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QUAN LY NHAN HIEU

MUC TIEU HOC TAP

Khi ban d3 hoc xong chuong nay, ban s& hiéu:

ban chat cua cac nhan hi¢u va chirc nang ctia chiing déi vdi ca ngudi mua lan nguoi ban

hai khai niém khac nhau vé v6n nhén hiéu (brand equity) — t6 chtrc va khach hang — va
nhirng phuong phap do luong chiing

kiém dinh sy lanh manh cta nhin hiéu

nhitng khac biét giita viéc gin nhan hiéu 6 du va viéc gin nhiéu nhan hiéu
lam sao dé hoi sinh cac nhan hiéu dang cd séng con

von nhin hiéu ddi véi t6 chire co thé duoc bay (leveraged) nhu thé nao
vai tro cua nhan hi¢u trong li€én minh chién lugc

cac van de¢ lién quan trong viéc gan nhan hi¢u toan cau.
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DAN NHAP

Néu phai phén chia doanh nghiép ndy, t6i sé vui long nhdn cdc nhan hiéu, cdc nhan hiéu
thwong mai va loi thé thwong mai, va ban co thé lay tat ca gach va vira (gia tri tat cda cong
trinh xdy dung) va téi sé lam an phat dat hon ban.'

- John Stuart, nguyén Chu tich cta Quaker.

Trong nhitng nim gan ddy, ngudi ta cong nhan viéc gin nhan hiéu 1a mot trong nhing linh
vuc ra quyét dinh quan trong hon cua doanh nghi€p. Viéc dat tén cho san phém hay dich vu
da ting duoc xem la van dé thir yéu. The nhung ngay nay nhiing xem xét vé von nhén hi¢u
(brand equity) 1a nim trong sO nhimng yéu tb thuc day thay d6i quan trong nhét trong thong 18
marketing hién thoi. Dbi v6i nhidu cong ty trén khap thé gidi, gia tri ciia cac nhan hiéu 16n
hon han gia tri tai san rong trén bang tong két tai san cua cong ty. Nhan thirc nay hoan toan
phtt hop véi triét Iy marketing hudng ra bén ngoai duogc phat trién trude ddy, va dang din dén
viéc xem xét lai ban chét cua tai san 6 cua doanh nghi¢p. Tuy nhién, chu dé vén nhén hiéu
that phirc tap, vi no ap dung cho cac to chue va khach hang cua cac t6 chirc nay theo nhimg
cach khac nhau. Chuong nay tim hiéu vé sy phan biét do, tiép theo 1a nghién ctru vo sb cac
quyét dinh vé nhan hi¢u ma cac doanh nghiép phai dwa ra. Chuong 19 s& thao luén cac van
dé vé t6 chirc.

NHAN HIEU (BRAND) LA Gi?

Nhin hiéu 13 mot phan cudc sdng thudng nhat cta ca ngudi tiéu dung 1an cac to chtrc. Nhian
hiéu 13 tén hay vét tuong trung dé phan biét nhu 1a cac biéu tugng (logos), nhan hiéu thuong
mai, thiét ké bao bi, va ngudi phat ngon. Nguoi ban phat trién cac nhin hiéu dé nhan dang
hang hoéa va dich vu cua minh, dé phén biét cac hang hda va dich vu do véi hang hoa va dich
vu cta cac ddi thu canh tranh, va cung cép gia tri cho khach hang sao cho ngudi ban chiém
linh dugc thi truong va thu nhan dugc loi ich vé tai chinh.

Bit chap dinh nghia don gian nay, nhan hiéu c6 pham vi ap dung rong. O cép d6 nho
nhat, nhin hiéu (brand) dé cdp dén mot san pham riéng 1é, nhu Boxster (Porsche) hay
Corvette (Chevrolet). Nhan hi¢u (brand) cling ap dung cho cac dong san phiam gdm mot
nhom san pham lién quan chit ch& v6i nhau c6 chirc ning tuong tu. Thi dy, nhin hiéu Ragu
(family) gin véi nhiéu loai nudc x6t bao gdm ca Pizza, Chunky Garden Style, Robust Blend
Hearty, Light, Old World Style, va Cheese. Rong hon nita, nhin hiéu (brand) dé cap dén mot
nhoém san phém hay dich vu von co thé thuc hién nhiéu chuc nang khac nhau. Thuong trong
nhirng truong hop nay, nhan hiéu do 1a nhan hiéu cong ty (corporate brand), nhu CityGroup,
Marks and Spencer, IBM, Carrefour, GE, General Motors, hay Yamaha (Hinh 11.1)

COIlg ty Citibank, Mercedes-
Benz Cocacola
Ragu family, Claritin family
Chevrolet
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Dong san pham

San pham

HINH 11.1 o
Viéc gan nhan hi¢u ¢ nhiéu cap do.

San pham va dich vy riéng 1¢ thuong dugc nhan dang bang nhiéu nhan hi¢u. Trong
mot s6 truong hop, cac to chiic riéng 1é sir dung nhiéu nhan hiéu, nhu Toyota, Corolla hay
Citibank Direct Access, dé bao dam thu nhan duoc loi ich tir nhidn hiéu than thudc (family
brand), trong khi dong thoi giup khach hang nhan ra san pham va tao 1ap so thich cho ting san
pham. Trong nhing truong hop khac, vi loi ich chung, nhiéu t6 chirc sir dung ddng nhan hiéu
cho san phém, nhu Wells Farge, MasterCard; Coca-Cola, NutraSweet; Hewlett Packard, intel
inside, va Pentium. D6i khi tén nhén hiéu tré nén dong nghia véi ching loai san pham, nhu
Band-Aid, Kleenex, Aspirin, Xerox, va Vaseline.

Maic du trong tdm thuong dit vao tén nhan hi¢u nhu la “yéu td biéu hién nhan hiéu”,
nhung nhiing yéu t6 nhan dang khac ciing quan trong nhu tén nhan hiéu hodc tham chi con
quan trong hon.” Thi dy nhu mau hdng di lién véi nhitng san phim khac nhau nhu Thoi bao
Tai chinh dit co s& & Luan Pon, va sy cach nhiét bang bong thuy tinh tir Dow Corning (Hoa
Ky) va ACI (Uc). Nhiing yéu t6 nhan dang ndi tiéng khac 1a hinh dang ciia cac chai lo dbi
v6i Coca-Cola va Absolut Vodka®, Betty Croker, Wendy the “Snapple Lady”, the Cadillac
duck, the Taco Bell Chihuahua, the Nike swoosh, the Gerber baby, the Pillsbury doughboy,
the Merrill Lynch bull, va the King of Spades dbi voi bao cao su tranh thy thai ¢
Bangladesh”.

Ngay nay, khong co6 mdi quan hé tat yeu gitta nhan hi¢u duoc mot t6 chirc dua ra ban
hang vé6i viéc san xuét hay nhimg hoat dong can thiét dé giao cac san pham hay dich vu duoc
nhan dang qua nhan hi¢u do. Hau hét cic cong ty phan ph01 nhu cdc nha ban 1¢, khong san
xuét ra cac san pham mang nhén riéng ma ho ban, con d01 v6i cac doanh nghiép ché tao,
pham vi cac hoat dong ma chu s& hiru nhan hiéu c6 thé tién hanh 1a rat rong (Hinh 11.2).
Chung bao gom:

e Cac co s& san xuat hop nhat hoan toan nhu nha may River Rouge ctia Ford san xuét
Model T.

e Lip rap st dung nhitng linh kién do cac t6 chirc khac san xuét, nhu may tinh c4 nhan
va xe 0 to hién dai.

e Hau nhu khong c6 trach nhi¢m gi vé san xuat ngoai trur 4n dinh va theo ddi viéc tuan
thil cac tiéu chuan kiém tra chat luong. Cac thi du bao gdm ga Perdue, bo tro choi
Nitendo, gidy thé thao Nike, va nhiéu san phdm ctia nha thiét ké nhu Ralph Lauren va
Tommy Hilfiger.
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Trong mot sd nganh, viéc ché tao theo hop dong 13 mot hién twong ting trudng
nhanh. Thi dy, nam 1999, trén 10% phan cing dién tir da duoc ché tao theo hop dong (ty 1¢
ting truéng 20% modi nim) boi vi cac doanh nghiép truyen thong tap trung vao hoat dong
marketing va d6i méi cong nghé (Nghién ciru & Phat trién (R&D), xem viéc ché tao nhu mot

chirc nang dich vu'.

Thi du Mot thi du ddc biét tha vi vé viéc tach roi nhan hidu khoi san pham 1a Yanni.
Mot san pham giai tri thong dung, tén Yanni, dién mao ciia Yanni (kiéu toc den bu
XU, rau mép ram ru xuéng, 40 so mi gon song) va am nhac “New Age” (“Thoi dai
MG6i”) anh ta trinh dién d3 dugc phat trién thong qua cac ki thuat marketing tiéu
chuan trude khi bat ky dién vién nao ting dugc thué. Ngay tir ddu, nguoi ta di thué
ba ngudi dan 6ng khac nhau dé di luu dién dong thoi nhu Yanni. Vao thang 1 nim
1998, c6 dén 6 6ng Yanni trong chuyén di luu dién 200 budi hoa nhac “Tribute”, bao
gdm Uzbeki Yanni, di lvu dién doc nhét & Lién X6 cii.’

Néu nhan hi¢u khong thuce hién chirc nang nhin dang t6 churc san xuat ra san pham
thi can phai néu cau hoi: nhan hiéu thyc hién nhitng chirc nang gi?

HINH 11.2 Quan hé giira San xuét va Gén nhin hiéu

Model T Ford
Cac doanh nghi¢p
nhom hop nhat

Nhiéu doanh nghiép
0 t0 va nha ché tao
PC hién nay

Nike
San pham cua
nha thiét ke

Doanh nghiép gin nhan
hi€u cho san pham chiu

Doanh nghiép chu yéu lip
rap cac bd phan roi cua

Doanh nghiép gin nhan
hiéu hau nhu khong

trach nhiém vé hau hét céc doanh nghiép khac dam nhan hoat dong san
hoat dong san xuat xuat
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CAC CHUC NANG CUA NHAN HIEU

Nhan hiéu thuc hién nhiéu chtc ning ddi voi ca nguoi ban 1dn ngudi mua. Ddi véi ngudi
mua, nhitng chirc ning nay c6 thé duogc tom tit nhu sau: nhiing lién két tich cuc ciia nhan
hi€u, ham y thai d¢ tich cuc va y dinh mua, c6 thé dan dén hanh vi tiép can, nhu thur nghiém
hay mua. Nguoc lai, nhitng lién két tiéu cuc, ham ¥ thai do tiéu cuc va y dinh khong mua, ¢6
thé din dén hanh vi tranh né va bac bo. Thong thuong, nguoi ban ¢ y dinh kich thich thai
do tich cyc va hanh vi tiép can. Tuy nhién, nhan hiéu ciling c6 thé tao ra cac két qua ngoai dy
dinh, nhu thai d tiéu cuc va hanh vi tranh né®.

POI VOI NGUOI MUA

DPdi voi ngudi mua, nhan hiéu thuc hién cac chirc nang mang lai cd lgi ich trude khi mua 1an
loi ich sau khi mua. Trudc khi mua, nhan hiéu cung cap cho khach hang thong tin din dén
hanh vi tiép can hodc hanh vi tranh né. Thi dy, do nhiing thong tin chtra dung trong tén nhan
hiéu hay trong cac yéu t6 biéu hién khéc, thai do tich cuc hay thai do tiéu cuc dbi v6i nhimng
nhin hiéu khac nhau 1am giam chi phi tim kiém qua viéc nhan dang cac san pham cy thé
trong mot nhom san pham. Su nhan dang nay c6 thé truc tiép dan dén hanh vi tiép can hay
tranh né.

Mot san pham hay dich vu c6 nhén hiéu riéng 1¢ ¢6 thé gay ra hanh vi tiép can hay
tranh né, dwa trén nhiing ky vong cua nguoi mua d6i voi cac lot ich vé chirc ning, vé tam ly
hay kinh té s& c6 hay s& khong co6. Nhu thé, néu khach hang tiém ning, quan tdm dén cac loi
ich vé chirc nang, ky vong chat luong san phdm/dich vu c6 thé chip nhan (hay t6t hon) tir
mot nhan hiu, nhu viéc giao hang qua dém cua hang buu chinh FedEx hay chat luong cao
cua xe 0 to Lexus, thi rui ro mua sam dugc giam xuong, thai d¢ tich cuc dugc tao ra, va két
qué 1a c6 dugc hanh vi tiép can. Thay vao d6, néu khach hang du kién chét luong khong thé
chép nhan, vi du nhu chat lugng cta 6td Yugo, thi s& co thai do tiéu cuc va hanh vi tranh né.
Néu mot san pham khong c6 nhan hi¢u thi khong thé xac dinh dugc nha cung cap. Trong
nhiing truong hop nhu thé, nhimg ngudi mua khong phai 1a khach hang cta nha cung cap;
ma ding ra ho 1 khach hang ctia mot hang hoa va nha cung cap hoan toan cé thé thay thé.

Khach hang c6 thé tim kiém nhiing loi ich vé tdm Iy nhu dia vi xa hoi hodc uy tin tir
nhan hi¢u. Thi du nhu thé bach kim ciia American Express, gidy thé thao cia Air Jordan, va
nhimg san phim ding mdt nhat nhu san pham tir Dior, Gucci va Armani. Hon nita, viéc mua
hang dya vao nhan hiéu, vi du nhu hop mau xanh Tiffany ni tiéng hay do6 thuy tinh Steuben,
nho uy tin ctia nhan hi¢u, co6 thé lam giam rui ro vé tAm ly va xa hoi cua viéc mua phai mdt san
pham “khong thich hop” dé 1am qua.

Trong mdi truong hop, thai do tich cuc va hanh vi tiép can co kha ning xay ra.
Nguogc lai, nhan hi¢u co thé tao ra thai do tiéu cuc va dan dén hanh vi tranh né qua viéc dem
lai cho nguoi mua nhimg diéu bat loi vé mat tdm 1y, nhu hing hang khong dia phuong
Valuelet cia Hoa Ky sau vu roi mdy bay & Florida nam 1998.

Cudi cung, di voi khach hang tiém ning tim kiém nhimg loi ich kinh té thi thai do
tich cuc va hanh vi tiép can co thé 1a két qua cua cdm nhan rﬁng nhan hiéu dugc dé cap lién
két vai gia thép; con thai do tiéu cuc va hanh vi tranh né c6 thé do cam nhan nguoc lai. Tuy
nhién, mdi quan hé nay c6 thé c6 nhitng diéu phirc tap néu c6 cam nhan vé nhiing quan hé
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dong bién gitra gia va chat lugng. Nhu thé, cam nhén vé gia thap dan dén thai do tich cuc va
hanh vi tiép can c6 thé bi bu trir bdi cam nhan vé chét luong thip dan dén thai do tiéu cuc va
hanh vi tranh né, va nguoc lai.

Piéu quan trong la phai cong nhén rang hanh vi tiép can hay tranh né lién quan dén su
nhan dang nhan hiéu c6 thé mang tinh chuyén biét theo san pham d6i véi mot nhin hi¢u
riéng 1é. Thi du, d6i véi nhidu nguoi My, bot giat Tide gay ra thai do tich cuc va hanh vi tiép
can. Tuy nhién, do sy lién két manh mé& v&i bot giat ciia nhan hiéu Tide nén thai do tiéu cuc
va hanh vi tranh né rat c6 thé xay ra néu nguoi ta dua ra cic san pham nhu kem danh ring
Tide hay banh quy Tide.

Sau khi mua, nhan hiéu cung cép cac loi ich vé tam 1y nhu dia vi xa hdi, nhiing cdm
nhan tich cuc gian véi viée tiéu dung, sy dam bao rang san pham sé tiép tuc mang lai cac loi
ich vé chtrc ning véi gia quyén sé hitu ky vong, va v.v. Nhin hiéu c6 tim quan trong lau dai
trong khoang thoi gian s¢ hitu ciia ngudi mua, dac biét khi viéc st dung hay sé hitu n6 dugc
nhitng ngudi khac thay rd.

POI VOI NGUOI BAN

bdi véi nguoi ban, chirc nang co ban ma nhan hiéu thyc hién 1a xay dung théi do tich cuc va
khuyén khich hanh vi tiép can ctia ngudi mua. Thai do tich cuc va hanh vi tiép can c6 thé do
viéc su dung trude do, viéc xac nhan chét luong tich cuc cua nhitng nguodi mua khac, nhiing
lién két tich cuc duoc phat trién boi su truyén thong cta nguodi ban va v.v. Théi do cua
khéach hang cang tich cuc va mirc d§ cua hanh vi tiép can cang cao thi doanh sb ban cia
doanh nghi¢p cang l6n va — véi diéu kién chi phi vé nhan hiéu khong qua mirc — lgi nhuan
cang nhiéu. Qua thuc, nhan hiéu thuong 14 tai san c6 gia tri nhat ciia mot doanh nghiép’:

Thi du: “Tai san 16n nhét cta chung t6i 1a bén chi cai, S-o-n-y. Khong phai 1a cac
tda cao 6¢ hay cac k¥ su ciia chiing t6i ma chinh 13 tén ctia ching t6i.”"°

Tiém ning tao ra thai do tich cuc va hanh vi tiép can nay la két qua cua cach thirc
dinh vi nhan hi¢u trén thi trudng va ¥ nghia ma nhan hiéu truyén dat den nguol mua. Viée
dinh vi nhan hiéu trén mot phan khic thi truong gidi han tap hop cac quyet dinh vé thyc hién
marketing. Nhu thé, viéc dinh vi an dinh cac tham s6 vé mac d6 chat luong san pham,
khoang bién thién gia ca, cac quyét dinh phan phdi, mirc do dich vu, va cac tham so khai quat
vé chién lugc marketing. Thai d6 tich cuc va hanh vi tiép can dugc ning cao néu cé ca su
nhit quan giita viéc dinh vi va tip hop cac hanh dong thuc hién 1an sy nhat quan gitra cac
hanh dong thyc hién riéng 1¢. Mot nhan hiéu dugc dinh vi nhu 1a uy tin cao chéc chén s& mat
su tin nhiém néu chét luong san pham murc d6 dich vu, va gia ca déu thap. Ngoai ra, ngay
ca khi tit ca nhitng yéu t6 néi trén déu nhat quan voi viée dinh vi ma san pham duoc phan
phdi & céc cira hang phan phdi hang thap thi két qua tuong tu nhu ndi trén co 18 s& xay ra.

Nhirng nha tlep thi duoc goi la nha tiép thi hang doc nhu Starbucks ¢ Hoa Ky va
Haagen Dazs & Chau Au hiéu rd yéu cau phai c6 sy nhit quan giita viée dinh vi va viéc thuc
hién, va str dung diéu nay mot cach c6 191 cho ho trong viéc van hanh céc ctra hang ban lé.
Mit khéc thi cac cong ty xe hoi trong lich sir da giap khé khan 16n trong viéc cung cap hoat
dong nang cao nhan hiéu twong dwong tai cac nha phan phdi ctia ho. Nhiéu kiéu xe dudi
nhan hi¢u cia General Motors, nhu Chevrolet, Pontiac, va Buick, duong nhu rd rang la
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khong dugc phan biét san phdm.'" Tuy thé, Saturn & Hoa Ky va Daewoo & Anh Quéc da bt
dau chimg minh dugc cac loi ich tiém tang ciia cach tiép can phdi hop, vi ca hai nhan hiéu
nay tap trung vao viéc ning cao hoat dong tai diém ban hang bang cach loai bo viéc mic ca
ma mot s6 khach hang cam thay kho chiu, néu khong néi 1a quay ray ho.

No6i mot cach cu thé, viéc gan nhan hiéu (branding) thanh cong s& dan dén:
e thai do tich cuc va y dinh mua sam.
e mua san pham
e lap lai viéc mua cac san pham riéng 1&
e mua cidc mon hang cd nhan hi€u twong tu thong qua viéc ban chéo (cross-selling)

e ¢idi thi€u cac san phdm mdi c6 nhan hi¢u twong tu dé dang hon béi vi khach hang
thuong san long st dung thur san pham méi hon néu nhan hi¢u noi trén tao ra thai do
tich cuc va hanh vi tiép can.

e luc biy (leverage) trong cac kénh phan phdi va cac rao can canh tranh.

Mot chirc nang dbi véi nguoi ban ciia nhan hiéu thudng it duge thao luan 13 vai tro
ctia nhan hi¢u trong vi¢c ph01 hop cac b phan cua doanh nghiép nham mang dén mot két
hop nao d6 cua cac gid tri vé chirc nang, tim 1y va kinh té cho khach hang trén thi trudng.
Nhan hiéu khong nhiing phai dua ra 161 hira hen véi khach hang, ma no6 con phai c6 tac dung
nhu mot lyc thiic diy nham khuyén khich nhitng ngudi 1am cong va cac t6 chuc 14 bén thi ba
lién quan, thi du nhu cac don vi quang cdo, thuc hién nhitng hanh dong can thiét dé mang
dén khach hang dung theo 16i htra hen d6.

KHAI NIEM VE VON NHAN HIEU (BRAND EQUITY)

Vén nhan hiéu (brand equity) 1a mot khai niém kho hiéu, mot phén vi cdc van dé kho khan
dang ké vé dinh nghia. Pinh nghia dugc chap nhan hién nay vé von nhan hiéu la:

(13

. mot tdp hop céac tai san nhan hiéu, gém tal san ¢o va tai san ng, gén két voi mot nhin
hiéu, tén va biéu tuong cua nd, vén cong thém vao (hay trir di khoi) gia tri dugc mot san
phérn hay dich vu cung cép cho doanh nghiép va/hoic cho cac khach hang cta doanh nghiép
6.” (Aaker 1991)]3

Céc tai san c6 va tai san ng ma Aaker thdo luén & day bao gém su nhan biét vé& nhin
hiéu, sy trung thanh véi nhan hiéu (tinh quen dung mot nhin hiéu), chit luong dugc cam
nhén, céc lién két va hinh anh nhan hiéu (hay nhan cach nhan hi¢u), sy théa man khi su dung,
va cac tai san c6 thudc so hitu doc quyén khac nhu bang sang ché, nhin hiéu thuong mai
(trademarks), va cac mdi quan hé kénh phan phdi.'* Tap hop nay ciing c6 thé bao gdm kha
nang dé phuc hdi ctia nhan hiéu, lién quan dén sy trung thanh véi nhan hiéu.

Thi dy: Vao gitra thap nién 1980, méac du thi phan cua Tylenol tut manh xubng bang
0 sau con kinh hoang vi nhiém dgc xianua, nhung n6 da phuc héi nhanh chéong khi
cac hoat dong phan phdi va xuc tién bat dau lai. Nguoc lai, Perrier da chiu mét van
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de kho khan tuong ty li€n quan dén vi¢c nhieém ddc benzene vai nam sau do, nhung
Perrier da khong bao gid phuc hoi dugc vi tri ndi tieng cua minh trudce kia. RO rang
la trong hai nhan hi€u noi trén, Tylenol chiing té co tinh co gian cao hon rat nhiéu.

Van dé khé khan co ban ciia dinh nghia tién phong cua Aaker vé vén nhin hiéu
(brand equity) 1a dlnh nghia nay lam nguoi ta 14n 16n nguoi thy huong gia tri cua “tap hop tai
san ¢ va tai san ng” vi nd phat biéu rang gia tri dwgc cung cip “cho doanh nghiép va/hoac”
cho “khach hang cia doanh nghi€p d6.” Duodng nhu hop ly khi dat nghi van vé sy hitu ich
ctia dinh nghia von nhan hiéu nhu trén. DPinh nghia nay hinh dung ra gia trj ¢6 thé dugc cung
cap cho ca doanh nghiép lin khach hang cua nd, dugc cung cap cho doanh nghiép nhung
khéng cho khach hang ciia nd, hodc duge cung cap cho khach hang nhung khéng cho doanh
nghi¢p.

Ngoai ra, tap hop tai sadn cd va tai sadn ng dugc liét ké duong nhu biéu hién céc gia tri
dbi v&i doanh nghiép qua 16n mot cach khong can xtng so véi gia tri ddi véi cac khach hang
riéng 1¢. Thi du, rd rang 1a c6 gia tri d6i voi doanh nghiép khi mot khach hang trung thanh
vGi nhén hi€u, boi vi thuong trong trudng hop nay chi can mot ty 1& chi phi marketing thap
hon dé hd trg cho mot khdi lugng doanh sb cho trude. Tuy nhién, gia tri ciia su trung thanh
v6i nhan higu d6i voi mot khach hang riéng 1¢ thi kém rd rang. Gia tri duong c6 duoc 1a do
kha nang thyc hién céc chirc ndng cua nhan hiéu nhu da thao luan & phﬁn trudc day, viéc
giam chi phi tim kiém, va cac ky vong thu dugc loi ich vé chitc ning, tim 1y hay kinh té.
Tuy nhién, sy trung thanh véi nhan hiéu cling co thé c6 khia canh tiéu cuc ddi v&i khach
hang trong chimg myc né ngin can viéc tim kiém céc giai phap chon lya khac hap dén hon.

Gitra vén nhéan hiéu nhu la gia tri ddi voi to chire va von nhan hiéu nhu 1a gia tri dbi
v6i khach hang c¢6 dudng ranh phan biét rd rang. Thay vi tap trung vao mot khai niém vén
nhan hi¢u duy nhét, diéu hitu ich hon la xét dén hai khai niém lién quan vd&i nhau: von nhin
hiéu d6i voi td chirc va von nhan hiéu ddi v6i khac hang.

Voén nhin hiéu dbi voi to chirc

Vén nhan hiéu ddi voi t6 chirc lién quan dén kha nang thu hut khach hang cta nhén hiéu,
trong hién tai va trong tuong lai; nhd d6 doanh nghiép nhan dugc mot chudi cac dong ngan
lwu."”> Vén nhan hiéu ddi véi to chirc khong bi han ché boi cac san pham va cac dong san
pham (product lines) hién tai, hay boi nhimg khach hang hién tai. Mot trong nhiing dong gop
chinh cua khai niém vdn nay 1a no thira nhan 1an tng ho ¥ twong cho rang chinh ban than
nhan hiéu nay c6 thé c6 nhitng dic tinh thu hat khach hang, thém vao bat ky san pham cu thé
hay tap hop san phim nao ma hién tai nhin hiéu dugc gin vao.

Thi du: Vao giita thap nién 1990, tén nhin hiéu Pan Am, khong gin véi loai may

bay nao, da dugc ban véi gia vai triéu do la.

Vao nam 1997, nhan hi¢u Polo cia Ralph Lauren da huy dong dugc 767 tri€u do la

trong mot dot chao ban cb phiéu ra cong chung lan dau (IPO) bét chip viéc co tai san

hiru hinh khong dang ké.'°

Vao cudi thap nién 1990, gia tri cia Amazon.com, nha ban sach qua Internet ciing véi

rat it tai san hiru hinh, 16n gép nhiéu 1an gia tri cia chudi hiéu sach Barnes & Noble,
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d6i thu canh tranh truyén thong da c6 tiéng tim lau dai. Kinh nghiém nay da lap lai
v6i cac cong ty Internet khac, nhu America Online va Yahoo!

Voén nhin hiéu d6i véi to chic ciia toan bo tdp hop cac nhan hiéu cua doanh nghi¢p
c6 thé dugc xem la chénh Iéch gitra gia tri thi truong cua doanh nghiép va gia tri s6 sach trén
bang tong két tai san cua no. 718 Mot quan diém lién quan cho rang vb nhén hiéu d6i véi t6
chirc 1a mot ham sb ctia chénh 1éch giira gia tra cho san pham c6 nhan hiéu d6 va gia ciia mot
san pham chung y hét ma khong c6 nhan hiéu."

’V(A)n nhan hiéu déi véi t chuc ciing c¢6 thé chuyén sang 4m. Trong nhiing tinh hudng
nhu thé, quyét dinh kinh t€ hop 1y phai la ngirmg phuong thirc hoat dong hién hanh.

Thi du: Vao dau thap nién 1990, sau khi bd bach khoa tu dién Britannica tir chdi dé
xudt cia Microsoft dé san xuat phién ban k¥ thuat s6 ctia bo tir dién, Microsoft di xay
dung bo Encarta. Chi trong vong 18 thang, Encarta da tr¢ thanh bo bach khoa ban
chay nhét thé gioi. Khi Britannica tiép xtic v0i Microsoft dé xem x¢ét lai doanh vu noi
trén, Microsoft di thong bao cho Britannica rang nghién ciru ciia Microsoft cho thy
Britannica c¢6 von nhin hiéu 4m va Britannica phai tra tién cho Microsoft dé dua tén

. . X Al A , . 20
Britannica vao mdt san pham cuia Microsoft!

Gis tri tén hiéu d6i véi khach hang

Gia tri tén hiéu ddi v6i khach hang 1a mot khai niém tuy co lién quan nhung riéng biét va
khéc biét v6i khai niém von nhan higu ddi véi t6 chirc. Gia tri tén hiéu d6i v6i khach hang 1a
gia tri ma ting khach hang nhan dugc tir mot san pham hay dich vu ¢6 nhén hiéu, ngoai gia
tri nhan duogc tir mot san phérn hay dich vu (chung) khong c6 nhan hi¢u. Gia tri nay cé thé
16n hon chénh 1éch gia giita san phidm c6 nhan hiéu va san pham chung (khong nhin hiéu)
boi vi cac khach hang riéng 1¢ c¢6 thé sin 1ong chi tra cho san pham c6 nhin hiéu nhiéu hon
gia ban.

DBdi véi mot s6 16n khach hang, mirc d§ duong cua gi tri tén hiéu ddi voi khach hang
co ban la su thé hién viéc nudi dudng su tin nhiém gitra chu s¢ hiru nhan hi¢u va khéach hang,
ca khach hang hién tai 1an khach hang méi. Bang ching dya trén quan sat goi ¥ rang, nhu
v6i sy tin nhiém giita hai nguoi, gia tri tén hiéu dbi v6i khach hang thuong dugc xdy dung
dan dan cham chap qua thoi gian, nhung no dé d6 v& va co thé bi tiéu tan nhanh chong do
thong tin ti€u cyc ma nhiing tryc trac vé mat quan 1y tao ra. Trong nhitng ndm gan day, thuc
té da 1am cho nhiéu céng ty nhan b1et dugc mot cach sau sdc vé nhimg hau qua cua su xau di
trong cam nhan cua khach hang vé cac méi quan hé nay. Thi dy, xe hoi Audi da bi cdo giac
da truc tric lam chét nhiéu nguoi. Nhing tac dong bét loi dd dugc ghi nhan tir viée ciy ghép
nguc ciia Dow Corning, va 16p xe Firestone 500 di bi hong som.*! Bo xir Iy Pentium dau tién
cua Intel da thyc hién nhiing tinh toan sai, va nudc Perrier c6 chura tap chét.

Tuy thé, néu duoc quan 1y thich hop thi tac dong dén von nhan hiéu dbi véi to chirc cia
gia tri tén hi¢u doi voi khach hang dugc nuoi dudng théa dang co the hét stic 1au dai, nhu Bang
11.1 cho thay.
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Trong nganh cong nghiép rugu, 100 nhan hi¢u din dau co6 tudi trung binh trén 100
nam. Viéc cong nhén rang gia tri tén hiéu d6i v6i khach hang, ma thuong duoc xay dung
dan dan cham chap, c6 thé mang lai cho chu so hitu nhan hiéu nhitng loi diém dai han lam
nay sinh nhimg vin dé co ban va nghiém tic vé nhiing thong 1& thuc hanh quan 1y trong
nhiéu cong ty nhu co ciu t6 chirc, thiét ké cong viéc, xdy dung ban quan tri, do ludng thanh
qua hoat dong, va xuc tién.

Khoéng phai tu nhién ma c6 dugec mot muc gia tri tén hiéu déi véi khach hang cao.
Viée duy tri va xay dung gi4 tri tén hidu d6i v6i khach hang doi hoi kién tri quan tim dén
khach hang, ké ca xdy dung mot nén vin hoa dap Gmg nhiét tinh v6i khach hang tap trung chi
y dic biét vao nhan su tiép xtc khach hang. Trong nhiéu truong hop, ban quan 1y can than
xdy dung va nudi dudng cac nhin hiéu ciia minh trong mot s6 nim, str dung nhiéu hoat dong
xdy dung nhan hiéu khac nhau nhu quang cao, quan h¢ cong ching, tang biéu san pham, gia
tang dich vy, cai thién san pham hd tro kénh, cac hé théng tudong thuong khach hang va duy
tri gia ca.*> Tuy nhién, khi toc do thay d6i tang 1én, trong mot s6 nganh nhu nhimg nganh
lién quan dén Internet, ngudi ta c6 thé xdy dung cic nhin hiéu manh twong ddi nhanh, nhu
AOL, Yahoo!, Java vi Amazon.com.” Song le sy thay d6i nhanh nhu thé ciing ¢6 thé lam
cho cac nhan hiéu “chét” nhanh chéng.

Ciing nhu mét s6 quyét dinh c6 thé din dén gia tri tén hidu d6i voi khach hang tang
1én, cac quyét dinh khac c6 thé tan dung vén nhin hiéu va lam cho né sut giam. Cac hoat
dong thuong dan dén sut giam gia tri tén hiéu d01 voi khach hang la mo rong nhén hiéu san
pham, cat giam gi4, cac khoan bot gia va xuc tién, sy thay thé bo phén c6 gia thap hon, giam
qui md kénh va m¢ rong nhanh kénh, va siét chat kénh/nha cung cap. Pé c¢b gang gia ting
khdi lugng thi phan va ngay cé loi nhuan, ban quan 1y c6 thé tién hanh nhimng hanh dong lam
hai dén gi4 tri tén hiéu d6i v6i khach hang.**

Thl du: Vao dau thap nién 2000, doanh sd ban ciia nhin hiéu quén 40 thé thao “mat

¢” Tommy Hllﬁger bi ngung tré. Cac nha quan sat da quy cho van de nay la do su
dung nhan hiu noi trén vao qua nhiéu chung loai san pham (bao gdm ca vét dung
bang vai lanh va 4o quan tré em) va hé théng phan phdi qua stic rong bao gébm hon

10.000 cura hang bach hoa va cua hi¢u ban gia ha.”

Thi du: Khi ban dén nhiém ky ctia Lou Gerstner, Tong Giam Pdc IBM, trong chirc
vu truong b phan kinh doanh thé thu phi & American Express, noi ma nguoi ta coi
rit trong gia tri tén hiéu dbi voi khach hang, Shelly Lazarus cua Ogilvy and Mather
da noi “To1 hoc dugc mot bai hoc 16n tir Lou. Mot khi ban da dinh ra mot chién luoc,
ban tuyét nhién khong bao gio vi pham ndé. Khong mot ai ting nhan dugc mot thé
mién phi, mot thé dugc giam gid, hay dugc dinh gia cd géi. Lou s& noi: “Day la mot
su vi pham nhan hi¢u, va ching t61 khong lam diéu d6*°

BANG 11.1 Céac Nhan hiéu Hoa Ky Dan dau, 1925 va 1999

San phim Nhin hiéu din diu 1925 Vi tri 2000
B0 acquy Eveready Nguoi dailn d?lu
Béanh quy Nabisco Nguoi dan dau
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Mon ngii cde diém tam Kellogg Nguoi dan dau

May anh, may quay phim Kodak Ngudi dan dau

Trai cay dong hop Del Monte Nguoi dan dau

Keo cao su Wrigley Nguoi dan dau

S6 ¢co la Hershey Nguoi dan dau

Bot Medal Ngudi dan dau

Son Sherwin-Williams Nguoi dan dau

Dao cao Gillette Nguoi dan dau

May may Singer Nguoi dan dau

Shortening Crisco Nguoi dan dau

Xa phong Ivory Nguoi dan dau

Nudc ngot Coca-Cola Nguoi dan dau

Xup Campbell Nguoi dan dau

Tra Lipton Ngudi dan dau

Lép xe Goodyear Nguoi dan dau

Kem dénh riang Colgate Ngudi dan dau

T.S. Wurster, “Cac Nhén hiéu Dan dau”
Perspectives, Boston, MA: Tap doan Tu van Boston, va nghién ctru cia Ting wu.

Moi quan hé giita Von Nhan hi¢u doi véi To chire va Gia tri tén hi¢u doi véi khach

hang

Mic du khong nhit thiét co mbi quan hé truc tiép giita gia tri tén hiéu dbi v6i khach hang
(sau day goi tat la CBE) cao va von nhan hi€u doi véi to chure (sau day goi tat 1a OBE) cao,
nhin chung néu CBE cao d6i véi mét so 16n khach hang thi chung ta c6 thé du kién OBE

cling cao.

Thi du: Vao nam 1983, Toyota va General Motors thanh 13p lién doanh ¢ Fremont,
California mang tén Cong ty New United Motor. (NUMMI). Tir ndm 1989 tr¢ di, nod
san xuat hai loai xe hoi gan nhu y hét nhau: Toyota Corolla va Geo Prism (GM).
Trong vai nam tiép theo, xe Toyota ban duoc gia cao hon. N ciing giam gid tri cham
hon, do d6 sau ndm ndm, gié tri xe da qua s dung héu nhu cao hon xe GM 18%.

Tac dong cta sitc manh nhan hiéu cua Toyota ddi voi loi nhudn that quan trong. Tir
1990 dén 1994, ca hai loai xe trén c6 gia thanh san xuat gan nhu nhau — d6 1a 10.300USS.
Vi gia dugc dinh cho cac nha budn ban xe 1a 11.000USS$, Toyota ban dugc trung binh
200.000 xe mdi nim; GM ban dugc trung binh 80.000 xe mdi nim véi gia 10.700USS.
Két qua 1a Toyota kiém dwoc tir MUMMI loi nhuan hoat dong nhiéu hon GM 128 triéu
USS$, va nhiing nguoi budn ban xe ciia Toyota kiém dwoc nhiéu hon nhimng ngudi budn
ban xe cua GM 107 triéu USS$.

Pé cho khach hang nhan dugc loi ich tir nhan hiu, va dé cho cac doanh nghiép thu
tom dugc gia tri von nhan hiéu cua ho thi nhan hiéu nay phai co san cho khach hang. Thi du
vao cubi thap nién 1980, & Dong Au, Pepsi 1a nhan hi¢u Cola ndi tiéng nhét, thé nhung do hé
thong phan phdi dia phuong chua c6 sin nén Pepsi chi dat dugc khdi lugng ban rat nho.
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Su khac biét gitta CBE va OBE dugc minh hoa rd rang trong mot cudc thi nghiém tim
kiém trén Internet.”® Cac dia chi Internet cua sdu nhan hi¢u 6 t6 (Ford, BMW, Lotus, Toyota,
Morgan, Volvo) duoc xac dinh va phan loai thanh chinh thtrc (nha san xuat, nha phan phdi,
nguoi ban lai) hay nguodi nhiét tinh ting hd (ciu lac bg, ca nhan). Viéc phat trién cac trang
Internet ctia nguoi tng hd ¢6 thé dugce xem 1a dai dién cho CBE cao.”’ Trong cac nhan higu
noi trén, Ford va Toyota c6 ty 1& phan trim trang Internet chinh thirc cao; Lotus va Morgan
c6 ti 18 cao vé cac trang Internet ctia ngudi ung hd. Volvo va BMW roi vao khoang giita. R&
rang 1a mic CBE khac nhau déng ké gitta cic nhén hiéu 6 6.

Trong khi CBE tap trung mdt cach co ban vao do san long chi trd mot gia cao hon gia
chuan nao do cua timg khach hang cho san pham c6 nhan hiéu thi OBE con lién quan dén s6
luong khach hang sin long chi tra gia d6. Nhu thé, trong nhiéu chung loai san pham, mot san
pham c6 thé c6 CBE cao nhung OBE thép, trong khi mot san pham khéc lai ¢6 thé c6 CBE
thip nhung OBE cao. Thi dy, mot chai Lafitte Rothschild & Hoa Ky ban duoc gia hon
100US$ mdi chai, nhu thé c6 thé néi nd c6 CBE cao dbi voi nhimg khach hang san 1ong chi
tra gia chao ban cao d6, nhung OBE thap boi vi khdi lugng ban twong ddi thiap. Nguoc lai,
rugu nho Gallo ¢ CBE thap, boi vi khach hang khong sin long chi tra nhidu hon gia tuong
dbi thap cua nd, nhung OBE cao boi vi khéi lwong ban cuc ky cao.

Su khéc biét gitta OBE va CBE da dugc chirng minh mot cich rd rang trong su kién
Marlboro thang 4/1993, khi Philip Morris cat giam gia ca mot cach manh mé ddi véi cach nhin
hiéu thudc 14, cit giam 1én dén 20%, trong mot nd luc ngan chan viéc mat thi ph'?ln vao tay
thudc 14 khong c6 nhan hidu. Mic du trude d6 nhidu khach hang mua thudc 14 nhan hi¢u Philip
Morris, c6 1€ tin tudng réng ho nhan duogc dﬁy dua gia tri (CBE) cho gid ma ho trd nhung viéc
mét khach hang 1am giam OBE cuia Philip Morris. Khi gia duoc giam, doanh sé ban gia ting
dang ké va viéc x6i mon OBE d dugc ngin chan. Cong ty vién thong KTNT & thanh phd Fort
Worth, Texas, di xay dung mot chién lugc chimg minh mot cach rd rang su khac biét gitra
OBE va CBE:

Thi du: Trong cac cudc goi dién thoai dudng dai co su trg giup cta ngudi didu hanh,
nguoi goi dién thoai thuong dugc hoi cong ty dién thoai duong dai nao ho muén st
dung. Hau hét ngu’(‘)’i goi (97%) chon AT&T, Sprint, hay MCI; 3% con lai ndi mdt
diéu gi d6 nhu 1a: “ctr chon mot cong ty nao cing duoc”, “T61 khong biét”, “Sao ciing
dugc”, “anh/chi chon giup t61”, hay “Bét cir ai”. KTNT di dang ky trén 40 10 phan
dbi thd o nay va nhu thé bao dam hoat dong kinh doanh dién thoai duong dai bat ké
su thuc 1a, & Texas, gid cuia KTNT cao hon cia AT&T hai phan ba. Nhiéu tén cta

KTNT c6 vén nhan hiéu dang ké cho KTNT. Tuy nhién, vi khach hang khong biét

réng ho dang chon mét dich vu ¢6 nhan hiéu nén CBE béng zero hay tham chi la

am.”"

Trudc day ching ta da chi ra ring cac nhan hiéu c¢6 OBE am thi phai xem xét dén
viéc ngung hoat dong. Tuy nhién, cdc nhan hi¢u co thé c6 CBE am dang ké dbi véi mot
nhém khach hang, tuy thé van chimg to c6 thé sdng con boi vi co déy du khach hang ma d6i
v6i ho CBE dwong *'. Thi du, ngay cé trude khi tham hoa ciia chuyén bay TWA 800 xay ra,
nhiéu nguoi di lién ket TWA v6i CBE 4m va tir chdi sir dung hing may bay nay vi tudi cua
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cac may bay cua TWA. Tuy thé, hing may bay nay van tiép tuc hoat dong béi vi c6 day du
s6 ngudi lién két TWA véi CBE duong.™
PO LUONG VON NHAN HIEU

Vén Nhin hiéu ddi véi Té chire (OBE)

Ngudi ta can do ludng OBE vi vai Iy do khac nhau.™

e Dbi v6i nhitng vu mua lai va nhitg vu gat bo cac cong ty va cac don vi to chirc, gia
tri bang sb ctia von nhén hiéu 1a rat quan trong.

e Cac doanh nghiép xay dung chién luoc quan 1y cac danh myc nhan hiéu cua ho va cai
thién OBE can cac phuong phap do luong dé theo dbi thanh qua hoat dong qua thoi
gian.

e Céc t6 chirc quang cao mudn ching minh rang cat giam chi tiéu quang céo lam giam
v6n nhin hi¢u.

e Viéc cong nhén gia tri cua cac tai san cong ty co tinh chat quyét dinh nhit nay 1a quan
trong ddi voi nhitng ké toan vién tién tién.

CAC PHUONG PHAP THI TRUONG TAI CHANH

Cac phl;orng phéap gié tri thi truong, chi phi thay thé, va thu nhép c6 thuan lgi 1a phu hop voi
quan diém gia tri c6 dong.
Phuong phap Gia tri Thi truong xem OBE nhu 1a chénh 1¢ch gitra gia tri thi truong,

va gia tri s6 sach trén bang tong ket tai sdn cong véi nhiing ta1 san vO hinh khong phai la
nhén hiéu, nhu bang sang ché, bi quyét, va tai nguyén nhan lyc.**

Thi du: Nam 1989, Ford tra 2,5 ty d6 la cho nha ché tao xe hoi Anh Qudc Jaguar ma
gia tri so sach cua Jaguar chi c6 0,4 ty d6 la. Chénh léch 2 1 ty d6 la, dugc ghi vao
bang tong két tai san ctia Ford nhu 1a “loi thé thwong mai”, chu yéu duoc giai thich
bang OBE cuia Jaguar.

Phuong phap Chi phi Thay thé tap trung vao chi phi du kién dé thay thé nhan hiéu
dang xét, nhan voi xac suat thanh cong.

Céc Phuong phap Thu nhap sir dung thu nhép dé xay dung nhing thudc do OBE.*

Thi dy, the Interbrand Group Plc, London, st dung hai yéu t6: loi nhuén sau thué
hang nam trir di thu nhap ky vong d6i véi mot san pham twong duwong khong cé nhan hiéu
dugc tinh trung binh qua thoi gian, nhan voi mot multiple duge xay dung phu hgp véi y dinh
do luong strc manh cua nhan hi¢u. Thudc do sttc manh nhan hi¢u dya trén nhiéu yéu td:

e Kha ning din dao: kha ning anh huong dén thi truong
e Tinh 6n dinh: kha ning ton tai va phat trién dya trén mirc do trung thanh cia khach
hang.
Thi truwong: kha ning khong dé bi thiét hai trudc thay doi cong nghé va mot.
Pia ly: kha nang xuyén qua cac bién gioi dia 1y va van hoa.
Hb trg: sy nhét quén va hiéu qua cua hoat dong hd tro nhan hiéu.
Bao hd: quyén s hitu phap dinh.
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Xem hinh 11.3 vé phan minh hoa cho phwong phap nay trong viéc dinh gia tri nhan hiéu
Gillette.

HINH 11.3
Minh hoa Phwong phéap Pinh Gia tri Nhin hiéu ciia Interbrand doi véi Gillette™®

Doanh sb ban toan cau =2,6 ty US$
Thu nhép tir hoat dong =961 triéu US$
Uc tinh thu nhap tir hoat dong tir mot dong san pham

khong c6 nhéan hi¢u twong duong véi Gillette =49 tri¢u US$
Thu nhap c6 thé qui cho nhin hiéu Gillette =912 triéu US$
Thu nhéap rong sau thué 35% =575 triéu US$
Multiple sttc manh nhan hi¢u =179

Gia tri udc tinh ctia nhan hiéu
Gillette = 575 tricu US$ x 17,9 =10,3 ty US$

Céc nhan hi¢u khac dugc danh gid bang phuong phép nay din dén cac gia tri duoc
ghi nhan trong cac Bang 11.2A va 11.2B.%’

Céc gia tri nay khong chi duoc gi6i hoc thuat quan tim. Boi vi van dé loi thé thuong mai
(goodwill) trong nhitng vu mua lai, nhiéu quéc gia, bao gdm Vuong qudc Anh, Phap, Uc va
Tan Tay Lan, da cho phép cac cong ty dua gia tri cua cac nhén hiéu da dugc mua lai vao cac
bang tong két tai san ctia ho nhu 13 tai san vo hinh c6 thé xac dinh. ¥ Vao thang 12 nam
1997, Hoi dong Tiéu chuan Ké toan Anh Quoc da phat hanh FRS10 vé ké toan ddi véi loi thé
thuong mai va céc tai san vo hinh trong cac vy mua lai. FRS10 cho phép:

e cac tai san vo hinh, bao gém nhan hiéu, dugc ghi nhan riéng biét, tach ro1 khoi loi thé

thuong mai da mua.

e Céc tai san vd hinh duoc tin 1a ¢ tudi tho dai, nhu cac nhan hiéu, khong can phai

duoc khau hao.

e Céc gid tri cta tai san v6 hinh phai dugc duyét xét lai dé giam gia tri vao cudi nam,

dua trén gia tri kinh té.%’

Tuy nhién, do FRS10 khong cho phép vbn hoa cac nhan hiéu dugc phat trién ndi bo,
nén sy biét 1& dang ké van tiép tuc ton tai.

Di nhién, nhu voi bat ky hang muc gia tri ndo ma dbi véi né thi truong cé kha ning
thanh khodn khong tdn tai, cac gia tri dugc dinh ra c6 thé sai 1am.

Thi du: nam 1994, Quaker Oats mua nhan hi€u nudc trai cay va tra gidi khat voi gia 1,7

ty USS. Hai muoi bay thang sau do, Quaker Oats ban Snapple véi gia 300 tri¢u USS,

nhu vay 1a 16 1,4 ty USS$. Khoan 16 nay cung véi cac khoan 16 tir hoat dong 160 triéu

USS$ trong cac nam 1995/1996, tinh ra 1a chii s& hiru Quaker 16 khoang 2 triéu US$ moi

ngay. (doanh s ndm 1996 cua Quaker 13 5.2 ty US$)™

Dudng nhu OBE ciia Snapple khong dang gia 1,7 ty US$ ma Quaker d tra.*!
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CAC PHUONG PHAP THI TRUONG - SAN PHAM

Cac phuong phap nay duya trén gia phu troi do nhén hiéu mang lai so vdi san pham khong c6
nhan hiéu hay san pham chung tuong duong. Pang tiéc 1a phuong phap niy c6 ba van dé
kho khan:

e san pham twong duong khong c6 nhén hiéu c6 thé khong ton tai dé tién hanh viéc so
sanh.

» Cac phuong phap nay bo qua khong tinh dén khdi lugng ban. Rt cude thi loi nhudn
phu thugc vao cé gia lan khoi lugng, chang phai mgt minh gia ca.

e Khong xem xét dén tiém ning bay nhén hi¢u (brand leveraging) hay st dung nhén
hi¢u cho mot dang hay chung loai san pham moi.

Mic du phuong phap thi truong — tai chinh va phuong phép thi trudng — san pham
cung cip thong tin tha vi nhung ching khéng hitu ich lim cho viéc quan 1y thuong nhat
OBE. Céac thudc do thich hop hon lién quan dén cac thanh phan ciia von nhéan hiéu duoc luu
¥ trude day va s& duoc thao luan trong phan ké tiép, va cac tai san doc quyén khac nhu bang
sang ché, nhén hiéu thuong mai, va cac quan h¢ kénh. Pbi v6i hau hét muc dich quan ly tiép
dién, nhitng thay dbi trong cac thudc do ndy quan trong hon cac gia trj tuyét ddi cua ching.
Nguyén tic nay dugc thé hién trong cac kiém dinh sy lanh manh ciia nhan hiéu (sirc khoe
nhan hiéu) (xem dudi day) ma nhiéu cong ty gan day da dua vao.

CAC PHUONG PHAP QUAN LY

Céch tiép cin co ban dé do luong 13 sir dung mdt phwong phap “Thé ghi diém can bang dua
trén céc thanh phan cia OBE duoc ghi nhan trudc diy, d6 14 sy nhan biét nhan hiéu, chat luong
dugc cam nhan, nhitng lién két va hinh anh cta nhan hiéu, sy théa min cua khach hang va su
trung thanh véi nhan hiéu (tinh quen ding mdt nhan hicu).

Chung ta can phai thdy rd rang mot sb trong cac thanh phan nay co the 1a diéu kién can
chir khong phai la diéu kién du dé ¢ cac mirc OBE cao. Trir khi viéc mua sam hién dang xay ra
hoidc c6 thé xay ra tai mot thoi diém nao dé trong tuong lai, neu khong thi s€ khong tao ra dugc
OBE. Thi duy, nhiéu khach hang c6 muc d nhan biét cao vé xe 6 t6 Rolls Royce, tin tuong chét
lugng céc xe nay cao vugt muc, cé lién két nhén hiéu tich cuc, va thai do tich cuc déi véi nhin
hiéu nay. DPang tiéc cho Rolls Royce 14 rat it ngudi mua 6t6 co kha ning timg mua hay thué mua
mdt chiéc Rolls Royce.

Str dung cac thanh phan nay, nguoi ta co thé xdy dung mét loat thudce do c6 thé hoat
dong t6t ciia cac thanh phan cia OBE.*

BANG 11.2A Céac Nhin hiéu Toan cau c6 Gia trj nhat.

Gia tri nhan
hi¢u tinh theo ty

Thi 1¢ phén trim

han Nudc OBE  ciia Tong von
g Tén nhin xuit phat Nganh (ty  theo gia trij thi

(199 hiéu USS$) truong
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9)
1 Coca-Cola My Thirc uong 83,8 59%
2 Microsoft My Phan mém 56,7 21%
3 IBM My May tinh 43,8 28%
4 General My Pa dang 33,5 10%
Electric
5 Ford My Xe 0 to 33,2 58%
6 Disney My Giai tri 32,3 61%
7 Intel My May tinh 30,0 21%
8 McDonald’s My Luong thuc thuc 26,2 64%
pham
9 AT&T My Vién thong 24,2 24%
10 Marlboro My Thubc 14 21,1 19%
11 Nokia Phan Lan  Vién thong 20,7 44%
12 Mercedes Drrc Xe 0 t0 17,6 37%
13 Nescafe Thuy Si  Thirc udng 17,1 23%
14 Hewlett- My May tinh 17,1 31%
Packard
15 Gillette My Cham séc ca nhan 15,9 37%
16 Kodak My Tao hinh anh 14,8 60%
16 Ericsson Thuy Vién thong 14,8 32%
Pién
18 Sony Nhat bién tir 14,2 49%
19 Amex My Dich vu tai chinh 12,6 35%
20 Toyota Nhat Xe 0 to 12,3 14%
21 Heinz My Luong thuc thuc 11,8 64%
pham
22 BMW buc Xe 0 to 11,3 77%
23 Xerox My Trang thiét bi vin 11,3 40%
phong
24 Honda Nhat Xe 016 11,1 37%
25 Citibank My Dich vu tai chinh 9,2 22%
26 Dell My May tinh 9,0 9%
27 Budweiser My Ruou 8,5 33%
28 Nike My Hang thé thao 8,2 77%
29 Gap My Ao quan 7,9 39%
30 Kellogg’s My Luong thuc thuc 7,1 52%
pham
31 Volkswagen buc Xe 010 6,6 30%
32 Pepsi-Cola My Thirc udng 5,9 14%
33 Kleenex My Cham sdc ca nhan 4,6 21%
34 Wrigley’s My Luong thuc thuc 4,4 50%
pham
35 AOL My Phan mém 4,4 18%
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36 Apple My May tinh 43 7%
37 Louis Vuitton  Phép Thoi trang 4,1 34%

38  Babie My Do choi 3,8 46%
39  Motorola My Vién thong 3,6 15%
40  Adidas Prc Hang thé thao 3,6 15%
41  Colgate My Cham s6c ca nhan 3,6 18%
42  Hertz My Thué cham soc 3,5 75%
43 IKEA Thuy Db gia dung 3,5 *
Pién
44 Chanel Phap Thoi trang 3,1 *
45 BP Anh Dau md 2,9 3%
Quéc
46  Bacardi Cuba Ruou 2.9 *
47  Burger King My Luong thuc thuc 2,9 8%
pham
48  Moet & Phap Ruogu 2,8 23%
Chandon
49  Shell Anh Dau mé 2,7 2%
Qubc
50 Rolex Thuy ST Hang xa xi 2,4 *
51  Smirnoff Nga Ruou 2,3 7%
52  Heineken Ha Lan Ruou 2,2 15%
53 Yahoo! My Phan mém 1,8 14%
54 Ralph Lauren My Thoi trang 1,6 66%
55  Johnnie Anh Ruou 1,6 5%
Walker Quéc
56  Pampers My Cham soc ca nhan 1,4 1%
57 Amazon.com My Sach 1,4 7%
58  Hilton My Vui choi 1,3 35%
59  Guinness Ireland Ruou 1,3 4%
60  Marriott My Vui choi 1,2 52%
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BANG 11.2B Céac Danh muc Nhan hiéu Toan cau c6 Gia tri nhét

Marketing dia phuong

Quén ly Marketing trong thé ky 21

Chuong 11: Quan ly nhan hi¢u

Gia tri nhan
hi€¢u tinh theo ty

Thiwr 1¢ phin trim
han Nuéc OBE  ciia Tong von
g  Ténnhin hi¢u xuit phat Nganh (ty theo gia tri thi
(199 USS) troeong
9
1  Proter & My Hang tiéu dung 49 52%
Gamble
2 Johnson&Johns My Hang tiéu dung 48 45%
on
3 Nestlé Thuyy ST Hang tiéu dung 39 50%
4 Unilever Anh Hang tiéu dung 34 50%
Qubc
5 L’Oreal Phap Hang tiéu dung 15 49%
6  Diageo Anh Hang tiéu dung 14 41%
Quéc
7  Colgate- My Hang tiéu dung 11 56%
Palmolive

Nguon: Interbrand Group Plc

Sw nhdn biét Su nhan biét quan trong cho viéc nhan dang va viéc phan loai. Sy nhan biét
nhén hiéu duoc khai niém héa mot cach hiru ich nhat nhu 1a bao gf)m nhiéu murc d¢ cua hanh
vi ctia nguoi tra 101 (phong van hay ban cau hoi) trong nhing kiém dinh vé viéc nhéan ra nhan
hiéu va nh¢ lai nhan hiéu, ¥ muén néi cac muc do ting dan cua su nhan biét:

khong nhan biét: khong nhéan biét khi di duoc nhic nhé (“khong bao gid nghe dén

no”

nhan ra: nhan ra khi dugc dua ra voi mot danh sach cac nhan hiéu.

nho lai cé tro gitip: nhan hi¢u duoc nhé lai khi dua ra moi lan mét céi.

nh¢ lai khong cé tro gitp: nhd lai tir ki trc, khong can nhic nho.

nhd lai trude hét: nhan hiéu dau tién dugc nhd lai tir ki rc khong can nhac nho.

wu thé trong viéc nhd lai: nhan hi¢u duy nhét dugc nhdé lai tir ki ve khong can nhic

nho.

Chit lwong duwgc cim nhin Chat luong san pham hay dich vu cung cap cho khach hang
cac loi ich vé chic nang. Mic du nd ¢ thé tao ra co s cho viéc dinh gia cao hon thong
thuong, nhung viéc gia ting chat lugng trong nhiéu ching loai san pham da din dén tinh
trang chét lugng cao khong con 1a mot nguén cua loi thé canh tranh ma 1a mot chiée vé gia
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nhap thi truong. Cac cong cu tiéu biéu dé do luong chat lugng duge cam nhén la cac cude
diéu tra sir dung nhing cau hoi chét luong cao/trung binh/thap. Do tinh khong sic bén tuong
dbi cua cac - phuong phap do luong chat lugng, Aaker cling ung hd viée st dung mét thude do
kha ning din dao dé sir dung nhitng cam nhan vé ngudi lanh dao, ngudi di theo, va ngudi doi

I’IlO’l.45

Cic lién két ciia nhan hi¢u Nhiing lién két cua nhin hiéu quan trong ddi vé6i viee dinh vi
san pham, phan biét san pham voi san pham cua ddi thi canh tranh, va mé rong nhin hiéu
sang cac chung loai san phim méi. Di nhién, ban quan 1y can phai biét liéu nhimg lién két
ma minh mong mudn c6 thyuc su 12 nhitng lién két ma khach hang nghi den Cac cong cu tieu
biéu dé do ludng lién két ctia nhan hiéu 1a diéu tra va phuong phap tiém an cau tra 10i.

Sw thoa man ciia khdach hang Muc d0 thoa man cua khach hang cao 1a quan trong boi vi
diéu nay kich thich Iap lai viéc mua sim. Tuy nhién, ngay ca nhimg muc do cao trong su
thoa man cta khach hang co thé chua du dé ngin chan khach hang khoi chuyén sang cac nha
cung cap thay thé khac. Sy théa mén ctia khach hang thuong duge do luong bang cac cau
hoi thoa man/khong thda méin trong cac cudc diéu tra va cac nhom tidu diém.

Su trung thanh (tinh quen dung mgt nhdn hiéu)

Sy trung thanh c6 lién quan dén su thoa man va mang theo né hoat dong kinh doanh lap di
lap lai. Diéu nay dac biét co tinh quyét dinh bai vi viée dat duoc doanh sb tir nhting khach
hang hién tai thuong it tén kém hon viéc kiém dugc doanh sé tir nhitng khach hang moi.
Nhu thé, diéu quan trong 13 phai biét nhitng 1y do din dén mua sdm lap lai dé c6 thé dua ra
nhitng quyét dinh lam ting muc d6 trung thanh: c6 phai su trung thanh v6i nhan hi¢u la do
théi quen, do bo budc, do thiéu nhiing thir thay thé khac, do gan bo hay cam két? Céc cong
cu tiéu biéu dé do ludng su trung thanh v6i nhén hiéu la cac nhom tiéu diém, cac cudc dleu
tra, va dir liéu qua may quét (d6i véi khach hang). Chiing ta ¢ thé hinh thanh khai ni¢m vé
su trung thanh véi nhan hiéu theo cach thirc twong tu nhu ddi v6i sy nhan biét:

e nguoi dé xudng ti€u cuc: cam nhan ti€u cuyc manh dan dén vi¢c thuyét phuc nhirng
nguoi khac chong lai viéc su dung nhan hi¢u dang xét.

e s& khong bao gid sir dung: cam nhan tiéu cuc dan dén hanh dong dit khoat sir dung
nhan hi¢u thay thé khac

e ngudi thinh thoang sir dung: 14u 1du méi sir dung mét 1an.

e ngudi thay d6i sir dung nhan hiéu — nhdn hiéu dang xét khong duoc ua thich hon:
thinh thodng mua mdt trong mot sO nhan hiéu.

e nguoi thay doi sir dung nhan hiéu — nhan hiéu dang xét duoc wa thich hon: ua thich
nhan hi¢u dang xét hon nhung s€ st dung cac nhan hiéu khac néu c6 sy khuyén khich
théa dang

e that sy trung tranh: s€ luon mua nhan hi¢u dang xét néu thay c6 san

e rat trung thanh: s& chiu chi phi tim kiém d4ng ké dé tim va mua nhin hiéu dang xét
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e siéu trung thanh: s& chiu chi phi tim kiém dang ké dé tim va mua nhén hi¢u dang xét,
va s€ tich cuc dé nghi nhitng nguoi khéac sir dung.

Luu ¥ rang gia tri dbi voi doanh nghiép cua nhitng ngudi mua voi cac muc do trung
thanh khac nhau trong mot loai san pham cu thé c6 lién quan chat ché véi tan sudt mua. Thi
du, mdt ngudi mua siéu trung thanh nhung khong thudng xuyén co thé c6 it gia tri dbi véi
doanh nghiép hon mot ngudi thay ddi sir dung nhin hiéu — nhin hiéu dang xét khong duogc
ua thich hon néu khach hang thtr hai 1a mot ngudi sir dung nhiéu.

Gi4 tri tén hiéu déi v6i khach hang (CBE)

CBE dugc dinh nghia 1a gi4 tri ma mot khach hang riéng 1€ nhan dugc tir san phém hay dich
vu ¢6 nhan hiéu thém vao phan gia tri d3 nhan dugc tir mot san phidm hay dich vu y hét
khong c6 nhan hiéu. Chung ta c6 thé nghi dén cac gia tri nay nhu 1a nhimg lién két trong tri
6c ctia ngudi mua ma ching thé hién nhitng khac biét gilta san pham c6 nhan hiéu va san
pham chung tuong duong. Vi thé cho nén nguoi ta chi co thé danh gia nhiing gia tri nay mot
cach gian tlep Mot phuong phap 1a ¢b gang do luong gia tri kinh té cta chung. Cac phuong
phap nay ¢ ging xac dinh muc bu gia ma mot ca nhan hay mét nhom ca nhén c6 thé chi tra
cho nhan hiéu. Phuong phép nay cb ging do ludng truc tiép va bao quat gia trj ciia CBE.

DOLLAR METRIC Trong phuong phap truc tiép nay, ngudi ta hoi khach hang rang ho sé&
san sang tra thém bao nhiéu cho san pham c¢6 nhin hiéu ndy so voi mot san pham khong co
nhan hi¢u. Tuong tu, nguoi ta co thé ndm chic duogc gia tri tén hi¢u ddi voi khach hang bién
cia mot nhin hiéu cao hon mdt nhin hiéu khac bang cach hoi ho s& sin sang tra bao nhiéu
cho nhan hi€u nay hay nhan hiéu kia.

PHAN TICH KET HOP Trong phuong phap gian tiép (danh dm) nay, nguoi ta hoi khach
hang vé so thich twong d6i cta ho d6i voi nhiéu két hop san pham/nhan hiéu khac nhau voi
cac gia khac nhau. Mot két qua tir cudc nghién ctru nhu thé 1a gia tri bang tién gan két véi
mdi nhin hidu. (Xem Chwong 4 dé biét phan trinh bay thi du va chi tiét nhiéu hon vé phan
tich két hop).

THE GHI PIEM CAN BANG Phuong phap thé ghi diém can bang rong hon nhiéu va bao
quat hon. N6 c6 thé bao gdm cac thudc do nhu sy hién dién trong tip hop xem xét cua khach
hang, chét luong dugc cam nhan dua trén khach hang, nhitng so sanh san phém ¢6 nhan hiéu
v6i san pham chung tuong tu vé mit so thich hay su thoéa man ctia khach hang, cac lién két
cta nhan hi¢u, va nhiing thir tuong tu.

Trong khi viéc do luong OBE phai dugc tién hanh & cap do toan cau thi viéc do
luong CBE duoc thyc hién & cip d6 ca nhan. Két qua la ngudi ta co thé xdy dung CBE d6i
v6i timg ca nhan, ddi v6i cac nhém ca nhan (nhu cac phan khiic thi truong), hay doi véi toan
b thi truong.

SU LANH MANH CUA NHAN HIEU

Mac du gié tri tuyét dbi cia OBE quan trong trong cac vu sat nhap, mua lai, va hoat dong gat
b6, nhung nham cac muc dich quan 1y thuong nhat thi thay d6i vén nhan hiéu méi 1a yéu t6
dugc xem xét chinh. Mot sb cong ty hang tiéu dung phat trién nhanh (FMCG) din dau da
thiét 1ap mot hé thong cac chi sd vé sy lanh manh cta nhén hiéu dé danh gia hudng thay doi,
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néu co, trong von nhan hiéu, va nhan dang nhitng van dé then chdt ma néu khéng c6 hé thong
nay thi ¢ thé dién ra ma khong ai chii y. Hé théng nay ciing giip stra chira mot khiém
khuyét quan trong trong viéc do ludng hiéu qua lao dong cia giam ddc phu trach nhan hiéu,
ma trong tdm duy nhét duoc dit vao cac két qué nhu lgi nhuan, khdi luong va thi phﬁn. Mot
trong tdm nhu thé kha gidng véi viéc yéu cau cong ty chi trinh bay bang bao céo thu nhap.
Vén nhin hiéu 1a bang tong két tai san cho nhan hiéu,* va bao dam rang ngudi ta di khong
dat dugc cac két qua t6t trong ngian han voi ton that nhan hiéu phai ganh chiu trong twong

. 47
lai.

Céc chi s6 vé sy lanh manh cta nhan hiéu thuong gom cé cac thude do xu hudng
trong cac linh vuc nhu hanh vi mua sdm cua khach hang, cdm nhén cua khéach hang, hd tro
marketing, va kha nang sinh 16i. Ngoai nhitng xu hudng trong qua khur, cac nha quén 1y ciing
c6 thé danh gia dé so sanh thanh qua cda nhan hi¢u cua minh véi cdc nhan hiéu canh tranh
khac. Khi sy lanh manh ctia toan bd danh muc nhén hiéu dugc danh gia bang cach sir dung
nhitng tiéu chuin nhu nhau, thi ban quan 1y c6 dugc tong quan t6t vé sy lanh manh caa
nhan hi€u cda toan by don vi kinh doanh hay toan by cong ty. Bang 11.3 trinh bay mot tap
hop dién hinh cac thudc do sy lanh manh ctia nhén hiéu.

Nguoi ta ¢6 san nhleu phuong phap khac nhau dé thu duogc dir liéu nham xay dung
cac thudc do nay. Mot s6 dit liéu, nhu doanh sb, quang céo, va kha nang sinh 101 dugc rit ra
tir hé thong ké toan cua doanh nghiép; thong thudng thi dir liéu vé doanh sd, quang céo va
phan phdi canh tranh c6 thé thu nhan tir cac nha cung cdp nghién ciru tip trung vao nganh
cong nghiép. Cac thude do cam nhan ciia khach hang thi hau hét dugc thu nhan tir nghién
ctru diéu tra.

Nhitng kiém dinh vé sy lanh manh cta nhan hiéu khong phai 1a su kién xay ra mot
1an r6i thoi. Sy lanh manh ciia cac nhan hiéu ciia mot doanh nghiép phai dugc do luong trén

co so dinh ky, chang han nhu nira nim mot 1an hay hang nam, va cac két qua duoc st dung
dé thuc hién nhiing thay di thich hop trong chién lugc thi trudng ciia doanh nghiép.

BANG 11.3 Cac Thuée do Kiém dinh Sy Lanh manh ciia Nhén hiéu

Loai thwéc do  Thuwdc do

Viéc mua saim  Thi phan Doanh s6 cta nhin hiéu nay so véi toan bd
doanh s6 trén thi truong (tinh bang don vi va
do6 la)

Chiéu rong thi truong SO lugng khach hang mua nhan higu nay
Chiéu sau thi truong ~ Mtrc d6 mua lap lai

Cim nhin Nhan biét Mirc 6 nhéan biét nhan hiéu nay
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Tinh doc dao Nhan hi¢u nay c6 duoc phan biét so véi nhan
hiéu canh tranh?
Chét lugng Cam nhan vé chit luong nhin hiéu (chat

luong that sy trong nhitng tric nghiém che
mat cling 1a mot thudce do hiru ich)

Gia tri Nhan hiéu nay c6 mang lai gid tri cao cho
dong tién bo ra khong?
Hb trg Quang cao Thi phan/ty phin quang céo
marketing Quang c4o/tong chi tiéu marketing
Phén phéi Mirc d6 bao phii phan phdi tai cac ctra hang
muc tiéu.

Pbi voi hang ban 1€, chit luong cua diém
trung bay, dac bié¢t 1a tai cac accounts (doanh
nghi€p 1a khach hang thuong xuyén) then

chét.
Gia tuong dbi Gia so véi cac nhan hiéu canh tranh
Kha nang sinh  Loi nhuan Bién 1gi nhuan gdp thu dugce tir nhan hi¢u nay.

loi Gid tri kinh # gia ting (EVA) ctia nhéin hiéu nay

CAC VAN PE CO TINH QUYET PINH POI VOI VIEC QUAN LY NHAN HIEU

Tiém ning cao cla viéc phat trién OBE va vai tro cua n6 trong viéc quyét dinh gia trj thi
truong cua cac cong ty cho thdy rang ban quan 1y cao cap nén x&p thir ty vu tién cao cho céc
quyet dinh Ve nhan hi¢u. Ban quan Iy nén xem xét can than nhiing san pham hay dich vu gi
can phai gan nhan hiéu va nhitng mdi quan hé nao ban quan 1y mong mudn ton tai gitta cac
nhin higu cong ty, cac nhan hi¢u ching loai san pham, va cac nhan hiéu san pham riéng 1é.
Ban quén ly can tién hanh viéc lap ké hoach cin than cho viéc phat trién danh muc nhan hiéu,
bao gom nhan hiéu duoc ting thém, nhin hiéu bi loai bo; va thr tu dua ra thi truong. Day 1a
mét linh vuc méi ndi cua nghién ctru va thyc hanh von dang dugc moi nguodi biét dén nhu la
viéc kién tric nhan hiu.

Nhing quyét dinh nay ddc biét kho khan boi vi xdy dung chién luge nhan hidu c6 thé
doi hoi viée loai bo nhitng tén nhan hiéu da phat trién von nhan hiéu dédng ké (ca OBE lan
CBE) trong nhiéu nam. Sau khi sy viéc da xady ra, binh tam nhin lai chic nguoi ta thudng dat
cau hoi liéu ban quan 1y c6 that sy hiéu hét gia tri ciia nhin hiéu nguyén thuy. Thi du, viéc
thay doi tir MasterCharge sang MasterCard da tring hop véi viée mét thi phan vao tay Visa,
ma Visa 13 tén méi cua BankAmericard. Nissan di lang phi von nhan hiéu dang ké trong
viéc d6i nhan hiéu Datsun thanh cong ctia minh sang nhan hiéu cong ty Nissan.

Thi du: Vao gilra thép nién 1990, Federated Department Stores sap nhap véi R. H.
Macy and Company. Cong ty méi thanh 1ap két hgp cac don vi Abraham and Strauss
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va Jordan Marsh dé hinh thanh Macy’s East va sau d6 da bo ca hai céi tén da ton tai
ca thé ky. Vé viéc thay doi tén Jordan Marsh, nguoi ta di trich dan cau noi sau day
ctia Hal Kahn, chu tich ctia Macy’s East: “Khi ngudi phu nit dep di lay chong, ba lay
tén méi, va do 1a tat ca nhimg gi Jordan Marsh dang lam, Jordan Marsh dang lay tén
gia dinh.

Di nhién, ngay nay nhiéu phu nit ¢6 nghé chuyén mén khi két hon van tiép tuc sir
dung ho ciia minh! Ngudi ta bat budc phai héi Federated c6 thé da 1ang phi mot gia tri bao
nhiéu qua viéc loai bo hai nhan hiéu Abraham and Strauss va Jordan Marsh.

Mot van dé dic biét co tinh quyet dinh trong chién lugc gan nhin higu la quyet dinh
xem tap hop lién két nao, nhu ca nhan, 16i séng, hay loai khach hang, doanh nghiép mudn c6
d6i voi mdi nhan hiéu trong nhiéu nhan hiéu khac nhau ctia ho. Ngoai ra, nhing lién két nay
nén don gian hay phirc tap? Va nhing lién két giita cac nhén hiéu khac nhau nén duoc hop
nhat v6i nhau hay phan biét 1an nhau nhu thé nao? Nhiing chon lya nay lién quan dén quyét
dinh vé dinh vi trong chién luoc thi truong va dugc thuc hién thong qua cac hanh dong cua
hdn hop marketing.

Cing nhu bét ctr chién luge nao khac, su thanh cong cua chién lugc nhan hiéu cling
tiy thudc vao viéc thuc hién chién lugc, do d6 nguoi ta phai dua ra nhiéu quyét dinh chi tiét
mdt cach thich hop dé thuc hién chién luogc nhan hiéu. Thi dy, nguoi ta phai chon cac tén
nhan hiu dya trén cac tiéu chi nhu kha néang c6 san vé phap ly, chiéu dai, kha ning nh¢, kha
nang phat am, cac loai lién két, mbi quan hé véi cac dic diém san pham, va v. v. Nhimng
quyét dinh nay co thé can tién hanh nghién ctru rong va co thé dic biét phtc tap néu nguoi ta
c¢6 ké hoach str dung nhén hiéu tai cac qudc gia co hé thong ngon ngit khac. Mot van dé then
chét khac lién quan dén nhitng hinh anh dugc str dung trong quang cdo va bao bi gin két voi
nhin hiéu. Ngudi ta phai cin than véi cac quyét dinh nhu chon lya mau sdc, hinh dang va
vét liéu, phong cach va chu dé va cach thuc truyén dat nhimg yeu t6 d6. Trong truong hop
cac nha tiép thi hang doc nhu Ben va Jerry’s (kem), nhiing quyét dinh ndy mé rong dén viéc
thiét ké va trang tri cac co s6 ban 1é.

Céac van dé quan trong khac can xem xét 1a cic quyét dinh mang tinh chién lugc vé
chién lugc gan mot nhan hiéu cho nhiéu san pham (umbrella branding) va chién lugc gén
nhiéu nhan hiéu (multi branding), sy hdi sinh nhan hiéu, don by nhan hiéu, lién minh chién
lugc, va gan nhan hiéu toan cau.

Chién lwgee gan nhan hiéu 6 du hay chién lwge gan nhiéu nhan hi¢u

Mic du cac quyét dinh gin nhan hiéu bao gdm nhiéu binh dién khac nhau, nhung méot van dé
quan trong dac biét lién quan dén muc dd6 ma doanh nghiép theo dudi chién lugc gén nhiéu
nhan hiéu hay chién lugc gin nhan hiéu 6 du (nhan hiéu chu chdt). Trong chién lugce gin
nhiéu nhan hiéu, doanh nghiép chon mét hay nhiéu tén nhan hiéu riéng 1¢ cho mdi mot trong
cac chung loai san pham khac nhau ma trong d6 doanh nghiép canh tranh. Két qua cua chién
lugc nay 1a cac khach hang muc tiéu co thé c6 mirc 46 nhén ra cac nhan hiéu khac nhau cia
doanh nghiép cao, nhung twong dbi khong nhan biét vé ban than doanh nghiép d6. Nguogc
lai, mot doanh nghiép theo dudi chién luge gén nhan hi¢u 6 du st dung mot nhan hi¢u duy

Noel Capon & J. M. Hulbert 23 Bién dich: Xinh Xinh



Chuong trinh Giang day Kinh té Fulbright Marketing dia phuong Quén ly Marketing trong thé ky 21
Ha N¢i, thang 11/2004 Chuong 11: Quan ly nhén hi¢u

nhat: hodc 12 nhan hiéu cong ty nhu IBM va Sony, hay nhan hi€u than thudc (family brand)
nhur Chevrolet va Plymouth cho cac san phdm khac nhau ctia no. ¥

Thi du vé doanh nghiép theo dudi chién lwoc gan nhiéu nhan hiéu 1a Procter &
Gamble (P & G). Trong sb cac nhin hiéu ciia P & G (ching loai san pham) la Sure (thudc
khir mui hoi nach), Crest (kem danh rang), Tide (bot gidt), Cascade (nude rira chén), Pringles
(thtrc an nhe) va nhiéu nhan hiéu khac. Hon thé nita, trong mot chung loai san pham, P & G
c6 thé dua ra nhiéu nhan hiéu. Thi du & My, ngoai nhin hiéu Tide, P & G dua ra thj truong
bay nhan hi¢u bot gidt khac — Cheer, Bold, Dreft, Ivory Snow, Gain, Era va Oxydol. Két qua
ctia chién luge gin nhiéu nhin hiéu nay 13 cic nhin hiéu cia P & G dugc khach hang biét
dén nhiéu hon han chinh cai tén P & G. Mot thi du khac lién quan dén Giant Ford, Stop &
Shop, BI-LO, Edwards Super Foods Stores va Tops Market, tat ca déu thudc so hitu cua
Royal Ahold, (Ha Lan), nha ban 1é thuc pham 1én thir tw & Hoa K.

Nguoc lai, Yamaha theo dudi chién lugc gan nhan hiéu 6 du. Cong ty ndy ban nhiéu
nhac cu dién tu, nhu cac ban phim va dan ghi-ta, cac san pham truyen thdng nhu dan piano,
xe gan may, va tham chi ca cac dong co Grand Prix, tat ca déu gin tén cong ty.

Ngudi ta co thé dua ra nhing 13p luan ung ho hodc chong dbi viéc gin nhan hiéu 6
di. Khi ap dung viéc gan nhdn hiéu 6 du, doanh nghiép c6 thé hudng duoc loi thé kinh té
nhd qui mo trong viéc quang cdo va xic tién cho mot nhan hiéu riéng 1é. Hon nita, viée
quang co cho mot san pham riéng 1é c6 thé mang lai loi ich cho céc san phadm c6 nhan hiéu
twong ty trong cac chung loai khac. Ngoai ra, nhitng lién két tich cuc tir mot san pham trong
mot ching loai c6 thé chuyén sang mot ching loai khac. Thi du, mot khach hang cé kinh
nghiém tot v6i dan piano Yamaha co thé tin rang dan ghi ta dién Yamaha c6 thé ciing c¢6 chat
lugng cao.

Trai lai, viéc sir dung mot tén nhan hién duy nhat c6 thé han ché kha nang cua doanh
nghi¢p trong viéc nhiam muc tiéu vao cac phan khuc thi truong mong mudn va dinh vi cac
san pham cua minh mot cach thich hop. Vi Iy do ndy ma viéc gin nhiéu nhan hiéu c6 thé
dugc ung ho.

Thi du: Ca MCI 13n AT&T déu cung cép dich vu dién thoai duong dai gia cao dudi
tén cong ty ctia ho. D¢ giai quyét phan khuc thi trudng gia ha, mdi cong ty néi trén
déu quang cdo rong rai cac dich vu it dit tién hon: MCI cung cip 10-20-321 va 10-
10-220 (nhu Telecom USA); AT&T cung cip Lucky Dog 10-10-345.°

Ngoai ra, néu cic mdi quan hé ching loai san phdm qua khéc biét, thi c6 thé 1a mot
yéu cdu qua cao khi gia dinh doanh nghiép c6 kha nang hoat dong tdt trong cé hai chung loai
san pham rat khac nhau. Thi du, mot khach hang c6 thé khéng tin thanh qua hoat dong t6t
ctia Yamaha vé dan piano co bt ky quan hé nio véi chit lugng xe gin may Yamaha.

Mot van dé lién quan la mbi quan ngai vé cac lién két tiéu cuc. Thi du, néu doanh
nghi¢p st dung chién lugc gan nhan hiéu 6 du c6é van dé kho khan nghiém trong trong mat
chung loai san pham thi cac lién két ti€u cuc co6 thé chuyén sang cac san pham khac cia nd.

Thi du: Nam 1980, Procter & Gamble da c6 van dé kho khan nghiém trong véi nhan

hi¢u bang v¢ sinh Rely. Kha nang tham hut si€u cao da lam cho phu nit st dung bang
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vé sinh nay lau hon binh thuong, it thay bang, va nhiéu phu nir da bi hoi chirmg nhiém
doc. Vai nguoi chét. Tiép sau do, Rely dugc rat khoi thi truong. Mac du tdc dong
thi trudng va tai chinh do6i v@i Procter & Gamble that nghiém trong, nhung tinh hinh
1& ra c6 thé con ti té hon néu nhu cong ty nay st dung chién lugce gin nhan hiéu 6 du
theo d6 cac lién két tiéu cuc véi bang vé sinh duoc chuyén sang cac san pham khéc.”!

Su Hoi sinh Nhin hi¢u

Canh quan marketing bj 6 nhiém bdi tir thi cta cac nhin hiéu mot thoi ndi danh va quy gia
vbn da roi rung vao nhing thoi ky kho khin va bién mét. Di nhién, thinh thoang nhan hiéu
phai dugc rat khoi thi truong. Tuy nhién, vi cac nhan hiéu c6 gia tri trong ban than ching va
ctia chinh ban than ching va thuong 13 tai san quan trong cua td chirc nén nhitng quyét dinh
nhu thé ghal dugc dua ra mot cach c6 y thire va khong chi 1a hau qua cia viéc xao lang trong
quan ly.

Hau hét nhin hiéu can phai khong bao gio sut giam, tuy thé nhiéu nhan hiéu di mat
gi4 tri ctia chiing vi nhiéu 1y do khac nhau — d6 1a su xao lang cua cong ty, nhitng hanh dong
chu dong giam dau tu dén mirc thdp nhat va bon rat von nhin hiéu dé lay loi nhuan va tién
mat, viéc dinh vi khong tuong xtng khi phan khuc thi truong muc tiéu thay ddi, toan bo thi
truong hay phan khtc thi truong sut giam, va ap lyc canh tranh nghiém trong.

Chiang con nghi ngd gi nita, khi cuong d6 canh tranh toan ciu ting 1én,> thi kha ning
séng con vé mit kinh té cta cac nhan hiéu & nhiing vi tri yéu hon trén ting thi truong nhu vi
tri bon va thip hon, s& giam bot. Ngay nay & Chau Au, mot sb siéu thi chi danh vai tro noi
bat cho mot hay hai nhan hiéu ctia nha san xuat ddi voi mdi ching loai hang héa. Theo do,
ché danh cho cac nhin hiéu riéng cta cac nha ban 1¢é da va dang ting 1én.

Chung ta can phéan biét giita viéc hdi sinh nhan hiéu va cac chién lugc nham gia ting
doanh s6. Nhiéu noi dung cta chién luge nham gia ting doanh sé di duoc trinh bay trong
Chuong 10 (va dugc tom tit trong Bang 11.4), trong Chuong 10 d3 thao luan vé van dé liéu
mot thi truong c6 dwgc xem la chin mudi hay chwa.” Nhirng chién luoc nay co thé gitp hdi
sinh nhén hi¢u, nhung trong hau hét truong hop, viéc hdi sinh nhin hidu khéng phai 1a muc
tiéu chinh. Ma dung ra, néu sy hoi sinh xay ra thi n6 chinh la ket qua cua viéc theo dudi
thanh cong nhitng muc tiéu khac, thuong 1a muyc tiéu ting doanh sd. Trong tit ca cac phuong
phap ndy, chi co viée tai dinh vi thuong duoc tién hanh véi muc tiéu chinh 13 hoi sinh nhin
hi¢u.

BANG 11.4 Tém tit cac chién lwgc cé thé hd tro sw hdi sinh nhéin hiéu

Chién lwoc Thi du

Gia tang st dung Nudc rira chén Cascade

Nhiing cach su dung méi Hydro cacbonat natri Arm & Hammer,
aspirin Bayer

Gia nhép cac thi truong moi Reader’s Digest

Tai dinh vi nhan hiéu Old Spice, Ovaltine, Burma Shave

Cai thién san phém/ dich vu May tinh Macintosh, Xerox
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Nang cao san pham/dich vu Cac dich vu ting thém dung ngudn bén
i ngoai (outsourced) cua IBM.
Céc san pham hién lac hau Céc san pham phan mém Windows
Mo rong nhan hiéu Smith Corona, Harley Davidson
TAI PINH VI NHAN HIEU

Nguoi ta c6 thé thyc hién viée tai dinh vi nhin hiéu bang ba cach thirc co ban: vuon téi cac
phan khuc thi truong mai va hap dan, thay doi céc lién két va bd sung céc lién két maoi, va
thay doi muc tiéu canh tranh.

Cac phadn khuc thi truong moi
Céc thi du sau day minh hoa viéc vuon tdi cac phan khuc thi truong moi.

Thi du: Mot cong trinh nghién clru co s¢ di li¢u thé tin dung ctia Sears boc 16 réng
khach hang quan trong nhat khong phai 14 nhitng ngudi mua phan cimg thudc nam
gidi da du kién, ma 1a phu nix tudi tir 25 dén 50 voi con cai. Trong viéc tai dinh vi rat
thanh cong, Sears di md rong viéc chao ban 4o quan va my pham va tai dinh hudng
quang cdo nham dén phy nir >

Mot tinh hinh dic biét co tinh quyét dinh xay ra khi khach hang di qua quéng doi cua
ho. Th}J:(‘mg thi doanh nghiép c6 hai lya chon: di theo khach hang hién hanh khi ho 16n 1én
theo tudi tac, hay tap trung no luc chinh vao mdt phan khuc tré hon.

Thi du: Khi Procter & Gamble mua lai Richardson Vicks, nhan hiéu nuéc hoa dan
6ng Old Spice 1a mot nhan hiéu gap rac rdi. Luc khoi dau nhan hiéu nay dugc dua ra
thi truong nham dén nhimng nguoi tré tudi, khi ho 16n tudi 1én, Old Spice ngiy cang
dugc nhim vao nhom khach hang ¢ ‘cha, me ¢6 don” (c6 con cai truong thanh dé ra ¢
riéng); that khong may nhom nay gdm nhitng nguoi st dung it chung loai san pham
nay hon dan 6ng tré tudi. Trong mot hoat dong tai dinh vi c6 dién, Procter & Gamble
tung ra lai Old Spice voi mot chién dich quang cdo c6 tinh tré trung, tin tuéng rang nd
khong chi thu hat mot phan khuc thi trudng tré hon va khac biét, ma con c6 thé giir
lai nhidu ngudi sir dung quen thude gia hon. Két qua 1a thi phan da tang 1én.>

Colgate-Palmolive, Avon, va Reader’s Digest, tit ca déu thanh cong trong viéc tiép
thém sinh lyc trd lai cho ting truong doanh s6 bang céch gia tdng nd lyc vuon téi cac thi
truong mo1 bén ngoai nudc My.

Nhiing lién két moi Nhiing lién két méi duge minh hoa b?mg nhiéu thi du. Viéc tai dinh vi
xe gan may cua Honda, duwoc md ta trong chuong trude, la mot thanh cong dang chu v,
nhung hién nay c6 san nhiéu thi du d€ minh hoa hon.

Thi du: Chinh quyén Lao dong Anh Qudc di cong bd mot dé an nham gan nhan hiéu

lai cho Vuong Qudc Anh. Y dinh cua né la chuyén d6i nhan hiéu Anh dwa trén

truyen thong tir trong tdm dit vao qua khu sang trong tam dat vao tuong lai bang cach
nhan manh dén hinh anh cua su tré trung, phan khoi va co hoi.
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Marketing cua Nostalgia la mét thi du theo hudng nguoc lai, trong do nhitng gia tri
nhan hi¢u co hitu c6 the cho phép tung ra lai nhiéu nam sau do, mot phan dé 16i cudn
tri nhé va ndi luyén tiéc qua khir — Ovaltine (thirc udng hdn hop dang bot), Burma —
Shave (kem cao rau), va Goodwood Revival Meeting (dua xe mo t6)°’ 1a nhing thi du
gan day.

Thay doi muc tiéu canh tranh Nhiing muc tiéu canh tranh méi c6 thé phan anh mét sy thay
d6i st ménh co ban hay mot sy sap xép lai trong pham vi mot loai san pham. Nhimng thi du
vé thay ddi stt ménh lién quan dén su de doa canh tranh gian tiép da dugc thao ludn trong cac
chuong trudce day.

Thi du: Khi thi trudng PC (mdy tinh ca nhan) di bit dau chin mui & Bac My, nha
san xuat PC Canada, IPC, quang cdo PC cua minh, dﬁy da véi man hinh rong, loa,
dau DVD, nhu 1a Ultimate Home Entertainment Package (Tron go6i Gidi tri tai Nha
Cao cap nhat).

Phan 16n tang trudng doanh s6 cta rugu rum nhe Bacardi, loai rugu ¢6 nhan hiéu ban
chay nhat trén thé gioi, 1a nho viéc nham vao cac loai ruou khac, nhu vodka hay
scotch, chir khong phai céc loai rugu rum khéc.

Tai dinh vi 1a phuong tién chinh cta viéc hoi sinh nhin hiéu. Tuy nhién, cach tbt
nhit dé duy tri kha nang séng con cua nhan hiéu 1a tiép tuc doi moi. Pic biét, toc d6 nhanh
cua viéc dua san pham moi ra thi truong la cach da duoc chimg minh la ¢6 kha nang ngan
chin trudc yéu cau “hdi sinh”. Intel cho ta thi du rd rang vé nguyén tic nay trong thuc tién
va, trong khi Intel trong lich sir di theo dudi chién lugc ciia minh dudi chiée 6 ciia tén nhin
hiéu cong ty, gan day cong ty nay cho thay su cam két trong ty dudi nhian hang Pentium.

Mé rong nhin hiéu: Biy (Leveraging) gia trj tén hiéu ddi véi khach hang.

Nhimng yéu t6 quyét dinh gi4 tri tén hiéu ddi v6i khach hang (CBE) lién quan dén cac chirc
ning duoc nhin hiéu hoan thanh: viéc giam chi phi tim kiém va cac ky vong thu nhan dugc
nhiéu loai loi ich khac nhau. Cac nha lam marketing c6 truyén thong tan thanh y tuong cho
rang cic chirc ning nay co thé duoc mo rong trong pham vi mot chung loai san phdm thong
qua nhitng thay d6i twong d6i nho, nhu mau sic, mui vi (Jello), kich ¢&, hinh dang, va dang
vat 1y (Tylenol). Nhiing tién vé nay c6 thé 1am ting doanh sé va thi phan ctia san phdm co
nhan hiéu trong khi hoan thanh vai tro phong thii; d6i khi ching dugc gin mot tén nhén hiéu
khac.

Mot hién twong méi hon nhiéu 1 ngay cang tang cac nd luc gin nhin hiéu vao cac
loai san pham khac véi cac loai san phdm ma theo truyén thong chung da duoc két hop. Viée
bay (leveraging) nhan hi€u nay c6 pham vi lon hon dang ké so voi viéc bao vé man sudn
truyén théng va, néu thanh cong, co thé gop phan vao vige hoi sinh nhan hidu. Tuy nhién
ching ta khong nén 1an 16n bay nhin hiéu véi “viée gan nhdn hiéu 6 du”, trong d6 toan bd
chién lugc gan nhan hidu dya vao mot nhan hiéu 6 du duy nhat.

Gan day, c6 vo s6 thi du vé viéc béy nhan hi¢u; chung di tir viéc gan nhan hi¢u trong
cac chung loai san pham lién quan, dén viéc gan nhan hiéu trong cac chung loai san pham
duong nhu khong lién quan. Céc thi du v€ vi¢c md rong nhan hi€u sang cac san pham lién
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quan la Flora, m4t nhan hiu bo thyc vét noi tiéng cia Anh Quoc m¢ rong sang phd mat
tong hop, nudc sdt va mayonnaise; va Smith Corona, mot cong ty gin két nhicu nhat véi may
danh chit, mé rong sang dién thoai khong day, may fax va cac san pham thong tin lién lac
khac.”™ Cac thi du v& viéc mé rong nhan hiéu sang cac ching loai khong lién quan 1a Harley
Davidson md rong sang ctra hang an, ghé banh va dd choi, va Coca-Cola mo rong sang cac
san pham nhu khin tim bién, quan dui, 40 quan tré con, bong tai, mdi cau ca. Noi chung, khi
nhan hiéu dugc mé rong sang cac chung loai san pham lién quan, doanh nghiép van tiép tuc
kiém soat dugc nd luc marketing; ngugc lai, viéc mé rong nhan hi¢u sang cac chung loai
khong lién quan thuong dugc thyc hién thong qua cac hop dong cap gidy phép (licensing),
trong d6 bén nhan giay phép chiu trach nhiém vé moi nd lyc marketing.

TAI SAO BAY (LEVERAGE) NHAN HIEU? C6 hai yéu tb thiic day viéc bay nhan hiéu:
loi nhuan gia ting va chi phi phét trién cac nhin hiéu méi. Ly 1& bién minh cho loi nhuan gia
tang tdn tai dic biét 1a trong cac chung loai san phém khong lién quan, trong d6 chu s¢ hitu
nhin hiéu cép gidy phép sir dung nhin hiéu cho mot nha san xuét khac, thuong véi nhiing
huéng dan vé kiém soat chat lwong.” Ngoai phi gidy phép, chu s hitu nhan hiéu c6 thé thu
nhén dugc nhiing 1¢1 ich bac hai, dé 1a mirc d¢ nhan biét nhan hiéu tang 1én va kha nang giai
quyét mot nhém khach hang khac.

Yéu t6 thuc day thir hai thuong dugc tim thy trong cac san pham tiéu ding, noi ma
chi phi tung ra mot nhan hiéu méi & Hoa Ky hién nay nam trong khoang tir 50 triéu US$ dén
100 triéu US$. Aaker st dung cac udce tinh tuong tu dé chira rﬁng v6i 100 triéu US$ mdi lan
tung nhin hiéu ra va ty 1¢ thanh cong 1a 25% thi chi phi dy kién cua viéc tung ra mot san
pham c6 nhén hiéu mai thanh cong 1a vao khoang 400 triéu US$! Vi nhimng rao can gia nhap
nay tang 1én nén cac nha lam marketing tim cach ha thap chi phi gia nhap vao cic chung loai
san pham moi da khai thac kha ning mé rong nhin hiéu tir cac ching loai san phdm truyén
thdng cua ho sang cac dau truong ching loai moi.”

LEVERAGING: PHUONG PHAP VA CAC VAN DE

Vi¢c md rong nhan hi¢u rat ¢6 thé thanh cong trong chung muc san phém moi dugc nhan
biét ngay tirc thi nhd nhin hiéu nay va nhitng lién két tich cuc chuyén sang san phim méi
bao gom thai do tich cuc, ¥ dinh mua sim, va dung thir san pham. Dua trén nghién cru rong
rai, Ed Tauber, mot sinh vién nghién ctru 1au dai vé gan nhén hiéu, di xac dinh bay phuong
phap khac nhau (Bang 11.5).°!

Tuy nhién, mac du viéc bay mot nhan hiéu hién hiru co thé t6 ra 1a mot phuong phap
hidu qua dé di vao cac chung loai san pham moi, nhung né c6 thé khong co két qua. Van dé
co ban 12 mdi quan hé giita cac chung loai san phdm cii va méi. Trur khi tip hop cac lién két
gitta nhan hi€u va hai chung loai san pham no6i trén dd manh, CBE tir ching loai cii co thé
khong chuyén sang chung loai méi du tét dé dan toi mot dot tung ra thi trudng thanh cong.*

Nhu da thdo luén trude day, thai do tich cuc va quan hé tiép can trong mot chung loai
san phém tham chi c6 thé din dén thai do tiéu cuc va hanh vi tranh né trong chung loai san
phim méi. Didu nay co thé xay ra néu khach nang tin rang doanh nghiép khong c6 du tai
chuyén moén hay trai ra qua mong trong ¢ gang tim kiém ctia minh nén khong thé san xuat
duoc cac san pham co chit lwong va tiét kiém. Ngoai ra, cc loi ich vé tam 1y nhan dugc tir
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nhan hiéu trong chung loai san phdm nay c6 thé dan dén nhiing diéu bt loi vé tam 1y d6i voi
chung loai san pham kia, thi du nhu mat hang keo Harley Davidson.”

BANG 11.5 CAC PHUONG PHAP MO RONG NHAN HIEU

Phuwong phap mé rong nhan hiéu Thi du

San pham cii, hinh thire khac Qué man viét quat (cranberries) sang cocktail nuc
cOt qua man viét quat Ocean Spray
Qua thom sang nudc sot thom Dole

Thanh phén/chét liéu phan bi¢t Vat li€u vé sinh cho méo Arm & Harnmer, nudc
sot xa lach kem Philadelphia

San pham di kém Pin cho may anh Kodak, xi-r6 cho vao banh Aunt
Jemima (trude d6 chi 1a bot lam banh.)

Franchise khach hang Cira hang an Harley Davidson, 40 quan Coca-Cola,

Tai chuyén mon Sony Discman (dién tir), viét Bic ding mot lan
(san xudt chi phi thap)

Loi ich hay thudc tinh chung Lysol dé khir mui khong khi; bon cau, gach lat; sy

o mém diu cua Ivory trong xa phong va dau gobi dau.
Ngudi thiét ké/hinh 4nh mang mau  Kinh mat Ralph Lauren, dong hd deo tay Ferrari
sac dan toc

Co 18 van dé nghiém trong hon su that bai cua cac san phém 1a sy suy vi nhan hiéu,
d6 1a kha ning gay thiét hai cho von nhan hiéu va anh huéng dén doanh sé cua san phém
nguyén thiy boi mét loat that bai ctia cac san pham méi st dung nhén hi¢u cua san pham
nguyén thiy. Pay 1a mot van dé dic biét nghiém trong dbi véi cac cong ty cap gidy phép str
dung tén nhén hi¢u cta ho cho nhiing t6 chic thir ba dé san xuét va tiép thi nhimg san pham
c6 nhdn hidu. Do c6 kha ning tiém tang 1am giam gié tri tai san cta nhan hiéu nén cac cong
ty nhu AT & T c6 céc td chire “giam sat nhan hi¢u” dé bao vé cac nhéan hiéu cua ho.

Strc manh cila cac lién két nhin hiéu hién hitu c6 thé 1a mot van dé nghiém trong khi
nhitng vu mua lai cong ty khéng bao gom tai san nhan hiéu, hay khi nhan hiéu d6 chi c6 thé
duogc st dung trong mot thoi gian ngan. Thi du, lién minh vé dién thoai Philips/Luccent chi
st dung dugc nhan hiéu AT & T trong vai nam. Kho khan cta viéc chuyén cac lién két tich
cuc tor mot nhan hi¢u hi¢u hitu sang nhan hi¢u méi da dugc néu bat vai nam trude day trong
mdt vu mua lai tri gid 300 tri¢u US$ nbi tiéng. Day 1a vu Black & Decker (B & D) mua lai
mot doanh nghiép d6 gia dung nho tir General Electric (GE). Trong truong hop nay, suc
manh ctia cac lién két hién hiru da 1am cho cac lién két méi kho bén ré.

Thi du: Nhu mot phan cta vu mua lai néi trén, B & D duoc sir dung tén nhin hiéu
GE trong nam nim, sau d6 né phai chuyén lai cho General Electric. Trong sudt thoi
ky d6, B & D d chi trén 100 triéu US$ vao viéc quang cdo va xuc tién cho nhan hiéu
Black & Decker ciia d6 gia dung. Két qua ciia nd luc nay 1 khach hang van tin tuong
GE 1a nguoi dan dau thi truong d6 gia dung. Nhing lién két cua Black & Decker
(nam, ngoai troi) va GE (nit, trong nha), da ghi nhan trong Hinh 11.4, cung cdp mot
dau hiéu cho thiy tai sao nhiém vu ctia Black & Decker lai khé dén thé.
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Xin ké lai mot cau chuyén c6 lién quan, khi Enron diéu nghién viéc gia nhép vao thi
truong ban lé dién ¢ Hoa Ky, Enron da tim thong tin vé cac nha cung cap dién khac nhau tir
khach hang. Cau hoi sau day duoc dua ra hoi mot miu khach hang, “Néu ban phai chon mot
nha cung cdp dién khac véi nha cung cdp hién nay ciia ban thi ban s& chon ai? General
Electric 1a cong ty thuong duogc chon nhét, diéu nay chimg minh cho gia tri nhan hi¢u coa
GE; vi 1an cudi ciing GE san xuét dién 1a cach day hon 100 nam!®*

Strc manh ctia mot s6 lién két nhan hiéu da duoc xac 1ap lau dai din toan bd cong ty
dén chd thay doi tén ciia cong ty sang tén ciia nhan hiéu ndi tiéng hon. G Anh Qudc, United
Scientific Holdings d& doi tén thanh Alvis (nhdn hiéu 6 t6); & Hoa Ky, Consolidated Foods
tro thanh Sara Lee (thyc pham dong géi).
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HINH 11.4
Thi du vé Cac Lién két cia Nhan hi¢u
Dan 6ng
Nha bép
Manh mé .
Phu nir . Nha de xe
Thiét bi, dung cu \
h s Mat cua
Sach s¢ General Electric Black & Decker
May hut bui
Pang tin cay — -
- 4y cong cu hang nang
bién O\
Hoa Ky
May khoan

May phun cat
DOANH NGHIEP CO NEN BAY NHAN HIEU (LEVERAGrrrrroro—Tan gbc thi
quyét dinh liéu c6 nén cb gang bay nhan hiéu, tic 1a sit dung mot nhan hiéu hién hitu cho
mdt ching loai san pham moi (méi & ddy 1a méi dbi véi doanh nghiép dang duoc dé cap), doi
hoi phai tra 151 nhiéu cdu héi. Moi truong kinh doanh va cac yéu to lién quan dén cong ty
xdc dinh liéu co hoi c6 hién hiru hay khong, bat chap cac van dé vé nhin hi¢u. Thi du, cau
tiém niang c6 du hay khong? Canh tranh manh dén mic nao? Co6 thé tiép can dugc thi
truong thong qua cac kénh phan phéi hién hiru hay khong? Doanh nghiép c6 nhiing ning luc
can thiét khac hay khong? Nhiing cam nhén cia khach hang vé ching loai san pham hién
hanh va chung loai san phdm mé rong, va nhan hiéu ciing phai dugc xem xét vé cac khia
canh sau day:

e Nguoi tiéu dung c6 nhan thay sy phu hop gitta chung loai san pham cot 161 va chung
loai san pham mo rong xét theo cac khai niém va dac diém san pham hay khong?

e Moi quan h¢ gilra cac lién két nhan hi€u tir sdn pham cot 161 véi céc lién két ti€ém
nang tir san pham mo rong la gi?

e Modi quan hé nghich gitra céc lién két nhan hi€u tiém nang tir sdn pham md rong voi
cac lién két nhan hi¢u tir san pham cot 161 1a gi?

e Néu c6 thi vai trd ciia nhan hiéu cong ty trong cac lién két khac nhau nay 1a gi?

Dé viéc mo rong nhan hiéu c6 thé thuc hién c6 két qua, nhan hiéu nguyén thuy phai
c6 mot loat cac lién két tinh cuc manh, va sy khac biét giita nhan hiéu nay va san pham mo
rong khong duoc thai qua dén mic khong phu hop. Viéc mo rong nhén hiéu thuong that bai
khi sy lién két giira san pham cii va san pham méi khong rd rang, hay khi nhan hiéu nguyén
thuy c6 mot hinh anh doc dao. Trong nhimng truong hop khac, nhan hi¢u ndi troi ton tai sdn
trong chiing loai san pham, hay chat luong ciia san pham méi kém hon cac san pham hién
hiru c6 cung tén nhan hi¢u.
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Tuy nhién, hoan toan cé kha nang Ia cac lién két nhan hiéu tich cuc, nhan hi¢u co6 thi
phan cao, viéc m¢ rong dugc dé xuat trong cung mdt chung loai sdn pham, nhung viéc mo
rong van khong thich hop.

Thi du: Gallo la nhan hiéu rugu nho My ban dugc nhiéu nht; tuy nhién, nghién ctru
chtng minh rang no lién két voi cac loai rugu nho khong dit tién. Két qua 1a, dé canh
tranh véi Reserve Chardonnay cia Kendall — Jackson Wintner, loai rugu nho dung
thtr nhi dang tang trudng nhanh trén thi trudng rugu nho gia cao, no6 phai tach roi khoi
tén Gallo bfmg cach dua ra mot nhan hi¢u hoan toan mai, d6 1a Turning Leaf. Puoc
hd tro boi nghién ctru thi truong rong rii, va quang cao cung xdc tién manh mé&, nhan
hiéu méi nay da thanh cong.

Mot trudng hop bay nhin hiéu dic biét tha vi 1a Virgin. Nguyén thity duoc dua ra thi
truong nhu 1a mot nhan hi€u cua &m nhac dugc ghi am, Virgin Records, lan dau tién Téng
Giam d6c Richard Branson di mo rong tén Virgin sang hoat dong kinh doanh hang khong
bang cach tung ra thi truong Virgin Atlantic Airways. Gan day hon, Branson di tung ra mot
loat hoat dong kinh doanh Virgin, bao gdm Virgin Megastores (phan phdi ban 1¢), Virgin
Direct (dich vu tai chinh), Virgin Publishing (sach), Virgin Sound and Vision (phan mém
may tinh v€ giao duc), va Virgin Hotel. Mac du cac chung loai san pham hau nhu chang c6
lién két truc tlep nao, nhung kha nang st dung tén Virgin duong nhu lién quan dén y nghia
béac cao hon vé nhirng ngudi yéu thé ham vui va chdng lai su thiét 1ap 6n dinh. V& khia canh
nay, su tap trung chu y vao cudc chién dau vé phap 1y thanh coéng va dugc cong chung biét
dén nhiéu cua Virgin chéng lai British Airlines ciing nhu céc hoat dong riéng cta Branson,
nhu viéc ¢ ging thuc hién cudc chién dau bong bong khap thé gidi, mang tinh hd trg rit cao
d6i véi cac lién két nay.*

Tuy nhién, mot sé nha quan sat da chi trich nhimg sy mé rong nay 1a co tinh ngiu
nhién va that thuong, voi luu y rang nhiéu dy an kinh doanh méi da that bai. Qua that, viéc
Virgin gia nhap vao hoat dong kinh doanh dudng sat & Anh Qudc di din dén nhiing 10i than
phién rang tinh ding gio bi kém di, ma néu khong giai quyét van dé nay thi c6 thé tac dong
nghiém trong dén von nhin hiéu cia Virgin.®

Lién minh Chién lwoc

Lién minh chién luoc thude cac loai di tir quan h¢ lam viéc khong chinh thirc hay trén co s&
hop déng dén viéc phat trién cac to6 chirc méi nhu lién doanh phap dinh. V& mit chién luoc,
cac lién minh thuong duva trén ning luc, trong d6 nhitng diém manh ciia bén nay bu dip cho
nhimg diém yéu cta bén kia, va nguoc lai. Tuy nhién, vi loi ich cta cic bén thudng khac
nhau qua thoi gian nén ghi chép trong qua khtr vé thanh coéng cta cac lién minh chién lugc
khong phai 1a tuyét voi.®’

Hién nhién 13 nhitng y nghia vé dong nhan hiéu (co-branding) ciia cac lién minh chién
luge 13 quan trong. Thi du, Disney va McDonald di gin dong nhdn hiéu cho bd phim
Hercules. Ngoai ra, chiing c¢6 thé hitu ich cho cac doanh nghiép méi. Nguoi sang lap cia
Calyx and Corolla, mdt nha lam marketing truc tiép trong linh vuc giao hoa twoi & Hoa Ky,
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da phét biéu thang thimg rang ba 1& ra da khong bao gio ¢6 ging bat dau hoat dong kinh
doanh cua minh néu khong c6 thoa thuén giao hang chic chin véi Federal Express. Ba 4 ay tin
rang viéc bay (leveraging) von nhan hiéu ciia Federal Express 1a thiét yéu trong viéc xac lap
tinh dang tin cdy cta doanh nghiép moi khoi dong cua ba. Twong tu, thoa thuén cta nhiéu
khach hang ché tao May tinh C4 nhan Intel gan ddng nhan hiéu intel inside ngam cong nhan
rﬁng céc lién két nhan hiéu cua khach hang cda ho 1a thuan loi, va din dén thai do tich cuc va
hanh vi tiép can.

Viéc gin dong nhin hi¢u (co-branding) véi céc khach hang dang tré' nén pho bién hon
vi ¢4 cac nha cung cap 1an khach hang cong nhan nhiing diém loi tiém tang ctia né. Viéc cac
nha ché tao soi tong hgp nhu Courtaulds, Dupont, ICI Fibres, Monsanto, va Rhone-Poulenc,
gdn dong nhan hiéu véi cac khach hang cia ho cho 4o quan, tham, va cac hang dét gia dung
khac di 1a mot cach lam thong thuong trong nhiéu nam. Hon nita, hai trong s0 cac cong ty
thép co 10i nhét thé gidi, BHP Steel va British Steel Corporation (BSC), da gan dong nhan
hiéu mdt cach thanh cong vdi cac khach hang cia ho.

Mac du nhiing loi ich duong cua viée gan dong nhan hiéu nhung ban quan ly can phai
quan tdm dén kha ning gy | bbi r6i cho khach hang va mat mat vén nhan hiéu khi cac nhan
hiéu khac han nhau tir cac t6 chirc khac nhau duoc két hop véi nhau. Nhimng kho khin cia
viéc bay nhan hiéu (brand leveraging) da duoc thao luan kha dai trude dy, nhung it nhit
trong nhiing trudng hop dé, tt ca quyet dinh quan trong déu nam dudi su kiém soat cua
doanh nghiép. Trong nhiing tinh hudng gin ddng nhan hiéu, ban quan ly nam quyen kiém
soat dbi véi cac lién két gan v&i nhan hi¢u cua chinh minh, nhung hau nhu chang kiém soat
duoc céc lién két gan véi d6i tac dong nhén hiéu cia minh. Van dé phat sinh, thi du nhu, cac
nha ngan hang bao thu, ma thé tin dung cua ho duoc gin dong nhan hiéu véi Visa, phan tng
ra sao trudc nhiing quang cdo mang tinh tan cong manh mé cua Visa huéng vao American
Express.

Mot truong hop dic biét cia viéc gan ddng nhan hiéu (co-branding) xay ra khi doanh
nghiép sir dung nhiéu nhén hiéu cta chinh minh vao mot san pham. Nhu di chi ra trudc day,
muc dich co ban la dam bao cho san phém c06 duoc loi ich tr nhan hi€u than thudc (nhan hi¢u
tap thé) hodc nhan hi¢u cong ty. Tuy nhién, néu san phém méi duge dinh vi nhdm vao mot
phan khuc khéac biét v6i nhan hiéu than thudc hay cong ty thi nhin hiéu nay c6 thé lam giam
gié tri san pham moi.

Thi du: O Hoa Ky, Holiday Inn da loai bo tén Holiday Inn ra khoi quang céo cho
cac khach san Crowne Plaza cao cdp ciia minh. Holiday Inn di phat hién rang lién
két nay tac dong ti€u cuc dén viéc dinh vi Crowne Plaza. Tuy nhién, & Chau A, noi
ma nhan hi¢u Crowne Plaza it manh, Holiday Inn tiép tuc gén két Crowne Plaza véi
Holiday Inn.

GAN NHAN HIEU TOAN CAU

Céc cong ty da quoc gia nén tiép cén cac quyét dinh gan nhan hiéu da quéc gia theo cach
thire c6 tinh chlen luge, chir khong phai nhu 1a cac van dé thiéu phoi ‘hop va dan dan ting
budc. Mot s6 van dé vé viéc gin nhan hiéu qudc té trong tu nhu dbi voi quyét dinh gin
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nhan hiéu 6 du hay gan nhiéu nhan hiéu nhu di thao luan trudc day, nhung toan cau héa lam
tang tiém ning st dung cac thanh phan nhin hiéu twong ty trén toan cau.

Chung ta c6 thé dan ra nhiéu 1ap luan tng ho viéc xay dung nhén hiéu toan cau:

e Thi hiéu cia khach hang dang tr¢ nén dong nhat hon, dugc thic ddy boi nhimng
phuong tién truyén thong hinh anh nhu phim va v6 tuyen truyen hinh, va du hanh gia
tang. Hon nita, nhidu cong ty dang dua ra cac h¢ thdng mua sim toan cdu ma ddi véi
chung nhiéu tén nhan hiéu c6 thé gay 1an 16n.

e Hiéu qua trong truyén théng duoc nang 1én khi cic dai truyén hinh, nhu Star TV &
Chau A va CNN, ngay cang vuon dén khan gia da qudc gia nhiéu hon.

e Nguoi ta co thé dat dugc loi thé kinh té nho qui md trong quang cao, tai liéu xuc tién,
va dong gbi. Pay la mot van dé dic biét quan trong dbi v6i phuong tién truyen thong
bang hinh chi phi cao, nhu cac chuong trinh quang céo trén Ti Vi, ¢ day vé co ban
cung mot mau quang cio c6 thé duoc sir dung tai nhidu qudc gia khac nhau véi 1oi
thuyét minh 14 ban dich ra cac ngén ngir khac nhau.

e Vi viéc du hanh ca nhan tiép tuc mé rong nén khdi luong ban tir cac khach hang di
tham quan, nhén ra ca cac nhan hi¢u ho yéu thich lan quang céo cho cac nhan hi¢u do,
rat co the gia tang.

e Nhén hiéu dang xét co théz cung cap cac lién két qudc gia quan trong ma cac lién két
nay c6 strc hap dan toan cau: thi du nhu Rolls Royce (gidi thuong Iuu Anh), Marboro
(Mién Tay Hoa Ky), va Levis (hop thoi, thanh nién My)

Bét ké nhimg 1ap luan tich cyc nay, cac doanh nghiép duy tinh chuyén sang gin nhin
hié¢u toan cau phai xét dén cac chi phi chuyén t1ep sang chién lugc nhan hiéu toan cau. Trong
mot so truong hop, doanh nghip phai chuyén dbi chién lugc nhiéu nhin hiéu sang chién
luoc gin nhan hiéu toan cau. Trong nhiing truong hop khac, nguoi ta phai tai dinh vi mét
nhan hiéu duy nhat, nhu British Airways’ (BA) c6 gang bién ddi ban than minh tir mot Hang
Hang khong Anh Qudc véi duong bay toan cau thanh mot hang hang khong toan cau dit co
s& & Anh Qubc.®® Cac thi du vé chién luge gin nhéan hiéu toan cAu ngdy cang tré nén rd rét.
Thi du sau day la tir nganh bén I¢, thuong dugc xem 1a hudng ndi.

Thi du: Hennes and Mauritz (HM), cong ty 16n thtr ndm cua Thuy Dién, diéu hanh
500 cira hang ¢ 12 qudc gia Chau Au. Doanh s bén ngoai Thuy Pién 1a 80% cua
toan bo doanh s va loi nhuan tir hoat dong da ting 22% mdi nim trong thap nién vira
qua. HM qui cho thanh céng ctia minh 1a do xu hudng thoi trang toan cau dugc dan
dit boi vo tuyén truyén hinh qua vé tinh, phim anh, 4m nhac va Internet.®’

Mot 1ap luan quan trong chéng lai viéc gén nhén hiéu toan cau la kha nang thé hién
mot vé ngoai “dja phuong” bi kém di, ma nhd c6 vé ngoai nhu thé moi sir dung tét duoc cac
phan khuc dia 1y riéng l¢, dac biét 1a khi mét mirc d§ bai ngoai nao do dang thuc day viéc
mua sdm cac nhan hiéu dia phuong. Ngoai ra, neu cac thi truong quoc gia riéng I¢ dang
trong cac giai doan phat trién khac nhau va c6 thé can dén cac lién két san pham khac nhau
moi thanh cong, thi cac tén nhin hiéu khac nhau c6 thé hop 1y hon chtr khong phai 1a giy 1an
16n vé nhitng diéu nhan hiéu thé hién. Hon nita, c¢6 thé kho trinh bay mot nhin hiéu duy nhat
mot cach thich hop trong tat ca cac nén van hoa ma & do san phém s€ dugc ban. Viéc dat tén
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Marketing dia phuong

12 mot van dé khé khan dic biét, vi tap hop cac chit cai tao thanh nhan hiéu c6 thé c6 nghia
khéac nhau trong cac hé thong ngdn ngir khac nhau; xem Bang 11.6 dé biét cac thi du vé
nhitng su chon lwa tén nhan hiéu va khau hiéu that déng tiéc.”

Ban quan ly phai danh gia cin than nhimg 1ap luan ung ho va nhimg 1ap luén chong
d6i viéc gan nhan hiéu toan cau so véi viéc gan nhan hiéu dia phuong. Ngay ca khi viéc gan
nhin hiéu toan cau duoc danh gia 1a thich hop, cac han ché vé k¥ thuat va phap Iy cling co
thé ngdn can hoan toan viéc thuc hién dong nhat mot chién lugc nhin hiéu toan cau. Trong
nhitng truong hop nhu thé, ban quan 1y nén sir dung nhing thanh phan thuc hién nao cua
chién luoc gian nhan hiéu c6 kha niang 4p dung toan cau, va dua ra nhitng thay d6i can thiét
tai nhimg qudc gia nao ma diéu nay khong thé thyc hién duoc.”'

Chép nhan va str dung viéc gan nhdn hiéu toan cau khong ham ¥ viéc thuc hién trén
toan cau chién luoc gin nhan hiéu. Thi hiéu c6 thé khac nhau trén khip thé gioi dan dén
nhiing sy thay doi trong thiét ké san pham, cdc mirc dinh gia c6 thé phan anh thyc té kinh té
tai nhiéu qudc gia khac nhau, va su phan phdi va chon lya cic cong cu xuc tién thudng cé
tinh chuyén biét theo qubc gia. Vi Iy do nay, nhiéu doanh nghiép dugc huéng din béi cau
ngan ngir “Suy nghi toan cau, hanh dong dia phuong”.

BANG 11.6 Nhirng ban dich thit dang tiéc trong Marketing Quoc té.

Cong ty/San phim Tiéng Anh Dich

Chevrolet/xe hoi Nova “Nova”: khong di (M¥ Latinh)

Dairy Association/sira “Got Milk?” “Ban dang tiét ra sira?” (Mehico)

Coors/bia “Turn It Loose” “Pau bung tiéu chay” (My Latinh)

Clairol/sat cudn “Mist Stick” Mist 1 tiéng 16ng c6 nghia I phan
bon tir dong vat (Puc)

Colgate/kem dang rang ~ “Cue” Doc nghe nhu “cull” tiéng 16ng cd
nghia la “Con ltra” (Phap)

Pepsi/Cola “Come Alive with the ~ “Pepsi mang t6 tién cua ban tir dudi

Pepsi Generation” md lén (Trung Qudc)

Coca-Cola Coca-Cola “Kekoukela™; “Can con nong noc
sap” hay “Con ngua cai nhet day
sap” (Trung Quoc)

Perdure/ga “It takes a strong man ~ “Can mot ngudi dan ong bi kich

Parker/viét may

American Airlines
Electrolux/May hut bui

to make a tender

chicken”
“It won’t leak in your
pocket and embarrass

you
“Fly in Leather”

thich dé 1am mét con ga biéu 10 cam
tinh” (M¥ Latinh)

“N6 s€ khong 0 ri trong ti ban va
lam cho ban mang thai” (Mehico)

“Bay tran truéng” (My Latinh)

“chang ¢ gi hit nhu mét Electrolux” (M¥)

Ngudn: Lay tir Internet
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Dbi véi cac cong ty da qudc gia, da san pham, da thi trudng, ching ta c6 thé du kién
mot danh myc nhan hiéu, gém c6 mot s6 nhin hi¢u toan cau, mot s0 nhan hiéu khu vyc da
qudc gia, va mot sé nhan hiéu qubc gia, va cac cip khac nhau trong t6 chic chiu trach nhiém
vé sy lanh manh cta nhan hiéu. Hon nita, theo thoi gian, cac nhan hi¢u co thé duoc du kién
s& di tru theo ca hai hudng vi pham vi dia Iy dugc mo rong d6i vi mot sé nhan hiéu, va bi
thu nho d6i v6i nhitng nhan hiéu khac.

Thi du: Coca-Cola c6 bon nhan hiéu toan cau — Classic Coca-Cola/Coca-Cola, Diet

Coke/Coke Light, Sprite va Fanta. N¢ ciing c6 nhiéu nhan hiéu nuéc giai khat khong

c¢6 ruou khac nhau chuyén biét cho cac khu vuc, hau hét duoc hd trg bai nhitng nha

may vo chai dia phuong va thuong ban chay hon céc nhan hi€u cong ty (Bang 11.7)

BANG 11.7 Céac nhin hiéu nuée giai khat khong cé rwou ciia Coca-Cola phén theo khu

vuce

Chau My Chiu Au, Trung Pong, Chau Phi  Chau A/Thai Binh Dwong
Cherry Coke Cherry Coke Lift

Kinley Kinley Ambasa

Kuat Urge Kin Cider

Tai Lilt Mello

Bard’s Schizan Krest

Nordie Ginger Ale  Tab Sarsi

Delaware Punch Tab X-tra Lemon & Paeroa
Manzana Lift Mezzo Mix

Fresca Sensun

Mello Yellow

Minute Maid

Mr. Pibb

Surge

Citra

Quatro

Thi du: Nestlé quan Iy mot danh muc nhin hiéu bon cp: 10 nhan hiéu cong ty toan
cAu, 45 nhan hiéu chién luge toan ciu, 140 nhan hiéu chién lugc khu vuce, va 7.500
nhan hiéu dia phuong (xem cdy nhan hiéu Nestl¢, Hinh 11.5). Céc nhan hiu riéng 1¢
c¢6 thé chuyén dich giira cac cdp. Thi duy, trong nhiing nam gan day, ca Findus lan
Chambourcy da dugc dinh nghia lai tir nhan hi¢u chién luoc toan cau dén nhin hiéu
chién lugce khu vuc; nguoc lai sy mo rdng thuc pham dong lanh vao Trung Au co kha
ning duoc thuc hién dudi nhin hiéu Dirc, Maggi.”
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Cay nhan hi¢u Nestlé Thi du

©7.500 nhan hi-éu dia phuong ¥
o Trach nhiém cua cac thi truong
dia phuong

e 140 nhan higu chién lugc khu vuc
° Trég:h nhiém cta don vi kin}} doanh
chién lugc va ban quan ly cap khu vuc

——
A ., K 9 X = [ EE
© 45 nhan hiéu chién lugc toan cau Pals
o Trach nhiém ctia ban Tong giam doc & [T e
cap don vi kinh doanh chién lugc . :;1
e el
AT
oy 8

¢ 100 nhan hiéu cong ty toan cau

HINH ]
Cay nh
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TOM TAT

Chuong nay nhan manh dén tam quan trong cta viéc quan 1y nhan hiéu d6i véi gia tri cua toan
b6 t6 chitc. Céc nhén higu co gia tri dai han, tuy thé nhiing gi c6 thé can nhidu nim mai xay
dung dugc c6 thé nhanh chéng bi méat di théng qua cac quyét dinh vé quan ly khong thich hop.
Trong khi nhiéu t6 chirc trong qua khir da tap trung viéc dua ra chién luoc ciia ho & cip san
pham/thi truong hay cap san pham/phan khic thi truong thi trong tdm cua chuong nay nham
vao yéu cau co6 tinh quyet dinh phai xdy dung mot chién luoc nhéin hiéu nhat quan va bao quat
(d6i khi duoc goi 1a kién triic nhan hiéu). Mot chién lugc nhu thé, nhiam vao khach hang va
dinh hudng chdng lai cac ddi thu canh tranh, c6 thé c6 khung thoi gian dai hon so véi cac chién
lugc dua trén timg thi truong, phan khuc, hay san pham. Chién lugce d6 ciing phai xir Iy mot
tap hop cac van dé khong nhitng bao ham ma con di xa hon quan diém san pham thi trudng.

Nhiéu thi du di duoc rit ra tir san pham tiéu dung va dich vu, mot phan béi vi ngudi
doc co thé nhén ra ching dé dang hon, nhung cling boi vi trong tdm cua hau hét nghién ctru
va thyc hanh vé nhan hi¢u va von nhan hi¢u la & trong vii dai nguoi ti€u dung. Tuy nhién,
didu nay khong c6 y ngim cho rang cac van dé vé nhin hiéu khong quan trong ddi véi
marketing business-to-business. Cac cong ty nhu Asco Systems, Brother, Canon, Dupont,
Federal Express, IBM, Intel, Microsoft, Oracle, Sun Microsystems, TNT, Xerox, va nhiéu
cong ty khac nhan biét rat rd cac van dé dugc néu ra trong chuong nay.

Tuy nhién, that dang chi ra ring trong nhiéu trong s6 cac cong ty ndi trén, ngdn ngit
1a khac biét. Céc cong ty thuc hién chién luoc marketing business-to-business c6 thé ¢
khuynh huéng noi dén tin nhiém va long tin cta khach hang, hay tim quan trong cta viéc
dugc nhin nhan nhu 1a khong c6 rui ro va co6 kinh nghiém véi thanh tich va lich st trén thi
truong. Tuy nhién, day 1a mot sb trong cac thanh phan quan trong nhét cia vén nhan hiéu
trong moi truong xa hdi cua ching.

Ngoai ra, khi cac cong ty cong ngh¢ thuc hién cac chién luoc marketing business-to-
business tién hoa, viéc dua ra quyét dinh v€ khach hang c6 thé chuyén tir cac nha cong nghé
sang cac ca nhan hau nhu khong co mAy ning luc chuyén mon ki thuat. Nhu thé nhin hiéu co
thé tr& thanh mot blen s ra quyet dinh quan trong hon chinh c6ng ngh¢! Hon nira, bang chimg
thuc nghiém dé xuét manh mé rang mot nhan hiéu dugc quan 1y tot s& ton tai 1au hon nhiéu
thay dbi trong cong nghé.”

Cudi cung, bt cir thtr gi ciing c6 thé dugc gin nhin hiéu — bat ky san pham, bat ky
dich vy, tham chi ca chinh cac ba_ln!74

Trude day khong lau, nhitng ngudi mua may tinh ca nhan (PC) khong quan tim dén
cac vi mach & trong PC ciia ho; ngay nay, do nhiing hanh dong cua Intel, d6i voi nhidu ngudi
mua, Pentium 13 bién sé quyét dinh quan trong nhat. Cudi cing, hiy xem thtr vat chét théng
dung nhét trén thé gidi, d6 13 nudc (H,0). Ban hiy dén mot cira hang va so sanh gia cua
nhing chai Perrier, Poland Spring, Evian, va cac nhan hi¢u khac voi kich ¢& tuong tu cua
Coca-Cola, sita, bia va cic san pham khac. Diéu ban s& phat hién 1a mot sy chimg minh hét
suc r0 rang cho stc manh cua nhan hi¢u.

Noel Capon & J. M. Hulbert 38 Bién dich: Xinh Xinh



Chuong trinh Giang day Kinh té Fulbright Marketing dia phuong Quén ly Marketing trong thé ky 21
Ha N¢i, thang 11/2004 Chuong 11: Quan ly nhén hi¢u
QUAN DIEM THAY DOI
Cach cii Cach moi

Gan nhan hiéu chi 1a cai tén

Cac nhin hiéu vOol  san

pham/SKUs
Quan 1y nhan hi’éu d}rqc xem la mot trach
nhi€ém quan ly cap thap

rang budc

Gan nhan hiéu cong ty duoc xem nhu chi 1a
cai tén

Gan nhan hiéu 1a phuong phap chinh dé
giam rui ro cho khach hang

Su lan tran nhan hi¢u la phé bién

Céc nhan hi¢u méi dugce thuong xuyén xét
dén

Cac nhan hi¢u khu vuc va dia phuong chi
phoi

Chu s& hitu nhan hiéu doi hoi toan bd
quyeén kiém sodt doi voi cac nhan hiéu cua
riéng ho

Céc nhan hi¢u chi dugc st dung bédi chu s¢
hiru nhan hiéu

Cac nhan hiéu duoc thém vao mot cach
ngau nhién

Viéc gan dong nhan hiéu 1a hiém

Gan nhan hi¢u 12 mdt kinh nghiém nhiéu
cam nhan

Céc nhan hiéu dugc xem la tai san phai
duogc quan 1y do chinh gia tri ctia n6

Quan 1y nhan hi¢u dugc cong nhan 1a mot
trach nhiém quan 1y cap cao quan trong

Gan nhan hiéu cong ty dugc cong nhan la
mot tai sdn quan trong

Gén nhén hiéu 1a mot trong nhiéu cach dé
khach hang giam rui ro
Hop 1y héa nhan hiéu 14 phd bién

Sy mé rong nhan hi€u duoc ua thich hon,
néu co6 thé thuc hién

Cac nhan hiéu toan cau uu viét

Céc chu s¢ hitu nhan hi€u san long tham
gia vao cdc chién lugce hop tac

Vige cé]g giéy phép sir dung nhan hi€u ngay
cang pho bieén

Kién tric nhan hiéu dugc xem xét can than

Viéc gan dong nhan hi¢u la chién lugc
duoc st dung ngay cang nhi€u

CAC CAU HOI PE TiM HIEU VA THAO LUAN.

1. Cong ty Sara Lee da quyét dinh tim ngudn luc bén ngoai hd tro cho viée san xuat cua
cong ty. Ban c6 nghi day da 1a mot thay doi khon ngoan hon quan diém cai thién gia

tri c6 dong? Tai sao? Tai sao khong?
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2. Chon va tom tat mot vi du vé viéc mé rong nhin hiéu sang mot loai san pham méi
mot cach thanh cong. Tai sao ban tin tuong rang viéc mo rong nay da thanh cong?

3. Chon va tom tit mot vi du vé viéc mo rong nhan hiéu sang mét loai san pham m&i
mot cach that bai. Tai sao ban tin tU:O’ng rang viéc mo rong nay da that bai?

4. Vao cubi thap nién 80 va dau thap nién 90, nhiéu hinh thirc mo rong nhén hiéu bira
bai da dugc dua ra trong nd lyc thdy rd 1a dé ting khdi lwong. Cac hé théng do ludng
nao s& c6 khuynh hudng khuyén khich loai hanh vi nay?

5. Chon va tom tit mot vi du vé mot nhan hiéu von co thé nhan biét thong qua nhiéu
giac quan.

6. Chon mot vi du, khac voi cac vi du da duge mé ta, vé mot kinh nghiém nhan hi¢u hgp
nhat hoan toan. Chon mot vi du, khac véi cac vi du da duge mo ta, vé kinh nghiém
nhan hiéu khong dugc hop nhit mot cach hiéu qua.

7. Xay dung mot 1y 1& cho Hoi dong Chuén myc K& toan Tai chinh (FASB) vé viéc tai
sao cac cong ty nén co quyén chon dwa cac gia tri nhan hiéu nhu céc tai san vo hinh
vao bang tong két tai san. Xay dung 1ap luan bac bo ly & cua ban.

8. Nhiéu cong ty quang céo chuyén nghiép da tiép thi mot cach tich cuc viéc gin nhin
hiéu toan cau nhu 1a mot liéu thudc tri ba bénh. Giai thich nhiing tinh huéng trong d6
viéc g'fm nhén hiéu toan cau c6 thé 1a mot viée 1am khong khon ngoan ddi véi mot
cong ty da qudc gia.

9. Céac nha tiép thi thuong duoc thiic day vao cac thi truong phan khic vi ho tin tuéng
rang diéu ndy s& 1am ting tiém nang vé khdi lugng. Y kién nay c6 mau thuan véi viée
gin nhén hiéu toan cau hay khong? Tai sao? Tai sao khong?

10. Cac tac gia tach biét khai niém vé tai san nhin hi¢u thanh hai thanh phan — OBE va
CBE. Ban c6 dong ¥ véi sur phan biét nay hay khong? Tai sao hay tai sao khong?

11. Trong nhiéu nim, dong san pham cham soc toc VOS5 ciia Alberto Culver di dugc
chao ban trén toan thé gidi. Trong hau hét cac truong hop, cac nha quan 1y cia cong
ty & moi quéc gia riéng biét phai chiu trach nhiém vé doanh thu va loi nhuan nhung
lai nhan dugc rat it huéng dan tir tru s& chinh vé chién lugc thi truong. Két qua la,
dong san phém nay dugc dinh vi rat khac nhau & timg qudc gia. Hién nay, doi ngi
quan ly cao cap da quyet dinh rang VOS5 s& 1a nhin hiéu toan cau. Lam thé nao dé co
thé bt dau giai quyet van dé nay.

12. Khai niém vé loi thé thuong mai trong ke toan chang 13 gi khac hon mét yéu té “lay
1€”. N6 khong c6 quan hé gi dén thuc té va thong 1€ khéu trir dan loi thé thuong mai
ciia Hoa Ky ching hop 1y vé kinh té. Ban c6 dong ¥ voi nhitng 161 phat biéu nay
khong? Tai sao? Tai sao khong? Ban ctr thdo ludn cau tra 161 véi mot chuyén gia ké
toan tai chinh.

13. Mot sb cong ty c6 quan diém hudng ndi ddi véi van dé gin nhén hiéu, khong nhéan ra
duoc rfing gia tri cia mot nhan hiéu hoan toan phu thudc vao kha nang ctia n6 trong
viéc thu hut cac khach hang hién hiru va tiém ning. Ban c6 dong ¥ véi 1oi phat biéu
nay khong? Tai sao? Tai sao khong?

14. B6i véi nhiing nhan hi¢u dugc xem nhu 1a tai san tai chinh, phai c6 mdt cach thic hét
stre 0 rang dé danh gia gia tri cia chung. Ban c6 dong ¥ v6i 101 trinh bay nay? Bat ké
cAu tra 101 cta ban, ban c6 thé 1am thé nao dé bat dau xay dung mot cach thirc hét stre
1d rang dé danh gia gia tri cia mot nhin hiéu?
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15. Vao mua hé nim 1999, hang Coca-Cola da dwong dau v6i con khing hoang do mot
vai san pham cta hiang bi nhiém ban, va do phai thu hi mot phan hay hoan toan san
pham tir cac cira hang & Bi, Phap va Ha lan. Trong ngay ra thong bao, tri gia cd phleu
ctia hang Coke giam hon 10%. Diéu nay goi ¥ gi vé quan diém cua cac ¢ dong vé
cudc khung hoang va vé ban quan 1y cta hing Coca-Cola.

16. Cac cudc khing hoang von da anh hudéng dén cac nhan hi¢u 16n nhu Tylenol,
Pentium, Coca-Cola, va Rely la nhiing vi du vé mot vai trong cac rui ro lién quan den
quyén so hitu nhin hiéu. Ban tin nhitng diéu gi chéc 1a cac ky vong cta cb dong vé
viéc quan 1y mot cach khon ngoan cac nhan hiéu quan trong trong trudng hop bat
tric? Gia st 1a ban dugc bd nhiém 1am nha quan ly nhan hiéu ddi v&i mot nhéan hiéu
nhu vay va phat hién ra 1a da khong hé c6 nhitng ké hoach du phong khiing hoang.
Ban sé& thuyét phuc ban quan Iy nhu thé nao vé viéc phai c6 sin mot ké hoach nhu
vay?

17. Internet s€ c6 mot tac dong 1on vao viéc gén nhan hiéu. Thao luan.
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