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Cac thwong hiéu manh nhu Disney, Starbucks, Apple thuong chiém mét vi tri wu tién doc nhét va bén
virng trong tam tri con ngwoi, nhwng lam thé nao de dat dwoc ngdi vi doc ton trén va nhirng yéu to nao
quy dinh sw khac biét gilra cac thwong hiéu binh thwdng v&i mét thwong hiéu tam ¢& nhw BMW?

Cac thuwong hiéu hang dau c6 dwoc thanh cong nhw ngay hdm nay Ia vi ho ludn néi tréi trong tirng giai
doan hoat ddng ctia minh. Nhirng nha quan ly cla cac thwong hiéu manh da nhan thirc dwoc rang mot
thwong hiéu thanh cong khéng chi dwa vao mét y twéng doc dao va cac bién phap truyén thong tiép thi
sang tao. Ho nhan ra rang hai yéu té trén chi c6 thé giip ho cham dén nguéng ctra clia khach hang
nhwng dé gianh dwoc mot vi tri nhat dinh trong tirng gia dinh, ho can phai vuot qua cac ddi tha khac trong
viéc mang dén cho khach hang nhirng an twong tét dep khi ho mua va st dung sédn phdm ctia minh.
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Sometimes statement is
hetter than understaternent.

Tuy nhién, da phan cac thwong hiéu sém dirng lai & gi¢i han cla viéc di tim cho minh mét y twédng doc
dao va cac bién phap truyén thong tiép thi sang tao. Va gi® 1a luc cac nha quan ly thwong hiéu can phai
chén chinh cai nhin cGa minh vé viéc phat trién thwong hiéu va tap trung vao brand performance bén
canh céc hinh thire tiép thi.

5 giai doan trong vong d&i cua thwong hiéu (brand lifecycle)

Vong doi thuong hiéu c6 thé duoc chia thanh 5 giai doan, méi giai doan déu co nhitng anh hwdng nhét
thoi va lau dai doi véi cach nhin clia nguoi tiéu dung vé thuwong hiéu va bat ky mét so' suat nao trong moi
giai doan déu dan dén nhirng hau qua bat lgi cho thwong hiéu.

Brand lifecycle bt dau tlr brand definition va phat trién qua 4 giai doan trai nghiém tiép theo ctia khach
hang.

Dinh nghia thwong hiéu (The brand definition)

Nhan biét thwong hiéu (The Awareness Experience)

Trai nghiém khi mua hang (The Buying Experience)

Trai nghiém khi str dung (The Using and Service Experience)
Trai nghiém khi 1a thanh vién (The Membership Experience)
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M6t s6 thuong hiéu hoat dong tét hon cac déi tha khac & mét vai giai doan nhét dinh. Bén canh do ciing
c6 nhirng thwong hiéu khong thé phat trien qua ndi mot hoac hai giai doan dau.

Trwdc hét cé hai diéu can dwoc lwu y vé brand lifecycle. Thir nhét, thwong hiéu hién dién trong tam tri
nguwdi tiéu dung. T d6 cac doanh nghiép can hiéu rang ho khéng lam chu thwong hiéu ma chi la ngudi
dua thwong hiéu dén véi nguoi tieu dung. Cac doanh nghiép can phéi nhin thwong hiéu dwéi géc nhin
cla khach hang. Thi hai, cac thwong hiéu cé thé dat dwoc nhing thanh céng khac nhau & tirng giai
doan riéng biét, nhung tat c& déu thu hut dwoc mét sé khach hang nhét dinh t giai doan thé nhat cho
dén thr tw. Ngworc lai, giai doan cudi cung, membership experience, chi danh riéng cho thwong hiéu nao
tao ra dwoc mot uy tin dang né dén mirc cac khach hang xem thwong hiéu nay nhw mét phan thiét yéu
trong cudc séng clia ho. Nhung trwdc khi dat dwoc thanh tich nay, cac thwong hiéu phai bat dau t giai
doan th nhét (dinh nghia thwong hiéu).

GIAI DPOAN 1: HINH THANH THUONG HIEU

Giai doan dau tién trong vong doi thwong hiéu (brand lifecycle) 1a sw hinh thanh thwong hiéu. Thuwong
hiéu khong phai la mét san phdm hay dich vu, ma 1a twong trwng cho 16 cam két dap ng nhu cau cla
khach hang. L&i cam két co thé mang tinh thuc té (nhw moét chiéc 4o trdng sach do sir dung OMO) hodc
c6 thé thién vé tinh cdm (nhw sy thodi mai nguwdi mua cé dwoc khi sdm mét chiéc Volvo).

“Chung t6i ludn nhan ra rang thwong hiéu Disney I tai san quy gia nhét, do la tat ca nhiing gi dat duoc
trong suot 75 nam hoat dong, dé la danh tiéng va la nhitng gi ching toi dai dién.” (Michael Eisner, Chu
tich kiém Giam doc dieu hanh hang Disney)

Moi nguoi déu c6 thé nhan ra liéu mét thuong hiéu co hoan thanh 16i cam két hay khong, nhung lam thé
nao dé mét doanh nghiép c6 thé dat ra mét I1&i hira thwong hiéu? Diéu nay dwa vao 4 yeu to sau:

. Who: dbi twong khach hang muc tiéu chinh cla san
pham/dich vy. D4y la nhirng ddi tweng khach hang duoc Give her Pleasure — Give her Leisure
nhdm dén va cach ho chdp nhan san phdm cla doanh  Give her an
nghiép. Noi cach khac, day chinh la nhiing ca nhan hodc  ELECTROLUX
tap thé sé chi tién dé st dung san pham hay dich vu cia for Christmas
doanh nghiép, la nhitng ngudi sé trwc tiép trai nghiém
thwong hiéu day dd nhét.

«  What: sadn phdm va céac tinh ndng mang dén cho khach
hang. Day la yéu t6 gidp xac dinh céc loai san pham va
dich vu do thwong hiéu mang lai va vach ra cac yéu cau
can thiét cho cac san pham va dich vu trén dé cé thé dap
&ng day di nhu ciu cta nguwoi tiéu dung. Cac san pham
va dich vu dwgc miéu ta dwa trén cac tinh nang dac trwng
cling nhw nhirng yéu td can thiét khac dé co thé dap trng
duwoc 01 hira clha thwong hiéu.
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«  How: phuwong thirc thwc hién 167 cam két véi khach hang. Day la cach doanh nghiép chuyén giao 16
htra va quan trong khong kém, la cach khach hang kiém nghiém 1&i htra thwong hiéu. Trong dai da sb
cac trwong hop, day la yeu td quan trong nhét gitp phan biét cac thwcng hiéu b&i vi day la mot yéu tb
khong dé bat chwéc dwoc. Trong hang ha sa sb cac cdng vién giai tri, nhwng Disney World la déc
nhat. Tl hé thdng cong vién va khach san sach sé& cho dén cach thie trang tri, hoda trang cac nhan
vién vao cac nhan vat hoat hinh quen thudc, tat cd déu goép phan vao sy thanh cong cta Disney
World trong viéc mang dén cho khach hang mét sy trai nghiém khac biét va dwoc danh gia rat cao.
Twong tw nhw vay, Dell cling mang dén cho ngwdi mua may vi tinh véi gia vira phai, va cung cép ca
nhirng dich vu hau mai hé tro khach hang.

L&i hira thwong hiéu twong trweng cho ddi twong khach hang, sdn phdm, hinh thirc thwe hién va nhirng
gia tri doanh nghiép mang lai. L&i hira thwong hiéu can phai ngan gon, dé hiéu, va chirng té dwoc thé
manh cla doanh nghiép trwédc cac dbi thd canh tranh khac. Xac dinh 16 hira thwong hiéu dwgc xem nhw
giai doan dau tién trong vong doi san phdm, khong phai vi day la khau dé thwc hién nhét (trai lai, giai
doan nay cé thé rat kho khan so v&i cac giai doan tiép theo), nhwng vi day la bwdc dau tien dé dwa
thwong hiéu dén thanh cong.

Mét khi da xay dwng I&i hira thwong hiéu, diéu cac doanh nghiép can tién hanh tiép la lam cho cac khach
hang muc tiéu biét dén minh va nhirng loi ich thiét thwe ma ho c6 thé mang dén cho khach hang. Pay
chinh 1a thdi diém thwong hiéu budc vao thi trudng va danh diu sy hién dién cta minh trong tam tri
nguwoi tiéu dung. Tuy mot sbé ngwdi xem day chi don thuan la bwdc tiép thij truyén théng nhwng that ra giai
doan nay phai dwoc nhin nhan chinh xac la sy trai nghiém vé nhan biét cla khach hang (customer’s
awareness experience).

GIAI DOAN 2: THIET LAP SU NHAN BIET

Thwong hiéu ton tai trong tam tri nguoi tiéu ding. Vay, cac doanh nghiép can phai lam gi dé giap khach
hang c6 dwoc mét an twong tot dep ve thuwong hiéu cling nhw giup cho thwong hiéu tim dwoc mét cho
dirng trong long khach hang?

Thwong hiéu cé thé tim cho minh mét vj tri trong ldng ngwdi tiéu dung
gua mot trong hai con dwdng sau: ly tri hodc tinh cdm. Nao nguwoi cé
rat nhiéu phan phan tich va nhan thirc gitip xac dinh tinh xac thuc, y
nghia va sy lién quan cla cac y twdng, quan niém hoac thvong hiéu.
Théng thuo’ng vé ly tri, cac khach hang thuwdng quan tam dén loi ich vé
tinh nang cua san pham nhw mau séc, kiéu dang, gia ca, chat lwong va
dich vu, v.v.

Buwa thwong hiéu vao long ngudi dya vao tinh cdm thwdng sé mang lai
hai két qua: hodc khach hang chap nhan thwong hiéu hodc ho sé tir
chéi. Vi thé cac thwong hiéu khi di theo con dwdng nay can phai cha
tam dén cac yéu té dai loai nhw sdn pham c6 giup nguoi st dung cdm
thdy minh hoan hao, thanh céng hodc vui vé hay khéng; hodc né co
gilip cai thién hinh &nh cla ban than trong mét nhitng nguwdi xung
quanh khoéng?...

Tuy nhién, ca hai cach thirc trén déu cé cung mét muc dich: thiét lap
nhan thirc thwong hiéu & cac khach hang muc tiéu chinh. C6 rat nhiéu
phuwong tién dé phuc vu cho muc dich trén nhw cac phuwong tién truyén
théng, t& bwédm quang cdo, thw quéng céo, bang hiéu, cra hang, ban hang truc tiép, v.v., tuy nhién ciing
c6 moét vai cach kha hivu hiéu khi nhdm dén cac nhém khach hang nhéat dinh.

Vay mirc d6 nhan biét thwong hiéu duoc do lvong nhu thé nao? Hinh thire do luong thir nhét dwoc biét
den la sy goi nho thwong hiéu. Chang han, khi c6 ai d6 nhac dén giay thée thao, lap trc mot ngudi nho
ngay dén Nike. Sy goi nh& thwong hiéu la mét lgi thé cho thwong hiéu. Vi du trén cho thay Nike gilr mot



vi tri wu tién hang dau trong long ngudi tiéu ding bét ky khi nao ho nghi dén giay thé thao ma ho wa
thich. Nhw vay, Nike c6 dwoc lgi thé canh tranh so véi cac thwong hiéu khac.

Hinh thirc do lwéng thi hai la nhan biét thwong hiéu. Vi dy, khi nhac dén Sony, khach hang co thé biét
duwoc nhan hiéu nay la gi va cé thé ké tén mot vai san phadm cla Sony. C6 dugc sw nhan biét thwong
hiéu cling la mét lgi thé khac cho thwong hiéu. Biéu nay chirng té thwong hiéu cé ton tai trong ldng ngudi
tiéu dung va da tao dung dwoc mot mébi lien twdng thiét yéu gitva tén tudi va cac sdn pham/dich vu mang
tén thwong hiéu. Sy nhan biét nay mang dén cho Sony mét wu thé méi khi ngudi tiéu dung nghi dén viéc
sam mot may CD Walkman.

Vay y nghia cla sy nhan
biét thwong hiéu 1a gi?
Nhan biét thwong hiéu
chirng té rang cac khach
hang da “hiéu” va that sw
wa chubéng thuwong hiéu,
rang thwong hiéu da thu
hat ho vé mat tinh cam
l&n ly tri va rang khach
hang da thyc s tin twéng
vao l&i hira thwong hiéu -
nhirng didu ha hen dén.\l
véi ho qua quang cao,
qua nhing o1 truyénf
miéng va qua quan satd
nhirng nguwoi da tuwng
mua va st dung san
phdm mang thwong hiéu.

Tuy nhién, giai doan nhan biét thwong hiéu khéng phai la muc tiéu cudi cung. Nhiéu doanh nghiép da that
bai tai giai doan nay, ho chi tap trung chu yéu vao loi nhuan va bd quén viéc khién cho khach hang chi
tién cho sén phadm, mac du muc dich dat ra tai day |a tao sw nhan biét, dm bao sy cam két mua hang
ciing nhw tao quan hé véi khach hang. Bé dat dwoc diéu nay, cac doanh nghiép can phai trai qua mot giai
doan ké tiép |a giai doan trai nghiém khi mua hang.

GIAI DOAN 3: TRAI NGHIEM KHI MUA HANG

Nguwoi tiéu dung luc ndo ciing muén thuwong hiéu dwoc chon thé hién sy am hiéu va sang subt trong lwa
chon ctia minh. Thwong hiéu gil vai trd twong trung cho chat lwgng va sy bdo dam, giup don gian hoa
cac quyét dinh mua hang réi ram va l1a bang ching cla gia tri. Néu ngudi tiéu dung nhan biét dwoc
thwong hiéu thi ho c6 thé nam bt dwoc 161 hira va hiéu cac loi ich do thwong hiéu nay mang lai cho ho
trong cudc sbng.

C6 nhiéu nhan td anh hwéng dén trai nghiém khi mua hang vi du nhv mau séc va hinh dang san pham,
gia ca va cach giao tiép va tw van clia cac nhan vién phuc vu va cac nha quan ly. Khach hang tiép xuc voi
thwong hiéu qua nhiéu phuong tién khac nhau, nhwng du chon mua hang & bat ky noi nao nhw tai clra
hiéu, qua Internet, qua cac nhan vién ban hang, moét khi da chon thwong hiéu minh wa thich, bat ké dé la
Caterpilla hay Polo, ngudi mua lic ndo cling mudn sy trai nghiém cta minh ludn ludn dé chiu.

Vay mét khach hang cé duwoc trai nghiém khi mua nhw thé nao? Néu moét ngudi di mua giay & Wal-Mart
ho cho rang minh sé& chon gitra hang day giay, khéng c6 nhan vién tw van va chi phai trd mot sé tién
khiém tén. Ngwoc lai, khi mua giay & Nordstroms, khach hang lai mang y nghi rdng minh sé& dwoc cac
nhan vién hwéng dan di xem nhitng mau gidy dwoc bay tri dep méat, cd chuyén vién tw van chon tirng
kiéu dang thich hop va phai trd mot cai gia kha cao.

Trong giai doan trai nghiém mua, cac doanh nghiép thu hat sy chu y ctia khach hang, va khach hanh sé
can nhac xem liéu |&i hira thwong hiéu c6 xirng dang vaéi sé tién ma ho sap phai chi ra hay khong. Day la



ranh gidi gitra khach hang tiém nang va khach hang that sw. Thuong hiéu can phai vurot qua cac di tha
khac trong viéc thu hut cac khach hang tiem nang tré thanh nhirng khach hang thwc sw, néu khéng vong
doi thwong hiéu sé som dwrng két thuc.

GIAI DPOAN 4: TRAI NGHIEM KHI S DUNG

Trong giai doan nay, thwong hiéu sé& cé thém 2 co hoi khac dé thyc hién Idi hira cla minh. Trwédc hét 1a
giai doan s dung. Khi mua hang, ngwdi mua duwgc cac nhan vién ban hang hwéng dan tan tinh vé
nhirng kho khan cé thé gap phai. Nhwng ngwoc lai, sau khi @& mang san phdm vé nha, nhirng réc rbi
khac c6 thé nay sinh khi s dung.

Ai cling muébn c6 dwoc nhitng loi ich vé tinh ndng va cdm xdc (emotional benefits) khi mua bat ky mét
hang nao. Cac Igi ich vé tinh nang co thé Ia kiéu dang, kich c&, mau séc, cho dén do bén, chat lwong va
hiéu suét hoat dong cua san pham. Chang han, khi mua mét chiéc xe hoi hang sang dac biét, khach hang
nao ciing mong mubn s& cé mot san phadm bén bi va day du cac tinh nang can thiét. Cac lgi ich vé tinh
cadm chinh Ia tinh an toan, sy tw tin cung nhirng dau hiéu vé chét lwgng va uy thé cta thwong hiéu dwoc
chon so vé&i cac thwong hiéu khac. San phdm va dich vu phai luén luén dadm bao rng sé mang dén cho
khach hang nhitng trai nghiém khi st dung dé chju. Tuy nhién, cac rac réi van coé thé nay sinh. Trong
trwdng hop nhw thé, liéu cac khach hang sé phai chd trong vong 30 giay hay phai méat dén 10 phat méi
c6 dwoc sy tw van, hd tro tir phia nha san xuét?

Co hoi ké tiép dé cé thé thuc hién 16i hira thwong hiéu chinh la giai doan trai nghiém dich vu tro gip.
Giai doan nay c6 anh hwéng khéng nhd dén méi lien hé véi khach hang va lién quan tryc tiép dén viéc
khach hang c6 tiép tuc st dung thwong hiéu va nhan xét cla ho véi ngwdi than. Thuc hién thanh cong
dich vu cham séc khach hang ciing quan trong khéng kém viéc mang dén cho nguwoi tiéu dung trai
nghiém khi mua dé& chiu va can phai dwoc nhin nhan nhw mét trong nhitng hoat déng chinh trong xay
dwng thwong hiéu.

Sau khi da xay dwng dwoc nhan biét thwong hiéu trong long khach hang va mang dén cho ho nhirng t[éi
nghiém khi mua va s dung tich cwc, cac nha quan ly can phai lam gi dé thwong hiéu tiép tuc phat trién
trong long nguwdi tiéu dung?

GIAI DPOAN 5: TRAI NGHIEM KHI LA THANH VIEN

Khi thwong hiéu da dwoc nhan biét, dwoc nhiéu nguoi tin dung, va khach hang mudn gan lién thwong
hiéu v&i minh, khi d6 thwong hiéu da phat trien dén mét giai doan mdai: trai nghiém khi la thanh vién.



Loi ich cta viéc tréd thanh mot thénh,vién duo’p céc,khéch hang danh gia rat cao. Trong maét ho, thuwong
hiéu sé dwgc xem nhw nhirng tén tudi doc nhat, chat lwgng va dwoc wa chudng. Khach hang luén thich
dwoc chia sé nhirtng kinh nghiém véi nhirng nguwdi cung str dung thwong hiéu.

Cac thwong hiéu cling mong mudn dat dén giai doan nay vi nho d6 ho c6 thé thu hut dwoc mét s6 lwong
khach hang trung thanh, luén san sang gat nhirng thwong hiéu khac cho du ching c¢ tién lgi hon chang
nira dé chon thwong hiéu minh tin dung.

Céc tén tudi nhw Apple, Disney, Starbucks, Havard Busniess School, Intel, Caterpilla, Polo, BMW, Wal-
Mart va McDonalds déu da dat dén giai doan nay. Khach hang ludn tw hao rang ho la nguwdi st dung
nhirng thwong hiéu trén va ho khéng ngan ngai thé hién diéu nay. Cac thwong hiéu trén tré thanh mot
phan trong cudc sdng ctia ho. Thuwong hiéu dwoc xem nhw mdt ngwdi ban ddng hanh trong cudc séng va
dwoc nhin nhan 1a tén tudi hang dau trén thj trudng.

Ngay ca khi cac khach hang than thiét ctia mot
thwong hiéu bat ky chi la nhirng xa la v&i nhau, ho
cling cé nhitng cach thé hién thwong hiéu twong B
tw nhau. Cac khach hang cta Harley Davidson &
thwéng xam logo lén tay, mua &o khoac da cua #
Harley, tham chi con vuwot qua nhirtng quéng !
dudng xa dé c6 co hdi gap g& va hop mat voi
nhau.

T‘hém chi co nhtrpg khach hang con thira nhéan
rang thanh tich thé thao clia ho tang Ién rd rét khi g

vi hon & nhirng coéng vién khac.

Khi thwong hiéu tao ra nhitng co hoi cho khach
hang thé hién tinh cdm, hinh thanh nhirng cung
cach (rng x&r chung, va lam cho khach hang cé cai nhin chung vé thé gi&i, khi 4y thwong hiéu da tao ra
dwoc nhivng trdi nghiém khi 1am thanh vién (membership experience) - méot dac quyén ma béat ky khach
hang nao cing muén cé dwoc.

Tuy nhién, khéng cé céng thirc chung nado gildp cac thwong hiéu dat dén giai doan sau cung nay. Nhiéu
thwong hiéu danh gia va ca nhirng thwong hiéu dwoc danh gia cao nhw Wal-Mart va Dell déu di dén thoi
ky nay. Tuy nhién, tit ca déu cé chung mot dédc diém: tAt ca déu 14 nhirng tén tudi hang dau trong 4 giai
doan dau. Ho xac dinh, chuyén tai va thuc hién I&i hira thwong hiéu mét cach virng chac va tir d6 thu hut
dwoc nhirtng khach hang muc tiéu. M6t diéu ré rang cac nha quan ly thwong hiéu can ghi nhé 1a néu
khong thanh cong trong viéc dinh nghia thwong hiéu, truyén théng va tao cho khach hang nhirng trai
nghiém khi mua va khi s dung tét thi ho s& khéng bao gi& cé dwoc giai doan trai nghiém khi lam thanh
vién (memebership experience).
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