngoai cam két gin b6, méi Dabbawalla phai c6 mét khodn diu tu
nhé vao cong ty, day 1a thit d¢ ngudi dé cd mat ¢d phan hitu hinh
va ¥ thite chd sd hitu. $O tien dau tu t6i thidu 1a hai cii xe dap, mot
+ cai thung gb, it nhat mot bd kurta-pyjama (2o rong va quan dai
trdng) va mot chiéc non Gandhi. V'éi thu nhap mdi thang L 5.000
dén 6.000 ringit (khoang 140 dé-la), moi Dabbawalla ciing dong
g6ép vai déng lai cho hoi. $6 tién nay duge ding cho cac chuong

trinh cong dong, cho vay, va dat chd 1am dam cuoi cho con cai ho.

Cong viéc giao hang moi ngay cua hd phdn hau can rat kv cong.
Dé 6 duwoc mot nhém di 1§y hang, cac Dabbawalla dwdgc chia
thanh nhom it 13 dén 25 ngudl Ml nhom déu doc 1ap vé i
chinh nhung phdi hop voi nhau trong vige giao hang. Qua trinh
ndy chi thic ddy canh tranh gia cac nhém nhung ting thanh vién
khong ganh dua vdi nhau.

D& khic phuc tinh trang mu ch@, cong ty da trién khai mot hé
thong ma so khéo léo d€ nhan dién hiang nghin hép com dirge giao
mdi ngay. Béi vi mot hdp com cé thé duge trao tay khodng sau lan
trong nam gid dong ho, méi hop duge danh déu theo nguon goc

cling nhu noi giao cudi ciing vdi s6 van phong va tang lau lam viéc.

Kho c6 thé hinh dung c6 mét lye lugng lao déng nao co dong hue
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l6n hon thé. Yéu t6 quan trong quyét dinh thanh cong chinh la
narg lugng tu nhién ma moi thanh vién truyén vae thuong hiéu

mdi ngay, sau ngay trong tuan, rong rudi 25 cay sé6 moi ngay trén
cac phuong tién cong cong va 10 cay so di bo, tat ca déu tham gia
vao cac diém trung chuyén, sit dung hé thdng xe hta & Mumbai, xe
dap, va xe day.

Trong qué trinh lay hang, cac hop com nay dugc thu thap tit nha
dan vao khodng tr 7 dén 9 gio sang, dugc treo phia sau xe dap va
duoc mang dén tram xe ltta dia phuong gan nhat. Tai cac tram
trung gian, ching dugc dua xudéng ga va phan loai dé tiép tuc
chuyén di noi khac. Ching t6i quan sat mot chu trinh tai mot tram
xe lita, véi bon nhom Dabbawalla, m6i nhom gom 20 thanh vién,
moi thanh vién phuc v 40 khéach hang. Téng cong c6 3.200 hop
com dugc tap hop tai ga trude chin gio, noi ma chung sé duge
phan loai theo dia diém giao trudc muci gid sang dé kip chuyén
xe Iita dac biét cia Dabbawalla. Nganh dudng sit cung cap mot
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khu vuc riéng dé phan loai va danh nhitng toa tau dic biét trén cac
chuyén tau di vé mién Nam ti 10 dén 11 gio 30 sang. Trong qua
trinh phéan loai, mdi Dabbawalla sé tap trung tim noi dé giao
nhitmg hép com ma minh phu trach. '

Sau do, doc theo cac ga tai trung tam Mumbai, nhitng két néi cudi
cuing cia chudi van chuyén, 80 Dabbawalla hgp nhom lai theo s6
hop com duge giao ¢ ting dia diém cu thé, chit khong theo nhém
cta ho. Néu phai giao 150 hop com tai khu Grant Road Station, 4
ngudi dugc giao nhiém vu dén ga do bdi vi mot nguoi khong thé
chd qua 35 dén 40 hop com. Bita trua dugc giao ding ngay lic moi
ngudi doi bung 12 gid 30 trwa khong mot chit cham tré. Khi gio
an trua da két thuc, toan bo qua trinh duogc dao ngugc va cac hop
com lai dugc tra vé nhimg ngoi nha d ngoai 6 trude 6 gid chiu.

Pung nhu Medge da noi, "Ly do ching toi khong 6 bat ky sai sot
nao la vi chiing toi khong sit dung cong nghé nao ca." S6 liéu BAV
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gan day cho thdy Mumbai Tiffin Box Suppliers co moc nang luong,
1a 90%, la mot trong nhing thuong hiéu sang tao va nang dong
nhit cia An D nhu Titan, Kingfisher va Tata Motors. Khong cin
dén bat ky phuong phap marketing hay cd s& ha tang hién dai nao,
Mumbai Tiffin Box Suppliers chia sé ban sac van hoa doc dao vé




Bong bong thuong hiéu 309

tinh kién cudng, kha nang lam viéc cham chi, gia dinh, va tinh da
dan toc. Va thuong hiéu duge yéu thich nay phan anh mot van hoa
"moi thit déu c6 thé" cla An bo, noi ma hy vong, su lac quan, va
nang lugng con nguoi tao ra sy vugt troi trong phuong phap 6
Sigma. Dung nhu Medge két luan, "Moi nguoi nghién cttu sach kinh
doanh va sau do thuc hanh. Con chung t6i thuc hanh va gio day
duogc dua vao nghién ciu trong céac sach kinh doanh. Thé gidi qua
la mot noi co 1am chuyén nue cudi'.




Chuong 10

GIAI DOAN 5: TAl TAO
CHU BDONG LANG NGHE VA KHONG NGUNG
LAM MGI Y NGHIA CUA THUONG HIEU

Su nhét quén 14 ndi tri &n sau cong cila viée nghéo tri tudng tugng.
- Oscar Wilde



rong kinh doanh cing nhu trong ty nhién, nhing ai khéng biét thich
Tﬁng ¢ bi do thai, con nhitng ai tiép tuc tién hoa thi sé ton tai. Huou
cao ¢4 phar trién cai 6 dai ciia n6 dé ¢o thé vdi duge dén nhing canh
cao nhal cta cay keo, nguén thue pham duy nhat rai rac @ khap wing
rong 16n cda hoang mac chau Phi. Sau d6, cac cdy keo thich nghi bang
cach bi mét truyén chat doc vao 1a cua chung va thai vao khéng khi mot
hoa chit dé canh bao cac cay xung quanh lam gidng nhu vay. Huou cao
¢6 lai tim cach thich nghi mét 1an nira, chung hoc cach lay duge nhing
chiéc 1a trudce khi ching trd nén qua chua. Cay keo dap trd bang cach
moc ra nhimg cai gai hiém, dén Juot huou cao 6 @n l1d bing cach dita
lrdi lach qua nhitng chiée gai nay. Ca hai loai nay khang nging thich tng
qua lai, va gio day, ca hai cung tiép tuc ton tai va 16n manh.

Nha binh luan khoa hoc James Burke cho rang viée dicu chinh dé
thich tng véi cac (hay ddi nhanh chéng cia moi treong la diéu khong
may dé chiu. Trong cudn The Pinball Effect (Hidu ving mdy ban dan), dng
da noi, "Tde do thay déi nhanh dén mic con ngudi sé duge danh gia theo
m6t nguyen tic don gidn - viéc dinh nghia ho 1a ai va ho 1am gi trong
sudt cude dai minh - s¢ trd nén 161 thoi nhue but 16ng npdng va gidy da
dé. N6 thay ddi qua nbanh déi vai sw hicu biét cla con ngudi. Ching ta
can phai luon dinh hinh lai k¥ nang ciia minh méi thap ky chi dé gitt cho
minh khong by tul hau.”

Trvén thuc té, ngudi tiéu ding da thue hién nhimg budc dau tién,
dicu chinh dé thich nghi vai mot thé gioi moi day ngac nhién va khéong
ngung chuyen déng nay. Twy hi-fi cho dén wi-fi, t ditu nhay break dance”

cho dén nhitng bén tin néng hdi, su nhap nhing gita cong vice va ga

Break dence, hay von goi i nhdy break, mot dien nhdv dudng phéd duoc plist lnén tar New York dau
thap m1en 70 nhir mbl the Tog Thp Tap
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dinh cho dén su nhip nhing giita truyén théng chuyén nghiép va cac tay
nghiép du, nguedi téu dung da thich ¢ng. Vay con cac thiang hiéu thi sae?

Ngay nay, cac thuong hiéu phai khong ngang téi tao. Ching phai
ty minh dén nhédn cac phan hoi bat tan t hi tregng. Chiing phai luén
sin sang dinh hinh lai chinh minh duéi bat ky hinh thitc nao. Giéng nhu
kinh doanh, cac thwong hiéu phai ludn thay déi. Trong khi cac thuong
hi¢u dang bi suy tan trong cic chu ky bi don nén cia thdi gian, cac
thuong hiéu c6 nang luong dang din dau, thich \ing, tao bAt ngd, sang
tao, cam két va phan hdi - hanh xit khic nhau trong cac thdi diém khac
nhau vdi timg khach hang khac nhau, va cong tac vai ho chi khang chi
thuyét phuc ho. Vdi su lén manh cia stte manh tiéu ding va cac lwa chon
khong gidi han, cac thuong hiéu khong thé nao bat bién dugce 1an. Tat ca
sw chu ¥ déu tap trung vao nhing gi dang dich chuyén va nhitng gi sip
xdy ra tiép theo. '

Trong thé gidi ngay nay, vi thé thi trwdng trd nén nhat thdi hon
bao gid hét. Thanh céng thudng chi 1a dinh cao trong chéc lat, va theo
sau da 1a that bai thé thim. Ching ta phdi than trong lang nghe thi
truong va rit ra bai hoc ty nhing sai 1dm t@ né véi thai do cau tién.
Chung ta phai ludn diéu chinh, nhin Jai minh, chia sé va hoan thién chinh
minh. Thuong hifu cia ching ta phai Ja tac nhin tao bat ngd thuong
Xuyén.

Mot phan clia qua trinh ti tao 1a phai loai bd tat ca cac mé hinh
tuyén tinh va han ché vé hanh vi tiéu ding. Nhitng mé hinh nay cé thé
phuc vu cho y nghi kiém soat cia cac nha quéan ly thuong higu, nhung
ngudi titu dung gio day dinh nghia thuong hiéu theo cach riéng day
ngau nhién va bat ngd cia ho. Viéc cho rang ngudi tidu dung cé thé bi
16i kéo vao cac lua chon thuwong hiéu thong qua md hinh A-I-A-D
(Awarencss, Interest, Desire, Action - nhan biét, quan tam, khao khat va
hanh dong) da trd nén 161 thoi. Hinh dnh vé mot thi trudng tigu dung kién
nhin va c6 thé ki€m soit khong con t6n tai nia. Hay dé né tréi qua di.

Nhitng né e cho su 8n dinh va sw nhat quan trd nén vo ich. Cac



Bong bong thuong hiéu 315

thuong hidu cin tao ra syt khac biét theo tryc giac cia minh bing cach
di chuyén nhanh hon va khéng bao gid ditng yén mot chd. D& kham pha
nhitng thau hiéu mdi va két ndi cong nghé va cai tién mdi vdi cac nhu
cau chua duge khai thac, chiing ta can phai khong ngimg tim hiéu va chi
y dén sdc thai (va sy mau thuln).

Tham chi, khi thanh cong, thiwong hiéu cing khéng nén ty man voi
nhitng gi da dat duge. Du ching ta ¢6 mudn nghi theo cach khac thi viéc
quan 1y thuong hiéu 14 mot qua trinh khong bao gid két thiic. Mot thuong
hiéu déng thuc su khdng bao gid dirng lai. N6 ludn 1a mét qua trinh tiép
dién. Khong c6 diém két thiic. Nhu Mayor Kotch (ngudi ndi tiéng véi cau
héi, "Téi dang nhu thé nao nhi?"), mot thuong hiéu phai ludn cé mit trén
thi trudng, khao sat, tiép thu (va loai bd), danh gia va phat trién. Pitu
nay gitip duy tri niém dam mé va cac y tudng trong doanh nghiép. Véi
mét trung tim thong tin hitdng 101 khach hang - va khdng nging cung
"cAp, chia sé su thiu hidu nay bén trong doanh nghiép - ban lanh dao sé
tao ra mot nang lugng c6 kha ning tai tao mdi.

Ching ta khong ¢5 lya chon nao ngoai viéc di chuyén theo nhip
dap cia mdt thi tritdng ludn bién dong. Chi nhu thé chiing ta méi co thé
hiéu duge y nghia mdi cia tuc ngit Phap Plus ca change, plus ca change!
(Cang nhidu thy thay déi, cang nhidu sy ddi thay). P€ khach hang yéu
mén thuong hiéu cta chiing ta - va sé mai yéu nhu thé - chuing ta can gi
moi thit ludn tudi moi, va hoi thoat ra khdi trat ty mot chit. Didu ndy
doi hoi phai 13ng nghe, wdc lvong va phan hoi... va ddi khi tao ra bat ngd.
Nhung suy cho cling, cac dic tinh nay la nén tang ciia méi quan hé lau
dai, bén bi, giong nhu mai quan hé ma ching ta muén khach hang co véi
thuong hiéu cda ching ta.

TR NGAI PHAI VUOT QUA

Diéu nay dua chung ta dén vdi trd ngai cudi cing nhung cing 1a
tré ngai 16n nhat gy can trgé cho con duong tai thiét gia tri thwong hiéu.
PE luon lam mai thirong hicy, ching ta can phai hét sitc quan tam dén
gia tri cia viéc thay déi. Thie té vé nhu cau kinh doanh hang ngay va cac
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két qua ngan han sé lam ching ta mé mudi va khién ta danh mét co héi.
Trd ngai phai viegt qua don gidn nhu sau:

Tro ngai giai doan 5: Viéc phu thuéc vao chién lwgce thuong hiéu
sé lam cham thoi gian phan hoi

Ngay nay, moi thit dang chuyén dong rat nhanh - dicu gay nén suc
¢p chua timg ¢é, bude cac thirang hiéu phii nhanh hon, thing minh hon,
tinh gon hon, phan ing nhanh han, va c6 kha ning d6i moi nhanh hon.
Mot nhan té quan trong lam cham da tang trudng chinh 1a nhu ciu bao
vé va kiém tra chién luoc than thanh d6. DO chinh xac mang tinh chién
luge sé 1an at yéu cau déi voi thuong hiéu trong viée dap tng nhanh cac
nhu cau thay doi cda ngudi tidu dung. Sir bat Iuc nay nim d s bét man

ctia khach hang ma ching téi phat hién ¢ rat nhidu thuong hicu tri tré.
QUY LUAT THUY NAM CUA NANG LUONG

Quy luat thit ndm cda niang liegng chi ra cach thoat khoi tinh trang
khé xi nay - Quy luat phan chiéu: Chién thudt 1a chién luog, chién luce
la chién thuat,

Cac quy ludt cua nang luong
1. Quy ludt quan binh: Sy séng tao xua tan ni ro.

2. Quy luat mé: Thuong hitu khong kifm soat, ching nang cao va
md rong.

3. Quy luat dinh hudng: Thuong hiéu khong phai la mot dia diém,
no la mot dinh huong.

4. Quy uat mién dich: Thuong hméu ¢6 cach marketing xuat sac sé
nhan dudce nhiéu dac quyen réo rél.

5. Quy luat phan chién: Chién thuit 1a chién lwoc, chién luoc l1a
chién thuat.
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Ly & c6 xua cho rang chién luoc 1a thit ¢6 ¥ nghia, trong khi chién
thuat chi 1a nhimg sang kién ngan han khong gép phan xay dung nén
thuong hiéu. Cac chuyén gia marketing danh rat nhiéu thoi gian d& suy
nghi, phat trién, nghién cau va ban cho dwgc chién lwge. Trong khi dg,
ho lai b qua su that trong thé gidi hém nay: chién hrge khong phai lic
nao cling duge wu tién hang ddu, va cing khéng nhat thiét phéi luén nhu
thé. Tiép can vdi mdt con 1dc chién lwoc, ban ¢ thé dé dang bi 16i kéo
va mat tap trung vao khach hang ciia minh, hoac ¢é thé ban dua ra chién
luge qua xa trong tuong lai, khién ban khong tdi da hoa duge cac co héi
@ thdi didm hién tai.

Viéc phat trién chién lugc ¢o thé mat rat nhidu thai gian. Ngay khi
mot chién lugc dwrge phat trién, thit nghiém, trién khat va nghiém thu,
thi trudng cé thé da chuyén sang ndi khac. Trong khi cdc¢ mang lud
truyén thong con tranh luan vé tinh kha thi cda cac mé hinh tai cac
chuong trinh truyén hinh, 45 triéu chuong trinh truyén hinh da dugc
ban trén iTune vao nam 2006. Gid day, gan 80 triéu ngudi My (43% s6 dé
la cv dan mang) xem truyén hinh trén Internet. Veronis Suhler
Stevenson wdc tinh vao nam 2010, chi phi cho viéc tdi chuong trinh
truyén hinh s& vao khodng 625 tri¢u dé-la, ting tit mitc 12 triéu do-la
trong nam 2005. Néu cong thém doanh thu t phi tdi chiong trinh qua
Cap thi tong s6 tién s¢ 1én dén 938 tricu do-la vao nam 2010, tang tw 82
tricu do-la trong nam 2006.*

Quy luat thit nam cda Nang heong gidp gidi quyét tranh cai theo
cach cia vua Solomon gitta chién lwge va chién thuat: ca chién thuat va
chién hrge déu ¢ vai tro ngang nhau. Trén thuc té, ching thue sy 1a mot.
Mét chiéc thuyén budm déi hudng dé tan dung sitc gié, nhung van duy
tri duoc dich dén c6 dinh. Twang tw, mat chién lwge thuong hiéu cé thé
la diém cudi cung, nhung né cin dén chién thuat d¢ tin dung cac con
gié va di dén dich.

Viéc dang thdi nghi vé ca chién thuat va chién lwge cing khién cho
moi ngudi trong doanh nghiép thiy ré duge sy tién bo. N6 khién cho sy
thay ddi trd nén ré rang va co thuc. Né dac biét khich 1é khi thic ddy



318 John Gerzema & Ed Lebar

doanh nghié¢p dua thuong hiéu tién vé phia trudc véi nhidu y tudng hon.
Cac chién thuat gitp hién thuc héa cac chién luoc.

Kha nang tz duy theo chién thuat va phan ing nhanh chéng dé
phat trién cac co hoi cling hét sic cin thiét d€ bao vé vi thé thi tredng.
Khi két hop ca chién thuat va chién luge, thuong hidu c6 thé kham pha
ra cac hanh dong sai 1dm vé canh tranh, chii dong chi ra cac cudc khing
hodng, va biét tan dung cac ¥ tudng xuat hién tr nhimg chuyén déi vé
van hoéa. Viéc két hop ¢2 hai cing lic sé gitp thuong hiéu hoc hdi duogc
ti kinh nghi¢m va phan héi lai thi trudng mot cach nhanh chéng hon.

Vu tai tiéng cda JetBlue dién ra vao thang Hai ndm 2007, khi phi
trudmg JFK roi vdo tinh trang té lict hoan toan do mua da, vi thé hang
phai hity b6 hon 1.000 chuyén bay, hanh khach bj ket trén may bay hon
chin gid ddng hd, va anh hudng dén 2.500 hanh khach trong ca mde. Chi
qua mdl dén, thuong hiéu nay da xuat hién trong phan Nghién ciu tinh
hudng cia Harvard cho dén Chuong trinh tré chuyén dém khuya: Conan
O'Brien cham biém, "Hing hang khéng JetBlue sé phdi hodn va hdy nhiéu
chuyén bay nita vi mat con bao tuyét khac. DE chdng ché, JetBlue néi
rang ho that st 1a hiang hang khong clia thang 5 dén thing 8."

Vé sau, Téng giam ddc David Neeleman da phac thao "Tuyén bo
vé cac quyén cda khach hang,” theo @6, hanh khach sé duge hoan lai tién
néu khong dén duoc dich cia minh trong thoi gian quy dinh. Vao mia
cao difm nam 2003, JetBlue da thu vé 100 tricu dd-la loi nhuin, Néu
khéng vi viéc md rong va anh hudng cta chi phi nhién liéyu, hing nay han
da dé dang vuot qua duge con bao tuyét d6. JetBlue nhan ra rang ho phai
hanh dong khac di. Cudi nim 2007, JetBlue da khoi phuc vi tri trong
BAV. Va theo Compete Inc, mot hing thong tin khach hang, tham chi sau
si ¢6 do, JetBlue van gianh duoc 43% sy yéu thich it hanh khach, mot
ty 18 cao nhat trong cac hing hang khong My.*

Nhung gio day, c6 mdt trudng hop hanh khach mudn bay khip
nudc My trong nha tdm. Suy nghi nhanh 1én chit JetRlue!

Coéng ty nudc giai khat Jones Soda duoc sinh ra tw mot y twéng
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nho ban diu. Peter van Stolk, cyu huén luyén vién trugt tuyét nguoi
Canada, mot nguoi chua timg hoc dai hoc hay hoc vé marketing, da
thanh lap cong ty vao nam 1996. Opg bat dau ban dé uéng tr nhimg
thung da tai cic cita hang ban véan trugt va dich vy xam minh. Victor
John Penner, ngudi ban 1am nghé chup anh cia 6ng, da khuyén dng nén
st dung chinh hinh &nb cta minh lam nhan hiéu cho c¢ac chai nudc. Stolk
rat thich v tudng d6 nhung aghi rang sé hay hon néu md rong né dén
moi ngudi. Thay vi mot hinh anh don 16, Jones Soda gio day khdng ngimg
lam mdi hinh anh cda céng ty nhd lién tuc thay déi cac hinh anh duoc
khach hang gii dén. Viéc tuy bién cac nhan chai nhu vay da tao nén sic
hap din v hinh cda thuong hiéu ndy va tao nén mdt ban sic doc dao
cho no.

Viéc ca nhin héa gio day la Lrong tdm cda Jones Soda. Khach hang
6 thé gl nhitng san pham sang tan cia ho va ngitdi thang cude sé dugc
in hinh dwéi ndp chai. K& tu khi thanh lap, cong ty dd ban duoc 187 trigu
chal nudc. Doanh s6 ting ta 2,4 triéu do-la trong nam 1997 1én 54 tricu
d6-la vao nam 2007. Cong ty cé sy khdi dau khiém ton nay da tao ra mitc
tang 30% doanh tha moi ndm trén thi wudng nudc gidi khat, thu hit
nhi¢u ddi tac phan phdi lon nhu Starbucks va Target, va trong chién dich
marketing tao bao nam 2007, dd danh bat Coca-Cola dé duoc déc quyén
phan phdi nudc udng khong con tai san van déng Scahawks Qwest &
Seattle.

Nguoc lai v4i nhitng thanh cdng nay, nhicu cong ty tham chi
khong hé tin vao gid tri cia chién thuat, Nam 1998, Blockbuster t chdi
dé nghi cla hing Warner Brothers vé viéc dira dfa DVD vao mé hinh kinh
doanh cia minh. Sau d6, céng tv pdy danh mét co hoi mua Netflix véi
gia 30 triéu do-la vi cho rdng heat dong truc tuyén khong thuéc mo hinh
kinh doanh aia hang. Nam 20053, Netflix kv hop dong véi hon ba tri¢u
thué hao, trong khi Blackbuster chi lién két duge véi matr déi thi kém
tiéng hon (Movielink) vao ndm 2007. Nam 2006, Blockbuster - ¢éng ty bi
Redstone muta lai vao nam 1994 vdi gia 8,4 ty do-la - co gia trj thi trwong
dudi 700 triéu do-la. Trong quy dau nam 2007, Blockbuster thong bao 16
49,2 triéu do-la so véi 4,7 triéu d6-1a nam trude do. Do khong hudng dén
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khach hang va khong chu déng phat trién cac mé hinh kinh doanh dé
thich nghi voi si thay doi cia thi truong, cong ty nay phai ngdi nhin
doanh thu sut giam khi hoat dong kinh doanh ¢t 16i ctia ¢ong ty bi ddnh
bai bdi dich vu dau thu k¢ thuit sb (video on demand).

QUY TAC MOI VE QUAN LY THUONG HIEU

Chién luge va chién thuat dang ngay cang manh mé hon khi két
hgp véi nhau, Chién thudt thic day chién luvce hudng dén hanh dong, va
hanh déng giup cho thiong hiéu ¢4 tinh chién Iwge hon. C3 hai déu gop
phan tao ra gia tri, béi vi kién thite chinh la két qua cda hanh déng, chi
khong phai bat déng. Phuong tién truyén théng tidu dung méi va moi
truedng ky thuat 6 tao ra cho thiong hiéu vo van co hai dé tuon W lam
mdi va gdy ngac nhién. Chién thuat co thé git cho thuang hicu luén twdi
mdi va phong phu, va sy sng 1ao clia nd (rd nén ¢ ky fuat hon trong

. qua trinh d6. Khi tit ca nhing ¥ trdng sang tao tuyét vdi nay bit dau cat
canh theo cung huwdng, mot thuong hiéu ddng s¢ 1rd nén hiéu qui hon
va bit dau ¢é duoce tde do va da tang trudng. Do do, ching ta dén véi
quy tac mdi cda giai doan nay:

Quy tac méi vé quan ly thuong hiéu giai doan 5: Hanh déng
chinh xac, nhung hay hanh déng bing moi cach.

Hanh déng bat ky luc nao can thiét Ja ly do vi sao nhitng thuong
hiéu hap din chitng té dirge ngudn sang tao va cai tién vo tan cia ching.
Mot thuong hiéu co nang luong luén dat no vao trang thai thay doi
khéng ngimg - vdi su hé trg cda cic yéu té ludn lam mdi nhe Tam nhin,
Sang kién va Nang dong. Trong khi cac thuong hiéu kém hiéu qua ding
lai dé bat dau tir dau thi thuong hiéu lai tiép tuc tal tao nhiéu ning luong
hon. Khi cé did hanh déng, ndng lugng cia thuong hi¢u sé ton hen so voi
cac thuong hiéu khac, va sé can it dong luc hod tro hon dé duy tri hoat
dong, it quang cao va khuyén mai hon. Va tham chi khéng can phai giam
gia. Thay vao d6, ngudi tiéu dung tao ra ning lugng xung quanh thuong
hiéu, Ung hé va thiic ddy né vé phia trudc.

C6 1é ban sé hdi ngay 1a 1am sao c6 thé hanh dong chinh xac néu



-

Bong bong thuong hicu 321

khéng biét hanh déng do ¢d hitu qua vé mat chién lwge khong? Khoa
hoc ching minh rang, tv duy chién thuat la dién hinh cda cac nh2 quén
Iy thanh cong va ¢o 1ruc giac cao. Weston Agor, cuou gido sw cua trudng
Pai hoc Texas tai El Paso va la chd tich cda ap dodn tu vAn ENEP
Enferprises tai E} Paso, da tién hanh ki€m tra kha nang trie giac voi hon
mudi nghin nha didu hanh. Sav khi phan tich xong, éng két luan, "Két
qua tim thiy da r6. Cap bic quan ly cang cao, ho cang ¢6 nhitu kha nang
dwa ra cac gidi phap mang tinh truc giac va cang dua vao truc giac cda
minh." Tuwong tu, trong mét nghién cu § Harvard, 80% cac Tong giam
dodc duge khao sat cho biét thanh cong cda ho 1a nhd vao truc giac.?

Cac nha nghién ciu khac cling khang dinh rang cac chuyén gia
thuwong dura vao trye giac cda minh trong nhitng tinh hudng cang thang.
Gary Klein (giam ddc khoa hoc aia Klein Associates) va nhém nghién
ctiu cia 6ng da tién hanh nghién ciu vé nhimg ngudi lam viée trong cac
bd phan cham séc dac biét, may bay trye thang Black Hawk, cac tram
chita chay, cac tap doan tri gia hang tri¢u do-la, va xe tang M1. Ho phat
hién ra rang, nhimg ngusi nay, ti linh citu hda ky cyu cho dén cac ldp
trinh vién phar mém thd nghiém, déu khéng giai thich dizgc cach ho ra
quyét dinh. Klein két luin, "Khi dua ra quyét dinh c6 &p luc cao, tri 4c
ctia ho hoat déng nhanh dén mirc ho khong thé biét ré ho da lam diéu
d6." Nhung theo Klein, diéu dé nhan thay cach thitc 1a cac ca nhan nay
phan xa ngay tirc khac, sit dung ban niang dé dwa ra quyét dinh ding dan
- va no ¢ tac dung véi ho. Tuong (v, nhing chuyén gia marketing ¢o
kinh nghiém nén biét ring ho that su da ma héa nhitng ki nang can thiét
cho viéc quan 1y thuong hidu tai hién truong va c6 thé tin tudng chiing.

Vi thé, khi phai d6i mat véi mot quyét dinh vé thuong hiéu cla
ban, hdy xem né nhu co hdi dé ban hinh déng, dé trd nén khac biét vai
nhing thugng hiéu chi biét lap lai qua kint huy hoang bang cach ap dung
cing mot cong thitc ci. Ngay nay, tai sdn 1on nhat ma mét thuong hiéu
¢6 thé sd hitu chinh 1a khi nang thay d6i ctia né. Nhitng thuong hiéu pha
v@ dugc trang thai don diéu va biét ddn dit hy vong cling nhu mo wdc
cia nguoi tidu ding, biét hoa nhap hay chi don gidn 1a giy bat ngd - sé
chimg té duogc hiéu qud kinh té vugt tréi. Ching chitng té dugc sic
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phong vé t6t nhét chdng lai moi bién dong cta thoi gian. Néu cho ring
chung ta khong thé dua vao bat cit diéu gi dé tré nén bat bién thi tinh
linh hoat han dang théng tri nén vin hoa cda chiing ta.

Tinh than luén d6i mai la dic trung cia chudi ban 1é quan 4o thoi
trang 16n nhat va c6 1¢gi nhuin cao nhat Nhat Ban. Va gid day, thuong
hiéu nay dang tham nhap dang ké vao thj truong chau Au va chau My.
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Nghién citu tinh huong thuong hiéu dong trong giai doan Tii tao:
UNIQLO - Nhin xa trong rong

Ngay nay, st thay déi cé thé danh vao taim diém cia bat ai thuong
hién nao trén thé gidi. Cau chuyén vé chudi aita hang ban 1é quan
40 gia ré cia Nhat Ban 1a vi du minh hoa cho mét cong ty thanh
cong n sy thay ddi to 19n trong xa hoi, nhung vin khéng ngimg
thay déi trong mo hinh kinh doanh cda minh dé luén din dau.

Puoc thanh 1ap nam 1984, UNIQLO bét diu nhu mét thuong hiéu
khé4 6n dinh trong mét thé gidi thdi trang rat on dinh cia Nhat
Ban. D61 voi hau hét ngusi dan Nhat Ban, thdi trang ludn tuong
trung cho thit t va tinh ddng nhit vé vin héa, tham chi § Ifa tugdi
thanh thiéu nién. Trong sudt thdi ky hau chién ctda thé ky thi 20,
phan 16m tré em Tokyo dn mac dé thé hién ho thudc vé mot nhém
nao d6. Nhém Idn nhat trong s6 d6 la Ko-gal (nhitng ¢ gai tré),
vdi khoang 30-40% nit sinh trung hoc trong nhitng b déng phuc
di hoc cing vdi mét it thay ddi theo sd thich, phé bién nhét 1a vd
rong va toc nhuém. Hat giong cda nhém nay la Yamamba, nhitng
6 gai nay trang di€m d6i mat cia ho trong nhy mét gau triic. Ko-
gal dugce cho 1a hai ngd ngan, nhu kiéu "cac ¢6 gai Thung Ling.”
Mot nhém khac bao gém Goths (nhing ké pha hoai nghé thuat -
tuong ty nhu & My), Lolitas (véi hinh anh cia Little Bo Peep), va
Fruits (nhitng dita tré ddy mau sic ky di lam cho thdi trang dudng
phé Harajuku trd nén néi tiéng).

Trong cac xu hudng thai trang trude d6, nhimg ngudi 16n wai §
Nhat Bin luén in mic theo phong cach cé thé doan dugc. D6 1a
kifu OL "Office Lady” - kiéu thdi trang vin phong, nhitng ngudi
phu m ¢4 vai tré ngang véi gigi cong chitc nam ¢ Nhét Ban. Phong
cach cia ho gon gang, sach sé véi vay ngan va o khoac - nit tinh
nhung khéng 1oe loet. Nhitng ai mudn trd thianh nguoi wing
Shirokane, dugc dat tén theo mot vung giau cé Shirokane & Tokyo.
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bdy la phong céach ci cda nit doanh nhan hay ba néi trg, st dung
nhitng thuong hiéu dat tién cia Phap va Y.

Tuy nhién, su chuyén déi vé kinh té, van héa dién ra dau thap nién
90 da lam thay déi dang ké dat nudc nay. Nhitng ngudi tru cot gia
dinh bi mat viéc, mot vai gia dinh mat nha cita. Tinh trang tham
nhiing da pha vé niém tin vao danh du va su liém chinh. Dan din,
thanh nién Tokyo nhan ra rang khong con mang ludi an toan,
khong con trdt tu dich thuc, va khong con gi dé tuan theo. Vao
cudi thap nién 1990, 16p ngudi tré tudi trd nén lanh dam, hudng
nodi hon va it quan tam véi dién mao bén ngoai. Nhitng tuyén bd
cua ho 1a nhiing 16i chong doi.

Trong sudt thoi ky hon loan tai Nhat hic d6, UNIQLO ty minh trai
qua mdt cudc cach mang. Cong ty da phai chap nhan hinh anh cia
mot dasai - "khong hap dan." Gidi tré da mo ta thuong hiéu UNIQ-
LO theo cach nay khi so sanh vdi su tan thoi cia hai ngudi lang
giéng la Harajiku va Shibuya. UNIQLO bi nhén chim trong s¢ hai -
diéu phan anh diing thuc trang cia xa hoi Nhat Ban. Nhat Ban lic
d6 dang trai qua mot thap ky suy thoai ma khong c6 dau hiéu két
thuc,
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bébat dau thay ddi, cong ty da nhéan ra cd hdi d€ tao nén mjt ban
sdc thuong hiéu mdi giip phén anh dugc xu hudng xa hoi. Tap
trung vao cac khu dé thi, quin 4o ré tién cia UNIQLO bat dau bét
kip vdi trao lru méi cia gigi tré. Véi viéc ra mat dong thdi trang
vai bong c6 gam mau sang vao nim 1999, san pham nay da nhanh
chéng trd thanh mot loai dong phuc chdng lai cai tai va sy phd
treong. "Trang phuc néi lén rat nhiéu thy, nhung ban c6 thé noi
vé né 6t hon ni¥a" da trd thanh cau thin chi cda UNIQLO: "Cai
bén trong méi 1a thit quan trong nhat." Béng nhién, thuong hiéu
nay trd nén "hap dan."

Lic ndy, UNIQLO da trd nén cyc ky thdi thugng, thiét thue, mot
thuong hiéu thdi trang phan thdi trang. Ngugc lai véi ban chat cda
thoi trang la quyét dinh vé bé ngoat, UNIQLO trao cho moi ngudi
quyén tao ra phong cach cda riéng ho. Cong ty gén vao mdi sin
pham mét logo UNIQLO mau d6 gan nhut vd hinh. Mt trang nhat
ky dién n¥ trich 101 cia mét ngudi chuyén viét vé thoi trang Nhét
Bin, "UNIQLO dua ra mét quan diém: 'Téi khong can loai thoi
trang d¢' chinh 1a loai thdi trang ma UNIQLO cung cip.”

Ngay nay, cong ty dang trd thanh mét dé ché thoi trang vai hoat
dong md rong ra khoi bién gi¢i Nhat Bin: Han Qudc, Anh, Trung
Quéc va My. Vi nhitng san phim may mic cé chat lugng, don
gian nhung hgp thoi trang, UNIQLO nhanh chéng trd thanh hién
tugng thoi trang va van hoa dai chiing. Cong ty hudng dén cac san
pham véi gia phai ching d€ moi ngudi thudng xuyén mua né khi
nao xu hudng con ton tai.

La nha bén 1é vdi chudi cita hang tién ich cda cong ty may mic tu
nhan (SPA), UNIQLO hgp nhét chudi gia tri tt thiét ké dén san
xuat, quan 1y chat lrgng, phan phéi, ban 1é va khuyén mai. Hing
tham gia vao qua trinh sin xuat, cho dén viéc thu mua nguyén liéu
va quan ly hang tdn kho. Vi thé, UNIQLO c6 thé tim dugc cac
nguyén liéu mdi nhanth hon va ludn bat kip vdi cac dong thdi trang
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mdi nhat, trong khi van dat hiéu qua cao va thic ddy khd ning
sinh 14i cao hon.

Shinichiro Shuda, giam déc marketing cia van phong tai My, da
tém tat chién lugc cia cong ty khi tré chuyén véi ching t6i, "Sut
ménh cda cdng ty ching tdi la cung cap hang inay mic chat lugng
cao, ¢d dién nhung hgp thdi véi mic gia rat thap so vai gia trj ma
né mang lai. Chung tai khong dai dién cho phong cach sdng, bdi
vi chiing tai thife t& hon va cong nghiép hon. Nhung ching téi ¢6
xudng thiét ké tai Tokyo, New York, Paris, va Milan véi mot doi
ngi cic nha thiét k& tai nang. Tai cho rang chung tbi ludn ¢6 ging
tao su can bang hoan héo gita gia ca, chat luong va phong cach.
Mot cong viéc rat khé khin nhung chiing t6i thich thit thach.”

M6t chién thuat ma UNIQLO ap dung I tim cach xuat hién & bat
clt ndi nao khach hang ¢6 mat nhiéu nhat. Vdi nhidu mé hinh ata
hang va dia diém khac nhau, bao gdm nhitng ctita hang ven dutdmg
trong thanh phd, sy bat thudng niy cia UNIQLO di giup tao ra
phan 16n thu nhap cia cong ty tai Nhit Bdn. Va dé cai thién co s
ha tang kinh doanh, dic biét cho viéc phat trién hoat dong 6 hai
ngoai, cac xudng thiét ké trén toan cau tap hgp thong tin vé sin
phdm va nhu cau thi tritdng, ddng thai thiét ké va ban cac san
pham maéi théng qua viéc lién két vai chudi cung ing qudc te.

UNIQLO tiép tuc md rong dé phat trién. Mac du dat dugc mitce ting
trudng on dinh vao thap nién 90, nhung cudi nam 2003, doanh thu
va loi nhudn cda céng ty bi sut giam. Trang thai bao héa cia nganh
ban 1é it cac ddi thi nhu Zara, Gap, H&M va nhiéu hang khac da
tao ap luc lén hoat dgng kinh doanh va kha nang sinh ldi cia
UNIQLO. Gidi kinh doanh mot 1in nita phai khic ghi cau néi cia
Yanai-san: “Chiing ta dimg bao gi¢ ngan ngai bé di nhimg hio
quang cia qui khit dé tao ra mot cai gi d6 méi t¥ con s6 0," Thay
vi tiép tuc trugt doc trén chinh con dudng d6, thuong hiéu nay da
thue hién nhitng bude di tao bao dé tii tao md hinh kinh doanh
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mot 1an nita.

Céng ty da ap dung cach tiép cin theo ba hudng d€ thuc day ting
trudng. Hudng du tién 1a danh gia lai nguon nhan hyc va ché d6
khen thudng. Cong ty da ddi cach tiép can nhdn vién khi lam viéc
trong céng ty, ddng thoi chuyén déi mé hinh kinh doanh thanh
mat cd cau tip trung md rong dé mang lai két qua tét hon. Thang
8 nim 2004, cong ty thue hién cu xoay chuyén lan hai, ting doanh
s6 va thu nhap thong qua chién luge "pha bo va xay dyng," huong
dén viéc md rong mang ludi cira hang cia minh.:

Cong ty gid day tap trung vao tang trudng toan cau va sit dung cac
md hinh cita hang 16n nhuy mot cong cu thic diy viec md thém
nhiéu cta hang mai khap thé gici, bao gdm ctta hang tién phong
tai Soho. UNIQLO USA Inc. sé tip trung vao thwong hiéu thay vi chi
md rong cac chudi cita hang. Ban giam ddc cong ty dang cb ké
hoach chuyén tit chudi cita hing sang giai doan phat trién thy ba,
giai doan cia mét thuong hiéu toan cau.

Trong qua trinh xay dung thitong higu, UNIQLO da ap dung rat
nhiéu hinh thic truyén théng, tit 4n pham, quang cao truyén hinh
cho dén cac chién thuit marketing trgc tuyén dé cai tién méi
trirdng ban 1 va bao bi san phim. Cong ty Uy nhiém cho mét sé
nhan vit tiéu biéu nhu hoa si, thiét ké, nhac si, va dién vién, t Kim
Gordon cda Sonic Youth cho dén cic ngh¢ sT hip hop nhu Juelz
Santana. Trén trang web cia minh, céng ty da cho ra mét doan
phim UNIQLO Mixplay vé cac nghé si nhdy break dance dién
nhitng trang phuc ctia UNIQLO, va mét dong ho 24 gid ddi mau va
10ng vao 46 1a cac ngudi mau Nhat Ban dang trinh dién nhiéu diéu
nhay khac nhau.

UNIQLO ciing phat trién mdt trung tam théng tin mang tinh tuong
tac cao, trao déi ¥ tudng voi khach hang. Shuda gidi thich ring ca
hang & Soho dugc hinh dung nhu mdt trung tam van hoa cda Nhat
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. Ban. Cong ty da phat hanh mot bd dia CD duge bién soan lai vé
nhing "bai hat hang dau Nhat Ban" va ap dung nhiéu chién thuat
d¢é giGi thiéu van héa Nhit Ban dén New York, ching han nhu moi
40 nha thiét ké dé "thiét ké Tokyo ngay nay" véi b suu tap han
ché khodng 100 chiéc 4o thun, va dung lén nhiéu gian hang bén
trong cita hang véi nhitng bai hat Nhat Bén it dugc biét dén do DJ
Tanaka tuyén chon.

Véi hang loat cac hoat dong marketing va khuyén mai ddy tham
vong va khéng ngimg phat trién, céng ty ludén chi y léng nghe ¥
kién cia khach hang. La mdt phin trong nhiém vu phat trién
thuong hiéu trén toan cau, bd phin nghién citu va phat trién déng
vai tré nhu cac trung tdm ldng nghe d€ luon cap nhat cac xu hudng
thoi trang méi nhat, bao gom chét lidu vai, nhu cau cia khéach
hang va phong cach song, sau d6 chuyén ching thanh thdi trang.
Mbi mot trung tam nhu vy gdm ndm bd phan: Théi trang nam,
thoi trang ni, thoi trang tré em, tii xach & phu kién, va dd 16t. Moi
don vi phdi hgp chét ché véi cac déi tac va cung cap cho ho cong
nghé méi nhat théng qua "doi Tukami" - mot nhom gom 22
chuyén gia trong nganh dét may.
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Gén day, @€ d6i pho vdi ap luc gia ting va toc dd phat trién nhanh
chéng cia nganh ban 1é, UNIQLO dang lén ké hoach téi co ciu mot
lan nita. Céng ty ¢6 tham vong trd thanh mot SPA thé hé tht ba.
Bang viéc két hop cac phuong phap cia SPA thé hé diu tién
(doanh s6 ban 18 cao vai gia thanh thap nha két hop hoat dong san
xuat va ban hang) véi mé hinh kinh doanh cida SPA thé h¢ thit hai
(chién hrgc kinh doanh vé théi trang va xu huéng).

Fast Retailing, Cong ty me cua UNIQLO, cing di trd thanh nha ban
18 quan 4o thoi trang lém nhat chau A v6i muc tiéu tréd thanh
thuong hiéu mot ty dd-la vao nam 2011 véi hon 300 aita hang trén
toan nudc My. Clta hang tryc tuyén cia cong ty nay tao ra hon 8,8
triéu d6-la moéi nam (tnh theo ndm tai chinh 2006), mot trong
nhimg cira hang truc tuyén <6 sé lugng ban ra 16n nhat ¢ Nhat

+ Ban. Toc 49 tang trudng tai My va khu vie chau A Théi Binh
Duong cling dang trén da phat trién.

Ngay nay UNIQLO la mot trong mutdi thwong hiéu déng hang dau
tai Nhdt Ban, va cong ty nay dang tao dung nang lwgng ra nudc
ngoai. D6 1a thuong hiéu Iya chon cda rat ngudi titu dung vi no
khéng chi ban hang may mic. Céng ty dang tiép tuc phat trién
théng qua viéc thic ddy toan chudi gia trj dé nhin xa hon nita. Cho
di d6 1a nghién citu, thiét ké, san pham, san xuat, tiép thi hay mua
ban - moi ngudi déu duge trao quyen dé xem xét, nghe ngong,
phan 1ing, va dinh hudng. Cang ty tién phong véi khai niém "hang
may mic giam gia trd nén pho bién vdi gioi tré" di nguoc lai véi
cac xu thé manh mé khac. Bing cach d6, cong ty da thay d6i cach
thtc ngudi tiéu ding nhan biét vé thoi trang, van hoéa va tiép dén
1a v& thuong hiéu.




(_Phén két)

MOT THUONG HIEU CO THE NOI TIENG,
NHUNG NO CO TAO LGI NHUAN CHO
CAC cO PONG HAY KHONG?

Hay quay vé thut tai di nao!

- Eminem



hiing t6i 1a ngudi diu tién noi rang con rat nhidu thit cdn nghién
C clty, vi thé chuing toi hy vong ban sé tham gia thao luan tai www.the-
brandbubble.com. Do d6, nhitng gi ching tdi biét cho dén théi diém nay
dd dé canh bao cac nha quan I¢ rang di dén ldc cdn danh gia thuong
hiéu cia minh. Ngudi tiéu dung dang gui di cac tin hiéu dang lo ngai vé
tinh trang cda cac thuong hiéu hién nay. Néu hanh dong ngay lap tuc,
ching ta c6 thé hgp nhat dugc gia tri thuong hiéu va gia thuong higu -
va ta c6 thé thuc hién duge diéu nay khong phai bang cach gidm gia cd
phiéu cia cac thuong hiéu, ma bang cach tang gia trj thuc cda thiong
hiéu theo trai nghiém cda ngudi tiéu dung.

Thuong hiéu hap dan tao nén mot sw khac biét bén vimg. Chung
len 15i trong tat cad cac khia canh cia doanh nghiép. Chiing 1a ngudn
nang lugng c6 thé do luong dge. Ching mang lai cc trai nghiém nhét
quan va sau rong vé thuong hidu. Va cining tao nén tang cho su phat
trién gia tri thuong hiéu hay "sy bat ti cia thuong hiéu” nhu ching ta
di biét t Booz & Company.

Day Ja yéu tb séng con vi nhan thite cia ngudi tiéu duing hién 1a
yéu t6 quyét dinh gia tri thit sy cia thuwang hiéu. Gid day, ching ta c6
dugc mét cong cu do ludng thuong hiéu thong nhat hon va mét cong cu
dy bao manh mé hon vé thanh cong ctia thwong hiéu trong tuong lai.
Chung ta cé thé theo déi tac déng ctia né dén tuong lai ciia thuong hiéu
ciing nhit doanh s6 hién tai. Ching ta c6 thé t§ chitc xung quanh thuong
hiéu d€ dua thwong hiéu huéng vé phia trudc va dit khach hang lam
trong tam trong moi quyét dinh.

Chung t6i muon ban va doanh nghiép cida ban nghi vé thuong hi¢u
theo cach méi. Trong Thé gi6i Tiéu ding, néu khong tién lén, ban sé& tut
hau va bj khai tnf. Tuy nhién, ching ta rat hay quan 1y thuong hiéu qua
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kinh chiéu hau. Chiing ta nghi vé tii san thirong hiéu trong pham vi kich
thudc hon 1a toéc d cia né. Ching ta diat mot thudc diy quanh thuong
hiéu trong khi thit n6 can lai 1a déng ho do téc do. Mic di nén méng cla
thuong hiéu luén thay d6i, nhung cac phuong phap quén 1y thuong hiéu
lai chdng c6 thay ddi nao sudt nhidu thap ky. Tu tudng dua vao danh
tiéng clia thuong hiéu da anh hudng dén cach dinh nghia cac phép do
thanh cong va cach quin 1y chiing hudng vé phia trude. Quan 1y thuong
hiéu gin giéng vdi "bdo dudng thuong hiéu.” N6 cd ging kiém soat
thuong hiéu, tao nén sy nhat quan va kha niang dy doan trong mét thé
gidi doi héi cac doanh nghiép phai luén gy ngac nhién, cai tién, thich
nghi, va dap ung.

Diéu gi dua chiing ta trd vé vdi tinh yéu danh cho cac thuong hiéu.
Du khéng thiéu 10i khuyén vé viéc tao ra thay déi va nubi dudng sin
pham, dich vu va cai tién cong tac quan Iy, ching t6i hy vong truyén dat
duge tAm quan trong cla viéc doi mdi thuong hiéu nhu mot trach nhiém
iy thac va vi khi canh tranh can thiét cho cong viéc kinh doanh. Nguoi
tiéu dung dang danh gia thuong hiéu dya trén kha ning mang lai gia trj
hién tai va twong lai cia chiing, vi the, viée dinh nghia lai tuong lai cia
viéc quan ly thuong hidu nhdm muc tidéu vira phdt trién vira bdo vé dugc
gid tri c6 déng hién 12 nhu cau cip bach ddi voi doanh nghiép.

Ngay nay, cac doanh nghi¢p phai téi da héa nhan thitc cia nguoi
tiéu ding vé gia tri bang cach khong ngimg quan 1y theo cac ky vong
thuong hiéu théng qua sy sang tao, ddi mai va cac trai nghiém thuong
hiéu mdi. Ching ta phai loai bd moi su thél phong qua mic va dem lai
gia trj thuc dé thurong hiéu cia chiing ta xing dang véi sy dau tr cia
ngudi tiéu dung. Pung nhuy Warren Buffett néi vé sy khon ngoan trong
viéc dau tu vio cac ¢6 phiéu duoc giao dich vai gia thap (value stocks),
ngudi tiéu dung hién nay ciing dang nhan ra gia trj thyc chat dé trong
cac thuong hiéu. Doanh nghiép nao hoat dong huéng dén ngudi tiéu
ding va dua thuong hiéu vao hoat dong kinh doanh cia ho sé lam tang
gia tri ¢ dong trong tuong lai nhd khéi phuc va ning cao gia tri cda
ngudi tiéu dung.
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Di¥ liéu BAV cia Y&R dua ra cac mé hinh giup nhén di¢n Su khac
biét déng nhu déng luc mai thic ddy su chuyén doi nay. BAV cling giip
chiing ta nhin thay durgc cac 1y do vi sao ngudi tidu dung khong dung thy
cho nhitng thiong hiéu tr man va khong sang tao. Trong mot thé giéi
phin ménh, nguoi tidu dung bi hap dan bdi sy sang tao vi thuong hiéu
c6 sang tao sé giiip ho trong cay dugc vao tuong lai. Trén thuc té, ching
t6i nhan thay ngudi tiéu ding dang dau tw vao nhimg thuong hiéu c6
tinh sang tao cao. Ching tdi tin rang hau hét cac thuong hiéu déu cb
khach hang, nhung thuong hiéu ¢6 nang lugng sé c6 duge nguoi ing hé.
¥ tudng nay khong qua ky la. Suy cho cing, bat chap gia tri trong bang
cdn ddi ké toan, thuong hiéu chi c6 gia tri thire sy khi khach hang muén
mua né...va mua no nhiéu lan nia.
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Ebstein, Stephen Fleming, Belle Frank, Jason Gaikowski,
Leah Gritton, JaeHee Jung, Adam Kellogg, Sean King, Peter
Law-Gisiko, Christy Liu, Michael Lundgren, Scott Lux, Hugh
McGilligan, Maria McHugh, Daniel Morel, Cezary Pietrzak,
Maureen Pine, Anne Rivers, Hayes Roth, Jim Scheele, Ric
Scott, Ernie Simon va Brian Truss. Tai Singapore: Ambar
Brahmachary va Tanuj Philip. Tai Tokyo: Sean Corcoran va
Horonaga Yai.

Chuing t6i dac biét mudn gii 10i cdm on dén Emma
Hustic va Michael Sussman, cac nha nghién citu chinh va la
cong tac vién thudng xuyén cia ching t6i trong moi giai
doan. Su dong gop quy gia cia ho da giup dinh hinh cac
kham pha cuia ching t6i. Ching t6i xin cam on Graham
Hall vé nhitng ¥ tudng va su lac quan cia 6ng. Va ching toi
vd cing cam kich su giip dd va nhing bai viét vé vi du thuc
té cia Niketa Gupte, Amber Mason va Anuja Palkar.
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Chung t6i ciing xin ghi nhd cong sitc tw van cla Peter
Geogescu, Chi tich danh du cia Young & Rubicam; Robert
Jacobson, Giao su Marketing University of Washington
Business School; Kevin Keller, Gido su Marketing EB Osborn,
Tuck School of Business, Dartmouth College va Natalie
Mizik, Pho Giao su Khoa Marketing trirdng Columbia
Business School.

Chuing toi cing mudn gii 16i cdm on dén bién tap
vién Rick Benzcl va ban bién tap tai Jossey-Bass: Rebecca
Browning va Byron Schneider va Mary Garnett. Va chiing toi
vd clng biét on su chi dao vé marketing ciia Lee Aldridge,
Mark Fortier va Mindy Romero. Ching t6i cing cam on
James Levine va Elizabeth Fisher tai Levine/ Greenberg veé
si ung ho va 16i khuyén chéan thanh cia ho.

Cudi cing, chiing t6i mudn bay t3 16ng biét on dén
hai Téng giam déc Peter Stringhamn va Hamish Mc Lennan,
ho la nhitng nguoi dd diu dét cac cong ty trong tip doan
ching toi va cung chia sé voi ching t6i tinh yéu doi véi
thuong hiéu va tinh sang tao.



ohn Gerzema la CIO (Giam déc nghién cttu hanh vi va hiéu
J biét ctia ngudi tiéu dung) cia Tap doan Young & Rubicam. La
mét trong nhimg ngudi dau tién sang lap ra phuong phap
hoach dinh khéch hang (account planning) trong nganh quang
cao ctia My, John da thiét ké cac chién luge thuong hiéu cho
khéach hang sudt gan 25 nam, thyc hién cac chién dich hudng
dén su cong nhan mang tinh chién luge va sang tao toan ciu.
Ong nhan dugc rit nhiéu giai thudng nhu Chuong trinh hay
nhét, giai EFFIE va rat nhiéu giai su t vang tw Lién hoan quang
cao Cannes. Trudc khi vé Y&R, Gerzema diéu hanh mang ludi
quoc té cia Fallon, thanh lap cac van phong tai Tokyo,
Singapore, Hong Kong va Sao Paolo. Ong c6 bang thac si vé mar-
keting da phuong dién cia Khoa bao chi Medill thudc trudng
Pai hoc Northwestern va bing cit nhan marketing tai Dai hoc
Tiéu bang Ohio.

Ed Lebar la Tong giam doc cia Tap doan BrandAsset®
Consulting. Ed diéu hanh BrandAsset Consulting trén toan thé
gidi. Ong da giup BrandAsset® Valuator phat trién va trd thanh
cd sd dt lidu va md hinh thuong hiéu 16n nhat thé gigi voi
500.000 khach hang cuia 38.000 thuong hiéu trén 48 quéc gia
théng qua 250 cong trinh nghién ciu.

Trudce khi bat dau sif nghiép vé marketing va quang cao
ctia minh, Lebar la giao su vé kinh té hoc tai trudng The City
College of New York va Finch College. Ong cé bang cao cip vé
kinh té hoc ctia truong Dai hoc New York va Dai hoc Denver, va
béang clt nhan quan tri cia trudng Dai hoc Syracuse

Vé tap doan Young & Rubicam

Tap dodn Young & Rubicam (YRG) la mot mang ludi toan
cau gbm nhing cong ty xuat séc trong nganh quang cao, quan
hé cong chiing, 18 chite s kién, nhan dang thuong hiéu va thiét
ké, tur van marketing truc tiép va theo co sd dit liéu, marketing
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k§ thuat s va tuong tac, marketing da van hda, va truyén
théng cham séc stte kKhde. YRG cung cAp cic giai phap truyén
théng marketing dén han 750 khach hang trén toan thé gidi.

Mbi cong ty cia tap doan nay deéu la don vi din dau
nganh, bao gom Y&R, Wunderman, Landor, Burson-Marstelier,
Penn Schoen & Berland Associates, VML, Sudler & Hennessey,
The Bravo Group, Cohn & Wofle, Robinson, Lerer &
Montgomery, RTC Relationship Marketing, Socola Martin, Kang
& Lee, The Banner Corporation, Brand Asset Consulting, Blast
Radius, BrandBuzz va ZAAZ,

Tap doan Young & Rubicam cd hon 550 van phong véi
1rén 16.000 nhin vién tai 90 qudc gia trén thé gioi. Young &
Rubicam la thanh vién cia WPP (Wire and Plastic Products plc.)
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Nhiing l&i nhan xét danh cho cué
Bong bong thuong hiéu
“Cudn Bong bong thiiong hiéu chifa dung nhiing thau hiéu sau sic dén muc kinh ngac. Hay doc né. Ban sé hoang so,

nhung sé bi mé hoac va cé déng luc dé thap sang ngon Ita thuong hiéu cia minh
- David Aaker, Pho chi tich cia Prophet va tdc gid cudn “Managing Brand Equity”

“Cuén Bong bong thuong hiéu sé gay kinh ngac cho cac tong gidm déc - nhiing ngudi ludn cho rang thuong higu chi la

- cong viec cua bo phan marketing. Tac gia da chia sé nhiéu dif liéu cho thay thuong hiéu 1a mot nhan to ngay cang trd

nén thiét yéu (va dé bi tén thuong) trong viéc nang cae hiéu qua hoat dong hién tai va thic day tang trudng tuong lai

Thach thiie nay doi hoi nhiéu nd luc, sang tae va sif hap tac cla toan doanh nghiép. Thuong hiéu la cong viéc cia tat ca
moi ngudi’

- Ram Charan, Béng tdc gid cuén The Game-Changer, Execution va Cenfronting Reality

“Chuyénmén ctia Young & Rubicam la hiéu cac thuong hiéu va xay dung gia tri thueng hiéu. Cuén sach nay huong dan
cach thue hién nhiing viéc ma ho dang lam tét nhat”
&K o - Anne Mulcahy, CEO, Xerox

-

*Cubn sach nay giai thich thau dao suf tac dong cta cac mang truyén thong xa hoi va quyén luc cia ngué tieu ding trong
viéc dinh hinh lai y nghia va gia tri cda thuong hiéu/”

- Chris Dewolfe, Pong sang lap kiém CEO, MySpace
“Bong bang n(cm

: g hiéu la mét cudn sich dang doc bai nd bat dau tir noi ma t6i da dimg lal trong cudc chién chéng lai
qwchuyén hoa thanh hang hoa dai tra. Nhu t6i da tiing ndi, néu chang co diém nao khéc biét, tot hen hét ban nén
gial ;

- Jack Trout, Chu tich Trout & Partners va la tdc gid cuén “Differentiate or Die”

“Co |é khong mot chuyén gia marketing nao bat mach thuang hiéu tot hon John Gerzema va Ed Lebar. Dua trén nhiing
56 liu tot nhat thé gidi vé thuarig hiéu dugc phan tich mét can than, thau dao, cuon Bong béng thuong hiéu mang
dén nhiing cai nhin va hudng dan thuc hanh hoan toan mﬁh&ng chuyén gia marketing nén nghién ciru va tiép thu
Cubn sach nay da dinh nghialai viéc quan ly thuong hiéu ong thé ky 21 mét cach day thuyét phuc”

- Kevin Lane Keller, Gido su'vé marketing cta E.B Osborn, Tuck School of Business, Dartmouth College.
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