Quan tri thwong hiéu hwéong toi khach hang

Cdc thwong hiéu ton tai dé phuc vu khdch hang. Piéu dé ding, nhung khéng di.
Ngay nay, hdu hét cic chuyén gia quan Iy déu dong y rang, can phdi tdp trung
ting “chdt” trong méi quan hé véi khach hang. Tao dung 10ng trung thanh thdng
qua Vviéc ban dich vu di kém hang héa, ddp iing tét hon va hoan hdo hon cdc nhu
cau cia khdach hang. Thédc vdy, cdc nghién cieu chi ra rang: chi phi b6 ra dé fim
duoc khach hang mai bao gio ciing cao hon viéc duy tri Khach hang ciz, va mot khi
da dé khach hang “quay lung” thi doanh nghiép dii ¢é dang rdt phdt trién ciing

rat khé tang loi nhudn.

Tuy nhién, van dé ¢ day lai 12 viéc cac nha quan 1y chi néi ma khdng lam. Hay dé
y ho n6i, va ban c6 thé nghe thiy tir “khach hang” dugc nhic di nhic lai nhiéu lan.
Nhung hdy xem ho lam, ban s& nhan ra sy that: TAt ca van dé chi xoay quanh
thuong hiéu cta bon hdng. Quan tri thuong hiéu vin dang 13 “1a bai chu” tai nhiéu
doanh nghiép 16n. Va cling véi thdi gian, mau thuln giita tip trung quéan tri nhan

hiéu va ting truong ngdy cang tré nén gay gat.

Hay xem cau chuyén ctia Oldsmobile: cong ty san xuat 6 to ndy ciia My da c6 mat
trén thi truong trude rat nhiéu nhdn hang néi tiéng hién nay nhu Toyota hay Ford.

Vao nhimg nim 80, Olds 1a thwong hiéu dugc rat nhiéu khich hang wa thich.



Nhung khi budc sang thién nién ky méi, nhimg ai timg yéu Olds déu dugc coi 1a
“hodi ¢6”. Cac nha quan tri thudc cong ty me General Motors phu trach nhén hiéu
nay d& nhan ra rang duy tri thi phan cho Olds 1& mot cong viéc cuc ky kho khan,
nhét 12 khi gio day ho phai tim moi cach hap dan ddi tuong khach hang tré tudi
von da “dinh nghia” Olds dong nghia vai “c6 18 si”. Vi vay, vao nim 1988, han
nhitng ai yéu 6 td con nhé dén chién dich quang cdo ram rd gan véi cau khau hiéu
“Pay khong phai Oldsmobile cta bé me ban” (cac nha quang cdo d choi chir &
day. Oldsmobile vira c6 nghia 1a “xe cii”, vira 1 nhan hiéu cta san pham). Cha ai
dé y. Bén nam 1990, cac nha quang cao cia GM lai tung ra mét chién dich quang
cao nira lai dién ra voi thong diép “Thé hé méi cua Olds”. Chua ban dén quang
c&o c6 hap din hay khong, nhung rd rang chién dich “lang x&” Olds rd rang khong
day Iui duoc thoi gian. Vi vay, vao thang 12.2000, GM da ra théng bao “khai ti”

Oldsmobile.

Nhiing ngudi yéu thich 6 t6 ¢ thé nhé vai giot nude mit tiéc thuong thuong hiéu
noi tiéng mot thoi Oldsmobile, nhung & ddy chung ta s& xem xét trén mot khia
canh khac: Tai sao GM lai mét qua nhiéu nim va tiéu qua nhiéu tién dé cb ging
lam moi lai mot hinh anh vén d4 qua mét moi? Tai sao cit nhat thiét phai bat khach
hang tré tudi st dung nhan hang ho vén chan ghét, ma khong dua ra nhan hang
ma&i phuc vu so thich tiéu dung cta ho? Panh gia khac hang, thay tham chi danh
gia chi phi dau tu vao nhan hiéu chic chan 12 mot trong nhitng cach tim kiém loi

nhuan hop Iy nhit.



Puong nhién ching ta c6 thé tra 10i cac cau héi “vi sao” & trén. D6 1a do tai cac
cong ty san xuét hang tiéu ding Ién nhu General Motors, cac thuong hiéu 12 Iy do
ton tai. Cac doanh nghiép nay thuong dat trong tim vao qué trinh ra quyét dinh va
nén tang trach nhiém. Ban quén tri tu vi cong ty nhu phao dai, dugc diéu hanh baoi
cac nha quan tri chuyén thuc hién nhitng cong viéc vi dai nhat, véi sy trg giup cia
ngan sach 16n manh nhat. Ho khong bao gio khen nhitng nha quan 1y chua chi dé

“co voi”.

Gio day, tinh thé d& doi khac. Thé gidi kinh doanh ngdy cang canh tranh khéc liét
va do vay chung ta cin phai thay ddi cach quan tri, dac biét 1a quan tri thuong
hiéu. Bai viét ndy s& dua ra phuong thirc quan tri thuong hiéu méi véi muc tiéu
I6n hon: Pap ung hop Iy nhu cau cua khach hang. Tat nhién, diéu ndy khong co
nghia thuong hiéu khong con quan trong. Phat trién thuong hi¢u rat can thiét, dat

biét gitp ta thu hat va luu gitr khach hang.

M@i thwong hiéu gin véi mot dic diém nhat dinh

Khi mot nhan vién marketing tap trung dap tng nhu ciu cta khac hang, thi anh ta
s& ¢6 cai nhin rat khac so véi mot nhan vién chi chuyén “cham bdm” thuong hiéu.
Ta sé thdy rat rd luan diém ndy ¢ thé gidi giai tri, noi George Clinton sdng.
Clinton la mot nha soan nhac va biéu dién rat nhd nhin va lich sy. Pugc biét ti
nhu mot trong trong nhling nguoi sang tao ra nhac funk, vao nhirng nam 70, nhac

cua ong dap tmg dugc 2 phan khuc thi truong khac nhau: Mot loai khach hang



thich nhac soul, vd mét loai khach hang thich funk nang. Clinton biét rd ban nhac
ciia minh hoan toan c6 thé choi dugc 2 kiéu nhac nay, nhung 6ng nhan ra: Néu
6ng 1am vay thi hinh anh ban nhac s& mat phong cach va dan dan s& chiang con ai
ling nghe nira. Giai phap dua ra that don gian: Cing mot nhoém nhitng nhac sy d6
nhung s& thu 4m va biéu dién dudi 2 tén ban nhac khac nhau: Parliament va
Funkadelic. Parliament sé choi nhac phuc vu nhitng nguoi nghe dai chung, va
Funkadelic chuyén phuc vu nhitng ngudi kho tinh hon. Ca 2 ban nhac déu rét
thanh céng, ngay ca khi nhiéu fan cua Parliament khéng bao gid nghe nhac cua
Funkadelic, va nguoc lai. Piém quan trong & day 1a Clinton d4 khong cb ging bién
d6i “thuong hiéu” nguyén ban nham d4p tmg nhu cau khac nhau cta khac hang.
Ong tao dung “thuong hiéu” ban nhac phan anh ca tinh va long yéu thich cua

khach hang, chtr khong phai cac thanh vién ban nhac.

Kiéu suy nghi ndy ciing ton tai trong B phan Marketing va Phét trién san phim
Acura Legend cta hing Honda. Chiéc xe 6 t6 mang nhan hiéu Honda Legend
dugc gidi thiéu gidng nhau & moi noi trén thé gidi, bao gdm ca Nhat Ban. Tuy
nhién hing Honda d4 c6 ly khi cho rang, san pham ndy s& khong thanh céng néu
st dung ngon ngir My thong dung.Ta biét rang, vao nhiing nim 80, khach hang
M¥ d& coi nhan hiéu Honda ddng nghia véi nhitng chiéc xe 6 t6 gia ré. Ho ludn
nghi Honda s& chi cho ra doi nhimg chiéc xe tién dung, khong dit lam. Dé giai
quyét tinh trang nay, hang Honda da c6 cach 1am doc déo. Ho khong cb ging thay

d6i quan diém tiéu ding cua khach hang, ma quyét dinh cho ra doi mot thuong



hiéu méi: Acura. Nhiing chiéc xe mang thuwong hiéu ndy khong han chi danh cho
nhitng ngudi gidu, nhung nhitng nguoi khong kha gia ciing chang dé gi mua duoc
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no.

Chién lugc tao thuong hiéu thanh cong cua hing Honda trai ngugc han that bai
cia thuong hiéu Phaeton thudc hdng Volkswagen. Volkswagen la mét trong
nhitng thuong hiéu noi tiéng hang dau thé gisi va s¢ hitu nhitng nhan hang chuyén
danh cho d6i tuong khac hang cé thu nhap tir thap dén trung binh. Tuy nhién, nhan
hiéu xe Phaeton 1a xe xa Xi véi gia cuc cao. Volkswagen luon hy vong nhan hang
nay sé canh tranh dwgc voi nhiing chiéc xe cia BMW va Mercedes. Dbi véi
Volkswagen, chiéc xe 6 to don gian 1a san pham cong nghé cao, phan anh ning luc
vuot trdi trong thiét ké, khién bat ctr ai s& hitu cling luon ty hao. Pdi v6i Ban quan
tri Volkswagen, dich dén ctia Phaeton chinh 1a danh bai cac dong xe dat tién khac.
That khong may, nh@n hang nay khong dugc khach hang danh gia cao nhu nhiing
nha san xuat. Poi v6i nguoi tiéu dung, nd chua duge xép vao danh sach nhimg
chiéc xe phong cach va dat tién. P6 12 ly do tai sao muc tiéu ban hang caa Ban
quan tri da khdong dat dugc. Khi Phaeton duogc ra mét tai Chau Au vao nim 2003,
cac nha 1anh dao Volkswagen du dodn sé& tiéu thu dugc 15.000 xe. Nhung nhiéu

thang trdi qua ma hang méi chi “day” di dugc 2.500 chiéc.

Cubi cling , hay xem cach thirc cac hing thanh céng nho “vo boc” thuong hiéu.
Tai Nhat Ban, c6 mdt nhdn hang tén la WIiLL dwoc s& hiru va quan tri boi mot

Hiép hoi cac cong ty san xuat hang tiéu dung. Nhimg cong ty thudc hiép hoi nay



c6 rat it san pham “dung hang” nhau. Hiép hoi bao gdm tir nhitng nha san xuit 6 to
Toyota dén cong ty san xuat dd gia dung Matsushita (nay 1a Panasonic), roi ca
cong ty Bia Asahi. Thuc t& nhin hiéu WiLL dugc dinh huéng nhim t&i dbi tugng
khéch hang la nhitng quy ba quy ¢b c6 do tudi tir 20 dén 30, wa thich nhiing g
“chan that” va hai hudc. Thiét ké cua Website WiLL: www. Willshop.com chi
yéu tap trung vao nhitng san phim doc dao, vui nhon, cac b thoi trang ddy mau
sacco ca tiéng Nhat va Anh. Tai trang Web ndy ta & thay c6 san phim mang nhén
hiéu WiLL Vi 1a nhiing chiéc xe 6 t6 duoc san xuat bai Toyota, WiLL PC 1 may
tinh hiéu Panasonic va WiLL Beer 1a nhiing chai bia duoc san xuit tai Asahi.
Thuong hiéu WIiLL hién rat dugc ua thich vi uy tin ctia nhitng nha san xuét dung
sau n6. D6i v6i nha san xuat, ban hang dudi nhin hang nay, ho ciing khong phai
tén qua nhiéu tién va cong sicc dé phat trién thuong hiéu. Péi voi cong ty nam giir
thuong hiéu WiLL, khi khach hang c6 nhu cau thay ddi san pham, ho ciing s& thay
d6i d6i tac san xuét, vi vay doanh nghiép chi cAn cha tam duy tri mic do ndi tiéng

ctia thuong hiéu. WiLL thanh c6ng chinh nhd né hiéu va biét khach hang can gi.

Nhu ciu ciia khach hang luén chinh dang

Xem xét cac trudng hop cua George Clinton, Honda va thuong hiéu WiLL, ta thdy
rang, hau hét cac cong ty ngdy nay déu huéng téi mé rong thuong hiéu, hy vong
rang nho d6 doanh sé ban hang sé tang thém. Tuy nhién, dé c6 thé thanh cong lau
dai, nhitng hang 16n déu phai thay d6i quan diém t6i da hoa gia tri khach hang

trung thanh. Theo d6, loi nhuan thuan ctia doanh nghiép c6 duogc tu chuyén doi



mbi quan hé giira cong ty véi khach hang thanh mébi quan hé giita khach hang véi
cong ty. Noi cach khéc, doanh nghiép phai tap trung dap Gmg nhu cau tiéu ding
cta khach hang, chtr khéng phai dép tng yéu ciu cua nhdn hiéu. Nhin chung, 2
khéi niém nay c6 nhiéu diém chung, nhung chung ta phai nhd rang: Hoat dong vi
loi ich tot nhat cta thuong hiéu khong nhét thiét ddng nhat véi hoat dong dép tng

t6t nhat nhu cau cua khach hang.

Gia str chiing ta ¢c6 mot khach hang vén tua thich mot trong nhitng nhan hang cua
bon hang la nhan hang A. Ta hdy goi vi khach hang nay 14 Ann. Khi cong ty muén
Ann ting gia tri mua hang cua Ann ddi v6i nhan hang A, dong thoi mé rong gid tri
muc tiéu ciia san pham, thi ta ¢d thé néi d6 1a do doanh nghiép mubn dap tmg tot
hon nhu cau cua thuong hiéu ddi v6i khach hang. Néu trong mat ctia Ann, thuong
hiéu A dugc danh gia cao hon, c¢6 iy sé& chic chian mua hang thudng xuyén hon va
do vay tong doanh thu s& ting hon. Pay chinh 1a cach giup gia trj sudt doi cia Ann
d6i véi doanh nghiép san xuat taing. Nhung chuyén gi s& xay ra néu Ann cam thay
mét moi voi nhan hang A? Hoic thuong hiéu nay “mat gia” trong suy nghi ctia ¢6?
Néu chung ta quan tri tot méi quan hé voi khach hang, ching ta s& c¢6 thé gidi
thiéu cho c6 mot nhin hang khac cia bon hdng gidp ¢ cam thy thoai mai hon.
Thuc té, chung ta can phai 1am bat cir diéu gi can thiét voi thuong hiéu ciia minh,
ké ca phai thay n6 bang mot thuong hiéu khac, dé gitr 14y mdi quan hé voi khach
hang. Quan diém & day 1a: Nhan hang c6 thé dén rdi di, nhung khich hang giéng

nhu Ann thi phai gitr lai.



Gi& tri ctia thwong hi¢u phai phu thudc vao khach hang

Mot trong nhimg diéu quan trong nhat ma bat c{r ai lam kinh doanh déu hiéu: Gia
tri ctia mot nhan hang thé hién tinh cach ca nhan cao d6. Mot khach hang co thé
ngay cang khéng thich mot thuong hiéu, hoac tham chi chan ghét nd, nhung
nhitng khach hang khac lai chua chic d& ghét, hay tham chi con thich. Nhiéu doc
gia coi to Wall Street Journal 12 rat dang tin cdy, nhung mét s6 khac lai coi 12 “réc
rudi”. Pbi véi mot vai ngudi, thirc an ché bién san hiéu Stouffer tiéu biéu cho su
tién loi va ngon miéng, nhung ddi véi vai nguoi khac, no lai co nghia 1a béo phi.

Nam gitra 2 d6i twong khach hang nay 1a “viing xam”.

Hau hét cac nha quan 1y marketing hién van dang néi vé gia tri ciia mot thuong
hiéu nhu thé d6 1a san pham hiru hinh, va ho “do dac” gia tri thuong hiéu trén co
s& 1ap bang tong hop sitc manh thuong hiéu binh quén. Trén thuc té, gia tri thuong
hiéu kiéu nay khong mang tinh thuc té va kho c6 thé 12 céng cu quan tri hiru hiéu.
Bai viét nay s& dé cap dén cudc khao sat vé cac khach hang tai 2 thanh phd 10n, tir
d6 danh gia stirc manh 23 thuong hiéu trong 5 nganh céng nghiép. Vi du, ching ta
s¢ xem xét mot loat gid tri khac nhau dugc khach hang danh gia vé thuong hi¢u
American Airlines. Tu day, chung ta sé€ théy viéc xac dinh gia tri thuwong hi¢u theo
muc binh quan dya trén cac cach tinh cii s& dan dén nhiing quyét dinh khong chinh

xéc, va khéng dap tng dung nhu cau cta khach hang.



Nhin chung, dinh gi4 trung binh vé gia tri thuong hiéu 1 viéc rat nguy hiém, vi nd
khéng phan anh ding thuc té danh gia cua khach hang. Hién rat nhiéu nha quan Iy
bat dau tin rang, gia tri cua thuong hiéu cta boén hang 14 gia tri an siu bén trong.
Piéu ndy ciing gibng nhu mot vién kim cuong gan trén chudi hat, gia tri thuong
hiéu 1a gia tri mang tinh khach quan. Ta hay xem xét vi du vé mot cong ty ctia My
d& miac sai 1am toi té khi ¢ ging tan cong vao thi trudng Nam My. Cong ty nay cd
thé 1a mot trong nhitng cong ty 16n nhét thé giéi va hién dang s& hitu nhitng nhén
hang thanh cong nhat, vi vay vi giam doc marketing ctia hing d4 tin rang thuong
hiéu ctia n6 chic chin s& duoc chdp nhan & thi truong Nam My. Trén thuc té, co
thé nhan hiéu caa doanh nghiép nay dugce khach hang My dénh gid rat cao, nhung
d6i v6i nhiéu khach hang Nam My, ho lai thich cdc nhan hang thudc nhitng cong
ty dia phuong hon. That vong bdi doanh s6 ban hang tdi t&, Ban quén trj cong ty
hinh nhu khong thé hiéu dugc tai sao thuong hiéu ctia bon hing lai khong duge
chap nhan. 6 1a do cong ty d& hau nhu khong cb ging “bién doi” nhan hang sao
cho phi hop v&i nhu cau khach hang Nam My, ho hy vong vao céi goi 1a “chu

nghia dé qudc”, vi vy cong ty chi dat dugc thanh cong rat han ché.



Quan tri thwong hiéu hwdéng tdi khach

hang (Phan cudi)

Cdc thwong hiéu ton tai dé phuc vu khdch hang. Piéu dé ding, nhung khéng di.
Ngay nay, hdu hét cic chuyén gia quan Iy déu dong y rang, can phdi tdp trung
ting “chdt” trong méi quan hé véi khach hang. Tao dung 10ng trung thanh thdng
qua Vviéc bdn dich vu di kém hang héa, dép iing tét hon va hoan hdo hon cdc nhu
cau cia khdach hang. Thédc vdy, cdc nghién Cieu chi ra rang: chi phi b6 ra dé fim
duoc khach hang mai bao gio ciing cao hon viéc duy tri Khach hang ciz, va mot khi
da dé khach hang “quay lung” thi doanh nghiép dii ¢é dang rdt phdt trién ciing

rat khé tang loi nhudn. Duéi déy 13 phan tiép theo ciia bai viét ndy.
Piit thwong hiéu ding lic, ding chd

Néu ban dong ¥ coi muc tiéu quan tri 14 ting lugng khach hang, chir khong phai
gié tri thwong hiéu, va coi gi4 tri thwong hiéu chi c6 y nghia ¢ mac d6 tung ca

nhan, thi chic chan ban s& quan tri thuong hiéu theo cach hoan toan khac.

Dua ra cdc quyét dinh vé thwong hiéu phu thugc vao moéi quan hé véi khdch

hang.



Phuong phép ndy nhan manh tdm quan trong cua nhitng nha quan 1y phu trach
quan hée véi khach hang va coi qua trinh dia phuong hoa cac ngudn luc quan
trong hon cach quan tri thuong hiéu truyén thong. Phuong phap nay d6i khi cho ta
cam giac nd “vuot qua” ca cac phan khic thi truong dinh sdn va budc cac nha
quan 1y phai phan dinh 18 ting dbi twong khach hang (néu doanh nghiép coi
nhitng khach hang nay cé gia tri 16n va quan trong). Trong thé giéi kinh doanh
ngdy nay, phuong phap nay con dugc biét dén nhu phuong phap quan tri cic
khach hang chu chét. Vi du, nhimg cong ty nhu Ericsson va IBM ludn phan cong
cho c4c nha quéan 1y chiu trach nhiém marketing dén nhiing khach hang quan trong
va trao cho ho quyén han rong rdi. Cac cong ty ban hang tiéu dung ciing co thé sir
dung phuong phap nay. Tat nhién, nha quan 1y thuong hiéu van co vai trd quan
trong trong B phan marketing, nhung ho s€ phai phu thudc vao nha quan 1y phu
trach mdi quan hé vdi khach hang khi phan phéi cac ngudn lyc ctia hang. Quan tri

thuong hiéu tré thanh nhiém vu lién két gitra cac Nhom chuyén biét.

Xay dung thuwong hiéu quanh Nhém khdach hang muc tiéu

Mot s6 san pham, nhu thubc Viagra chang han, duoc dinh huéng dap tmg nhu cau
va d0i hoi cia sd dong khach hang. Nhung nhitng san phadm khac nhu loai Bia
Black Pride s& chi danh béan cho nhiing ngudi My gbc Phi tai Chicago, tuc 1a chi
danh cho dbi tugng khach hang chuyén biét. Procter&Gamble c6 mot loat danh
muc nhan hiéu xa phong thom, va mdi nhdn hang hudng téi phan khic thi truong

khac nhau, duoc ban & nhitng ving dia Iy khac nhau. Vi du, San phdm xa phong



giat nhdn hiéu Tide, Gain, Cheer, Ivory, Bold hudng t&i nhirng khach hang muc
tiéu khac nhau, tly theo timg dic diém cia san pham. Cong ty san xuat quan 4o
phu nit 16n nhat thé giéi, Liz Claiborne ciing ¢ cach 1am twong tu P&G. Mobi loai
khach hang dugc cong ty phuc vu mot nhdn hang riéng, véi nhitng dic diém riéng
biét. Vi dy, nhan hiéu Dana Buchman cao cip chuyén danh cho phu nit cong so,
nhan hang Ellen Tracy diy phong cach va cé tinh chuyén danh cho nhimng phu nit
sanh diéu va chong chan, nhan hang Laundry tré trung va dat tién danh cho nhimng
nguoi ua sy doc dao va mang dam phong cach ca nhan, nhan hang Elizabeth danh
cho phu nit ngoai ¢&. Mdi nhan hang lai c6 kénh phan phéi khac nhau. Vi vy, rit

it nguoi biét duge tat ca cac thuong hiéu trén déu do mot cong ty san xuat.

Tao hinh dnh thwong higu gin giii

Henry Ford d4 san xuat 6 t6 hang loat v&i mé hinh chi T ndi tiéng, nhung ngay
nay nguoi ta ¢c6 cong ty vitamin danh cho dan 6ng va phu nir riéng biét, nguoi ta
cling tao ra cac kénh truyén hinh danh riéng cho nhiing ngudi latin, ngudi My gbc
Phi, phu nix, kénh truyén hinh chuyén vé golf va ca kénh truyén hinh danh riéng
cho nguoi déng tinh. Nho cong nghé va thdng tin khach hang phong pht ma céc
doanh nghiép gid day co thé xac dinh phan khic thi truong dé hon. Va néu coi
khach hang la trung tdm, thi muc dich cta quan tri thuong hiéu gio day 1a bao dam
phuc vu t6t nhat t&i timg Nhom khach hang, du 1a Nhém khéach hang nho. Vi vay,

xu huéng hién nay ctia cac doanh nghiép 1a “kéo” thuong hiéu cang gan giii véi



khéch hang cang tét. Va dé 1am duoc diéu ndy,cach tét nhat 12 nang cao do trung

thuc va gid tri cua thuong hiéu trong con mat ngudi tiéu ding.

Ldp ké hoach mé rong thwong higu dwa trén nhu cdu ciia khdch hang, chi

khong phdi dwa trén nhitng dic diém twong dong ciia nhém sin pham

Nhiéu cong ty hién dang huong dén qua trinh m& rong thuong hiéu, mot phﬁn dua
trén danh gia nhimg diém tuong dong giita loai san phdm méi xuat xuong va san
pham hién dang luu hanh trén thi truong. Tuy nhién, hdy nghi xem liéu 2 nhém
khéch hang cua 2 loai san pham cii vd méi co tuong dong khong? R rang, sé
khong co gi la tét khi ¢ gang mé rong mot thuong hi¢u huéng dén mot san pham
khong ddng dang, roi dung n6 phuc vu 2 nhém khich hang khac nhau. Nhung
ngay ca khi ta c6 thé tao nén mot thuong hiéu théng nhét cho 2 loai san phiam
dong dang, thi ciing chua chic bao dam khach hang d4 thich. Pay chinh 13 15i ma
Volkswagen mic phai voi thuong hiéu Phaeton. N6 ciing 14 nguyén nhan khién
IBM dau dau, khi hang quyét dinh tién vao thi trudng may tinh c4 nhan nim 1981.
Luc d6, IBM tin tudng chic chan rang véi thuong hidu “ndi dinh ¢am” IBM, chac
chan nhitng chiéc may tinh ca nhan (PC) s& chiém wu thé trén thi truong. Tuy
nhién, trén thyc té, IBM da gdp rat nhiéu kho khan. Nhitng khach hang caa PC 1a
nhitng ca nhan vén c6 nhu cau va so thich khac han khach hang doanh nghiép
(chuyén mua nhitng méy tinh chu cua hang). Nguoi tiéu ding c& nhan it chi y dén
IBM ma chi quan tdim dén san pham cua hing Apple, Atari, Dell, Compag va

Hewlett-Packard.



Néu cac nhom khach hang twong dong, thi mé rong thuong hiéu s& gan nhu chic
chan thanh cong, ngay ca khi cac Nhom san pham khong c6 nhiéu diém tuong
déng. Vi du, Virgin dd mo rong nganh nghé kinh doanh sang ca céc linh vuc von
khéng lién quan gi nhu hang khdng, &m nhac, d6 udng nhe va dién thoai xéach tay.
Pic diém chung trong nhitng san pham cta Virgin 13 gia ca phai ching, chat lugng
cao va hinh anh vui nhon, vi vay né luén hap dan dugc mot nhom khach hang kho
tinh. Chinh dic diém tam 1y chung trong Nhom khéch hang cia Virgin khién cho
hdng ¢ thé mé rong thuong hiéu ma khdng gap khé khin gi nhiéu. Tuwong tu,
Tiffany ciing tim cach m¢é rong thuong hi¢u tir nhdn hiéu chi danh cho céc san
pham trang stc dat tién sang cac san pham nudc hoa, d6 1a do ca 2 loai san pham
nay déu danh cho cac quy ba quy cd giau c6. Disney ciing da dang hoa san pham
cta minh trén cac linh vuc phim anh, khach san va cong vién giai tri. Disney da
lam #n rat phat dat vi thi truong muc tiéu cta nd khong thay dbi (bao gdm nhing

khach hang tré tudi va nhimg nguoi c6 tim hon tré tho mudn duoc giai tri).

Tuy nhién, ta s€ gat hai dugc Kkét qua tot nhat néu dat duoc ca 2 diéu kién: Nhoém
san phim tuong déng va Nhom khach hang twong dong. Va day 1a nguyén nhan
phd bién khién cac cong ty hudng téi mo rong thuong hiéu nham hudng téi mo
rong ddi twong khach hang. Khong khé doan trude duge thanh cong khi Caffeine-
Free Coke “hoa nhap”dé dang dudi thuong hiéu Coca-Cola hay Visa mg rong tir
thé tin dung dén thé ghi ng. Ngay ca khi mé rong thuong hiéu khong nham muc

dich mé rong d6i tugng khach hang, thi hi Nhom san pham va Nhém khéch hang



tuong dong nhau, thanh c¢éng van dé dang dén. Vi du, Yamaha mé rong san xuét
tir dan organ sang dan piano va ca dan guitar ma khong gap chuat kho khan gi, d6 la
do tit ca cac san pham trén déu 14 céng cu 4m nhac va ching déu co chung dbi
tuong khach hang. Tir gid tri thwong hiéu Yamaha ddi v6i dan pian, khach hang sé

dé dang chap nhan san pham guitar.

Ting cwong khi ning “hwéng” khdich hang dén cdic nhin higu khic trong

cung doanh nghiép

That khong phai 12 cam giac hay khi ¢t ¢6 ging trong vo vong nham niu giit mdi
quan hé cua khach hang v&i mot thuong hiéu, trong khi vi khach d6 c6 xu hudng
tu nhién phu hop vai mot thuong hiéu khac trong cung céng ty. Nha quan Iy nhén
hang can phai hiéu khach hang du dé biét khi nao can “ can thiép”. Trong nhiéu
truong hop, néu nhan ra nhan hang khéc sé thic day méi quan hé khach hang-cong
ty t6t hon, thi cdng ty tham chi can phai khuyén khich ngudi tiéu dung tir bo mot
nhan hang ma ho vén 1a khach hang trung thanh. Vi dy, hdy tudng tuong vé
thuong hiéu khach san gia ré Fairfield Inn, thudc tdp doan Marriott. Chuyén gi sé
xay ra néu cong ty phan tich va nhan ra mot khach hang caa minh mong muén
huéng dén thuong hiéy Marriott dU anh ta s& phai tra gia cao hon?. Theo cach
quan tri thuong hiéu truyén thdng, s& chang c6 chuyén gi Xay ra ca. Nhitng ngudi
quan 1y thuong hiéu Fairfield Inn s& tim moi gia gitr khach. Tuy nhién, hau hét
chung ta déu dong y rang phan thiét sé thudc vé phan Fairfield Inn ma thdi. Trén

thuc té, diéu ndy c6 nghi rang, néu vi khach cua Fairfield c6 di du lich thuong



xuyén hon va xa hon, thi chic chin anh ta s& ddi sang khach san cé thuong hi¢u
Marriott. Trong trudng hop ndy, tot nhat nhimg ngudi quan 1y thwong hiéu
Fairfield nén “hudng” sém vi khach sang Marriott, vi du thuong hiéu Fairfield
khong thu duoc lgi nhuan trong twong lai, nhung tién van chay vé tii Marriott.

NOGi theo cach ciia chung ta, tién chi thay doi tir thi trai qua tai phai.

Khong nén dong vai “anh hung”

P6i khi mot nhdn hang tré nén khong hap dan voi nhoém khach hang muc tiéu.
Phuc héi lai d6 hap dan cia thuong hiéu ndy rat khé. Pidu ndy ciing gidng nhu vao
mua hé, ban di bién 2 tudn, dé 6 to lai nha. R6i khi ban vé nha, thiy c6 mot con
chén hoi nhay vao xe va chang may chét trong d6. Va di ban c6 dau tu thay thé
mot s6 phu tng trén Xe, rira sach s& né thi ban van ctr cam thay mdi chdén hoi
phang phat dau day. Moi ngudi biét chuyén c6 thé an wi ban vai diéu, nhung s&
chang ich gi dau. Bay gio, gia sir “mui chon hoi” tin cong vao nhan hang cia ban,
vay thi tai sao ban khong cat bo nhdn hang gay thu 16 va tao dung thuong hiéu

mai?

Pay ciing 1a trudng hop xay dén cho hang hang khdng Valulet. Hang hang khéng
nay d& xay dung duoc thuong hiéu thanh cong ngay trén ddng d6 nat. Vao thang
5.1996, mot trong nhitng mdy bay ctia ValuJet da bi tai nan, giét chét toan bo
hanh khach trong khoang. Uy ban an toan giao thong qudc gia My budc toi

ValuJet phai chiu trach nhiém an toan, do diéu kién k¥ thuat khong an toan khién



lra bat trén may bay va gay tai nan. Khi d6 thuong hiéu ValuJet xudng tham hai.
Khong nhiéu 1oi: Thay vi ¢6 gang phuc hdi, hdng hang khéng cho “di” ludn
thuong hiéu ValuJet, thay thé né bang mot thuong hiéu khac: AirTran va nhanh
chong tham gia vao thi truong hang khong. Ngay nay, AirTran la mot trong khong

nhiéu hang hang khong cua My dat duoc loi nhuan.

Trong trudng hop ciia ValuJet, quyét dinh trén 12 hoan toan chinh xac. That khong
may, hau hét doanh nghiép hién nay déu khong nhan thic dung tinh hinh nhu
Valulet va phai d6i mat voi nhing quyét dinh kieu GM véi thuong hiéu
Oldsmobile. Thuwong hiéu khong bao gio dé dang bi loai bd, nhung doanh nghiép
cling chi nén giit lai nhitg thuong hiéu con hip dan khach hang (chir dung vi tiée
cong tiéc cua , hay chi théa man tinh hiéu thing cia nguoi quan 1y thuong hiéu).
Loai bo nhimg nhdn hang khong con hiéu qua s& dé dang hon, néu cac ngudn lyc
marketing dugc chi dao bdi nha quan 1y quan hé véi khach hang (chtr khong phai
nha quan 1y thuong hiéu). Vi néu nha quan 1y thuong hiéu dugc quyén phan phdi
cac nguon luc marketing, ong ta s& qua cha tAm vao mot nhan hiéu ma khéng quan

tam dén phan khic thi trudng va khach hang muc tiéu.
Thay déi phwong phdp ddinh gid gid tri thwong hi¢u

Tap trung vao danh gid nhu cau ctia khach hang khong cé nghia ring gia tri
thuong hiéu khong con quan trong. Nguoc lai, thuc ddy gid tri thuong hiéu luon 1a

mot trong nhitng nhiém vy marketing quan trong nhét. Va diéu ndy c6 nghia rang



gié tri thuwong hiéu phai dugc danh gia hgp ly. Nhiém vu ctia nhan vién gio day sé
ngay cang phirc tap hon, khi anh ta biét 16 gia tri thwong hiéu rat da dang va s&

khac nhau tly theo mdi déi twong khach hang.

Vuot qua diém tdi

Nhiing thay d6i trong phuong phap quan tri thwong hiéu duoc viét trong bai nay s&
anh huong dén toan bo t6 chuc, dén vai trd va trach nhiém cia timg lanh dao
doanh nghiép, anh huong dén ca qua trinh phan chia ngan séch, hé thong danh gia
cdng viéc...Va nhiing cai tién trong phuong phap nay chi c6 thé duoc thuc hién
khi c6 nhitng thay ddi can ban trong nhan thtc ctua Ban 14nh dao cép cao. Moi
nguoi thudng cé nhimg ving dé bi ton thuong, dii n6 bi che khuat va doi khi ban
than ho khong nhan thdy. P6i v6i nhidu nha quan tri, thuong hiéu ciing dugc coi 1a
“viing t6i” d& bj ton thuong d6. Lanh dao doanh nghiép can phai bat ddu can nhic
hon tdm quan trong cua van dé quan tri thuong hiéu va nén cé cai nhin thuong

hiéu theo quan diém cua khach hang.

Trong mot cong ty quan tri hudng téi khach hang, coi khach hang la trung tam, thi
thuong hiéu 1 quan trong, nhung khong phai 12 tat ca. Nho d6 doanh nghiép sé
khéng thé bi tai ciu triic, phan nhom hay budc phai ting gia tri thuong hiéu. Va dé
tro thanh mot cong ty quan tri hudng t&i khach hang can dén “ban tay” cia Ban
quan cip cap cao nhat, va chi ¢6 ho mdi c6 thé 1am dugc viée ndy. Budc dau tiénm

hdy tao nén doi ngi cac nha quan Iy Nhom khach hang muc tiéu. Budc thir hai,



hay trao trach nhiém va quyén han cho ho. Buédc thir ba, ghi nhan va ap dung qua
trinh danh gia gia tri thuong hiéu va gia tri khach hang theo phuong phap dang tin
cay. Hay lam theo cac budc ndy va ban s& thay thay doi xdy ra. Roi dan dan moi
ngudi trong cong ty cling s& hiéu thuong hiéu chi c6 ¥ nghia khi nhan duoc két

cuc “happy end” , tirc lgi nhuan ting 1én va mdi quan hé 1au dai vai khach hang.
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