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LOI KHEN TANG

(( uyén sach nay ly giéi tai sao mot s6 thuong hiéu
dugc xdy dung dé truong ton trong khi nhiing
thuong hiéu khéc chi cé vong ddi ngan ngui, dong

thdi chi ra mét moé hinh ma moi chuyén gia marketing déu cé
thé trién khai ngay lap tt1c.”

- Adam Grant, tac gia quyén siach ban chay Give and Take va
Originals do New York Times binh chon, dong tac gid quyén
Option B

“Soon cé kha nang phi thqung trong viéc bién nhiing diéu bi an
thanh nhiing giai phap ma chiing ta chi cé thé duc két qua trai
nghlem Anh &y da van dung kha nang nay trong linh vuc sang
tao va thiét ké, va bay gid 1a véi Quyén luc bidu tuong.”

- Roger Martin, tac gid quyén sach ban chay Playing to Win,
nguyén Trudng khoa Trudng Kinh doanh Rotman

“Nhiing thuong hiéu vi dai thit sy mang tinh biéu tudng...
nhung tao ra mdt thuong hiéu nhu vay doi héi ca khoa hoc 1an
nghé thuat. Quyén sich nay sé cho ban thay cic yéu to chinh dé
tao ra 1di thé biéu tugng ctia riéng ban.”

- Claudia Kotchka, nguyén Phé cht tich Chién lugc & D6i méi
Thiét ké ctia Tap doan Procter & Gamble

“Véi kinh nghiém xay dung quy trinh cai tién tri gia hai ty d6-la
cho cac thuong hiéu nhu Van’s, Timberland, The North Face va
Wrangler, Soon hiéu 1am thé nao dé tao ra cic san pham mang
tinh biéu tudng. Néu ban khao khat bién thuong hiéu hoic sin
pham cia minh thanh biéu tuong, hiy doc quyén sach nay.”



- Chip Heath, Gido su Trudng Kinh doanh Stanford, tac gid sach
ban chay Switch va Made to Stick do New York Times binh chon

“Biéu tugng 1a tai san chién ludc trong yéu d6i véi thuong hiéu
va cdng ty. Quyén sich nay mang dén cho ngudi doc cai nhin
sdu sic vé cach tao ra nhiing su khéc biét trudng ton, dong thoi
dua ra cac ching ct thuyét phuc dé cac cong ty - du thudc top
Fortune 500 hay mdi khdi nghiép - thay rang ho can tip trung
thém ngudn luc vao viéc xay dung tinh biéu tuong.”

- Iris Yen, Phé chti tich Chién luge Toan cau ctia TAp doan Nike

“Loi thé biéu tugng tham chi con quan trong ddi véi cic cdng ty
kha3i nghiép hon 1a cidc thuong hiéu 1au ddi va cac coéng ty 16n.”

- Wen Hsieh, ddng diéu hanh Céng ty Kleiner Perkins Caufield
Beyers

Danh tdng Christine va Brenden vi da khién téi cudi méi khi téi qud
nghiém tuc va truyén cam hitng cho t6i moi khi t6i nghi ngd con
duong phia trudc.

- SOON

Danh tang Valerie, Iona va Simone vi su bao dung tuyét voi cua ho
doi véi mot cay but sdm nang chiéu mua.

- DAVE



Chuong 1

TAM QUAN TRONG CUA TINH BIEU
TUONG

trong phong cta ky tic x4 dai hoc. D6 khéng phai 1a mot

v tudng 16n, ma don gian 1a xuat khau 4o thun san xuat
tai My dén Canada. Dov goi cong ty clla minh 14 American
Apparel. Khong 1au sau, Dov nhan thay minh di kiém dd tién dé
c6 thé nghi hoc va theo dudi con dudng kinh doanh.

N am 1989, Dov Charney nay ra mét y tudng khi dang &

Trong vong mudi nim, Dov Charney di chuyén dén Los
Angeles, md xudng san xuit va 1am rang ddng nganh may mic
khi tra luong cho céng nhan cao gip hai lan gia thi trudng. Chi
trong vai nim, American Apparel di phat trién thanh nha san
xuat 4o thun 16n nhat nudc My.

Nhin thay san phim cfia minh dudc thi trudng ua chudng, Dov
quyét dinh md rong hoat ddng kinh doanh tit ban budn sang
ban 18 va cudi cling di phat trién 1én dén hon 250 cita hang ban
18 trén toan cau.

Dov Charney thu hiit su cht1 y clia toan thé g10’1 bang mdt chién
luge quang cdo giy tranh cdi. Nhiing mau quang cdo cua
American Apparel tréng giong nhu anh trén tap chi Playboy hon
12 quang cédo thdi ‘trang don thuan Ngudi ta van thudng ngac
nhién khi thay cac ngum mau khoe than nhleu hon 1a khoe
trang phuc can quang cdo. Thé nhung doanh sd van tiép tuc
tang.



Tuy nhién, cic mau quang cio ddc ddo clia céng ty bat dau thu
htit chd ¥ nhiéu hon ban than cac san pham dudc quang cio.
Néu ban nhic dén thucng hiéu nay trong mot cudc tro chuyén
ngum ta sé noéi nhiéu vé nhiing hinh anh khéu ggoi trong cac
mau quang cdo hon 1a chat lugng quan 4o va dao dtic kinh
doanh ctia thuong hiéu.

Bubblelicioug.




Les Angalos. The morming after. Tring to put it back togetir,

Trong mdt cudc phdng van véi dai phat thanh American Public
Media, Dov Charney thim chi con thita nhan: “Piém yéu 16n
nhat cfia t6i 12 ban thin toi. Y t6i 13 t6i d3 tu nhot minh trong
mdt chiée 16ng va cdm thay 6n véi diéu dd. Téi 1a ké thi toi té
nhat clla chinh minh. Nhung téi biét 1am gi bay gid? T6i sinh ra
da 1a moét ké 1ap di nhu vay”.

Su “lap di” ctia Dov Charney bit dau trd thanh ganh néng vé
mat phap ly cho cong ty. N6 gay ra nhiing tin don tai hai va cac
vu kién vé quay r6i tinh duc. Thuong hiéu American Apparel
khoéng con dap ting dudc yéu cau cua thi trudng. N6 hoan toan
d4anh mat tinh hop thdi.

Nhirng hinh anh trudc kia dudc cho 1a khéu goi thi nay bi gan la
khong diing din. San pham cé gia thanh qua cao nén khong thé
canh tranh vdi nhitng ctrta hang thdi trang binh dan. Ngoai ra,
phong cach hippie 16i thdi ma thuong hiéu theo dudi khéng con
thu hut dugc khach hang mdi.



Mot cude chong ddi di dién ra trong ndi bd American Apparel
vao nim 2014. Ban giam doc di hat cang Dov Charney ra khéi
cong ty clia chinh 6ng. Ho hy vong viéc quay vé véi nhiing tiéu
chi co ban sé gitip vuc diy cdng ty. Nhung chi bay nhiéu 1a chua
dd va cling dd qua mudn. Thang Mudi nim 2015, American
Apparel ndp don pha san.

American Apparel di tung cé ¢ moi thuin 1gi, nhung thoi dé
khoéng kéo dai. Cubi cung, thuong hiéu nay da sup d6 mot cach
dang tiéc.

Sailam la gi?

Tuong tu nhing thuong hieu néi 1én nhanh chong khac,
American Apparel phat trién dua trén da ting tru’dng cliia thi
truang va nhUng mau quang cdo gay x6n xao. Nhiéu ngu’dl van
néi quang cdo 1a tién thué ma ban phai trd cho mot san pham
khong cé gi dic sic. Va néu ban khong dt khéac biét dé ndi bat
gitta 1an séng mdi ctia hang loat cta hang ban 1é thdi trang gia
ré thi quang cdo bao nhiéu cting v6 ich.

Nhu chiing ta thiy, American Apparel d3 khéng 1dm mdi san
pham dé€ duy tri su quan tdm cfia khich hang trung thanh.
Trang web thoi trang Racked binh luan: “American Apparel
dang co gang ban mot phong cach thdi trang chang con méi mé
hay thu vi ntta”. N6i ngan gon thi céng ty dd bd bé viéc tang
cuong Kha ning giy chd y nham gitt sy khéic biét va ciing
khong cung c6 Kha nang duy tri nhim gitt tinh thinh hanh.
Khong c6 nhiing diéu nay, cong ty sé khong thé tao ra bat ky Loi
thé biéu tuong® ldu dai nao.

Cudi cling, American Apparel chi cé thé 13 mét trao luu nhat
thdi chtt khong trd thanh mét thuong hiéu biéu tuong. C6 rat
nhiéu doanh nghiép roi vao cai biy nay. That thi vi khi chd xem
liéu chi s& hitu méi clia cong ty nay cé thé khéi phuc stic hap
dan ctia thuong hiéu hay khéng.



Néu liét ké cac biéu tugng ctia Luin Pén s6i ddng nhiing nim
1960 thi Mini Cooper phai dudc xép trong tép dau. P6 1a mot
chiéc 6-t6 dudng nhu thit su nam bit dude hoi thd ctia thdi dai.
Mini Cooper khdng gidng véi bat ky phuong tién nao khac trén
dudng pho. N6 la, ngau va mdéi mé. Vay nén ching cé gi dang
ngac nhién khi Mini Cooper thianh céng dén thé.

Tuy nhién, khi xu huéng s6i ddng ctia thip nién 60 nhudng cho
cho xu hudng ggi cdm cua thip nién 70, xu hudng disco cta
thap nién 80 va xu hudng tdo bao cta thap nién 90, Mini Cooper
d3 khéng con ché ding. Thuong hiéu nay di khéng nim bit
dugce stic manh biéu tugng tuyét vdi cia chinh sdn pham ma né
nam gilt. Sudét nhiéu nim, né khdng that su dau tu vao Kha
ning duy tridé gitt d6 “néng” va gia tri cia thuong hiéu. Cho
dén cudi thé ky 20, chiéc Mini Cooper thtt 5.387.862 - ciing 1a
chiéc cudi cling dudc sin xuit - gin nhu van gidng hét chiéc
Mini dau tién.

i

Chiéc Mini Cooper c6 dién



May man thay, day khong phai 1a hoi két cia cdu chuyén. BMW
luc dé da dung ra dén nhin nhiém vu bién biéu tuong ctia thé
ky 20 nay trd thanh biéu tugng ciia thé ky 21.

BMW d3 mua thuong hiéu Mini Cooper day tinh biéu tugng nay
vi ho nhin thay co héi hdi sinh né trong thi trudng hién dai. Khi
lam viéc véi @i ngii tu van thiét ké Designworks clia minh,
BMW bat dau nhin dién va xic dinh nhiing yéu t6 1dm nén tinh
biéu tudng manh mé ctia Mini Cooper. Va ho di 1am diéu d6 vdéi
mot phong cach khac thudng, song lai vO cung phu hgp véi
thuong hiéu nay.

Chiéc xe dudc tao ra dua trén “nguyén mau cd thé ngudi”, trong
dé ket hdp su déng yéu cta tré con véi bd vai viing chdi clia
ngtIdl dan 6ng va nhting dudng nét mém mai clia phu nit. biéu
nay di mang yéu t6 cAm xuc va nhan ban vio thiét ké 3D clia
chiéc xe.

BMW di nhin dién dudc nhitng yéu t6 mang tinh biéu tugng
clia xe - cum dén pha hinh bau duc, ludi tdn nhiét luc gidc va tay
nam cta hinh e-lip - va 1am nhiing chi tiét nay trd nén néi bat
hon bang cich ma crdm bao quanh chting. Piéu nay da gitp cac
yéu t6 dic biét ké trén bat mat hon, dem lai Khd ndng gdy chii y
cho chiéc Mini Cooper nguyén ban.

Sau khi hoan thanh qua trinh xic dinh tinh biéu tugng, BMW
bat tay vao thiét k& mdt phién ban nang cap ctia chiéc xe sao cho
vila gilt dude nét cd dién, vita dap tng nhiing yéu cau cao hon
clia ngudi 14i xe hién dai. Thiét ké cai tién nay di dit nén tang
cho Khd ndng duy tri clia chiéc xe.



Chiéc Mini Cooper do BMW thiét ké

Mini Cooper mdt 1an nita thanh coéng vang doi.

BMW tiép tuc thém manh ghép cudi cling vao btic tranh bang
cach xay dung Kha ndng gia tdng cho chiéc Mini, nham ting muc
do6 néi tié'ng ctia né. Ho 1am diéu nay bing cach mé rong dbng
san pham. TU thucng hiéu chicé  moOt mau xe duy nhit, gld day
Mini Cooper con cung cap cidc miu xe nim cla, xe mui tran va
mdt s6 phién ban bién thé khac. Ho dung chinh Ngén ngit
thuong hiéu biéu tuogng™ ma ho phat trién dé truyén cam hiing
cho hang loat sin phim mang thuong hiéu Mini, tit déng ho,
vali dén trang phuc thé thao. Va cudi cting, cdng ty stt dung cac
kénh truyén théng va quang cio dé toi da hda su hién dién ctia
Mini trong mat khach hang.

Pay 1a mét vi du thanh céng dién hinh vé thiét ké€ mang tinh
biéu tuong.

Quyén sach nay tiét 16 cach nhiing thuong hiéu 16n nhat theé gidi
thanh c6ng nhd st dung cac yéu té mang tinh biéu tugng, dong



thdi hudng dan ban cach 4p dung 16i tu duy nay dé tao ra Ldi thé
biéu tuong cho to chiic cia minh.

Nhiéu doanh nghiép l4u déi gid ddy dang hoat dong trong linh
vuc ma ho khéong quen thudc. Thi trudng kinh doanh luén cai
tién va phat trién, nhung tdc d6 thay d6i ngay cang nhanh hién
nay dé vuot qua toc @6 toi da cia hau hét cic cong ty. Piéu nay
khién cac cong ty xoay mong mong trong nd luc bat kip nhip do
dé. Trong nhiéu nganh nghe thi trucng dang thay doi nhanh
hon kha ning thich ung clia céc t6 chiic. Trong khi d6, cac t6
chiic lai dang danh nhiéu cong stic cho viéc sita sai hon 1a chtt
déng xay dung chién lugc.

CA thi trudng dang bi cudn theo quy luit hang héa pho bién khi
ma ngudi tiéu dung luén doi héi sdn pham ré hon va nhanh
hon. Hién tudng “thdi trang an lién” d3 bién cac phd mua sim
thanh noi cung cap san pham cht trong s6 ludng thay vi chat
lugng. Dé dap ting thi hiéu d6, cac nha san xuat phai tim cach
thu hep ty suat Igi nhuin, déng thoi ddy manh tdc d6 cung Uing
san pham. Piéu nay khién sdn pham cé6 kha ning chong 48 kém
trudc nhiing bién déng chia thi trudng.

Mot hé qua khéc clia quy luit hang héa phd bién 1a su trung
thanh ctia khach hang ddi véi thuong hiéu bi suy giam. Khi
ngudi ta dua ra quyét dinh dua trén s6 lugng hang héa cé thé
mua dudc véi s6 tién hién cé trong ttii, ho sé dé dang budc sang
ctta hang d6i dién va chi tién cho d6i thl canh tranh cfia ban.
Cac nha ban 18 hién dang c6 gang cai thién tinh trang nay bang
cach dau tu vdo mang truyen thong xa hoi, vdi hy vong rang
viéc tuong tac thLIdng Xuyen vdi ngudi tiéu dung sé gitup taora
su trung thanh, ti dé g1up tang doanh thu. Tuy nhién, hiéu qua
ctia phuong phap nay van dang gy tranh cii.

Bén canh d6, marketing truyén thong khéng con déng vai tro 1a
giai phap xay dung thuong hiéu nhu trudc. Nhitng nadm gan day,
hau hét cac hinh thic quing cdo déu ngay cang kém hiéu qua.



cung ltc d6, cac kénh truyén théng bung nd. Cach duy nhat
nguodi tiéu dung cé thé d6i phé vdéi su tan céng don dap clia cac
théng diép marketing 13 gat ching sang mot bén. Va diéu dé
khién viéc giao tiép clia cac thuong hiéu véi khach hang ciia
minh trd nén khé khin hon bao gid hét.

Cac cong ty nhanraho dang doi pho thay vi chu dong taora
tinh huéng. Ho mat klem soat, mat tam nhin, va cudi ciing 1a
mat luén 1¢i nhuin.

Nhiéu tip doan van dang loay hoay vdi cac ké hoach nim nim,
mudi nim hoic hai muoi ndm, cho di1 hoan canh da thay d6i ké
tit khi ho soan ra nhitng ké hoach dé. Trong mudi nim qua,
chiing ta da chiing kién su néi 1én cfia truyén thong xa hoi, su
phat trién cfia dich vu ddm may va su buing nd cia ndi dung
video. Khéng ai cé thé du doan nhiing tic ddng ma thuc té Ao,
dién toan nhin thiic va cic phuong tién tu 14i ¢ thé tao ra trong
nhiing nim téi. Chung ta cling khong biét cong nghé méi nao sé
bat ngd xuit hién.

Vi viy, cac céng ty nhin ra rang ho dang ddi phé thay vi chit
dong tao ra tinh hudong. Ho mat kiém soat, mat tam nhin, va
cubi cung la mat luén 1gi nhuén.

Tuy nhién, luén cé trudng hop ngoai 1é déi véi quy luat nay.
Chung t6i di nghién cttu hang chuc céng ty cé vé da vugt qua
nhiing khé khin ma d6i thi cia ho khong thé. Nhiing cong ty
nay it bi anh hudng bdi tinh bat 6n clia thi trudng va su phat
trién nhanh chéng clia céng nghé. Ho tiép tuc vun dip long
trung thanh ctia khich hang va ma& rdng sang cac thi truéng
mdi. Cé vé nhu ho dang phat trién tit thé manh nay sang thé
manh khac, tt ndm nay qua nam khac.

Bi quyét clia ho 13 gi? Va cdc cong ty khic 1am thé nao dé€ 4p
dung bi quyét nay?



D6 14 ndi dung ctia Quyén luc biéu tudng. Quyén sach nay néi
vé mot chién Iuge ma cic cong ty thanh cong di st dung dé tao
ra su khéc biét bén viing cling nhu xiy dung méi quan hé siu
sac hon véi khach hang. Pong thdi né @é cap dén viéc khai mé
gia tri tiém 4n clia cic san pham va dich vu hién cé. Ching tbi
goi @6 1a Loi thé biéu tuong. Va ching t6i muon chia sé véi ban
cach van dung 1gi thé nay dé thay d6i doanh nghiép ctia minh
theo hudng tot hon.

Loi thé biéu tuong® 1a gi?

Loi thé biéu tuong 1a mot chién lude tip trung Xay dung su khac
biét va tinh pht1 hdp 1au dai dé doanh nghlep c6 thé chlen thang
do6i thlit canh tranh va xiy dung modi lién két sdu sic hon véi
khach hang. Pé 132 moét chién lude ma cac td chic cé thé Ung
dung vao moi phuong dién hoat ddng. Va vé cd ban, chién lugdc
nay gitp ho tip trung vao nhiing yéu to then chét cia thuong
hiéu qua nhiéu nim hoat dong.

Loi thé biéu tuong cling c6 ba pham chat cot 16i bién san pham va
dich vu trd thanh biéu tuong:

e Sukhac biét: Cac sin phadm mang tinh biéu tuong dugc biét
dén vi mét diéu gi @6 dic biét va ddng nhd. Su khac biét
gitip chiing trd nén ndi bat.

e Su phu hodp: Cic sin pham mang tinh biéu tugng khong chi
khac biét dé noi bat, ma sy khac biét nay con can phai cuc
ky phu hdp va cé y nghia d6i véi khach hang. Suphit hop
gitip sdn pham tru viing trén thi trudng.

e Su cong nhin: Cic sin pham mang tinh biéu tugng dudc
cdng nhan rong rii vi tinh phu hgp dic trung ctia chung.
Chung trd thanh san pham di dau trong nganh hang, phan
khtc hodc ngach thi trudng ctia minh nhd tinh phtt hgp dac
biét nay.



Tinh biéu tudng rat quan trong. Gidng nhu cac biéu tuong tén
gido va vin hda, chiing ta dang ndéi vé cac dic tinh cé y nghia,
phtt hop va cé su gan két vé mit cdm xudc véi khach hang. San
phim mang nhiing dic tinh nay sé cé thé giit vi tri tién phong
trong nganh hang, ngach thi trudng, phan khuic ctia né hoic
trong xu hudng chung. Chung ta c6 thé hoc dudc rat nhiéu vé
linh vuc nay ti hoa si Andy Warhol, nhém nhac NSYNC ciing
nhu tip doan Apple. Chinh két ndi manh mé hon vé mit con
nguodi sé gitp tao ra mot 1i thé kinh doanh thuc té va bén viing
trén thi trudng. N6 tao ra long trung thanh dich thuc va cé thé
mang dén doanh sd ma trong dé, chi phi dudc gidm xudng con
16i nhuan bién thi ting theo cip sd nhan.

Chién lugc nay khéng hoan toan mdi la. Pa s6 cic cong ty thanh
cong nhat trén thé gidi di hudng 1oi tit chién luge nay sudt
nhiéu nim qua. Va trong quyén sach nay, chiing t6i sé cho ban
thay cac vi du vé cach ho di lam diéu dé.

Glong nhu cac biéu tugng ton giao va van hoa, chung ta dang
noivé cacdactinhcoy nghla phit hop va c6 su gin két vé miit
cam xuc véi khach hang.

Chung t6i sé chia sé cac bai hoc tit cic tén tudi quen thudc nhu
Nike, Disney, Amazon va In-N-Out Burger. Ban sé thay cich
nhiing doanh nghiép nay x4c dinh diém khac biét ctia ho so véi
cic d6i tht canh tranh. Ban ciing sé thay cach ho tao ra mét quy
trinh dé bao vé gia tri cot 16i nay va tin dung né dé mé rdng quy
md kinh doanh trong nhiéu nim hoat d6ng.

Khéng phai ngau nhién ma nhiing céng ty nay kham phé ra Ldi
thé biéu tuong ciia minh. P4 1a mét quyét dinh chién luge ¢ chlt
dich. Chuiing t6i sé cho ban thdy bat ky mot doanh nghiép nao
cling cé thé tin dung chién lude nay, dit @6 13 mot céng ty trong
nhém Fortune 5001 hay 13 cong ty khéi nghiép bang qui dau tu
mao hiém, dit dang ban sdn pham hay dich vu.


clbr://internal.invalid/book/OEBPS/contents/QuyenLucBieuTuong.xhtml#footnote-025
clbr://internal.invalid/book/OEBPS/contents/QuyenLucBieuTuong.xhtml#footnote-025-backlink

L Bang xép hang danh sdch 500 céng ty 16n nhdt nudc My theo tong
doanh thu moi céng ty dudc bién soan hang ndm bdi tap chi
Fortune.

Piéu tuyét voi nhat 13 nhiéu doanh nghiép da cé sin céac yéu td
can thiét. Chang han ho cé san pham, khach hang, hé thong
phén phoi va cac clta hang ban 18. Hoic dich vu ctia ho di cé @b
nhan dién va cé sin ngudi dung. Ldi thé biéu tuong gitip ho khai
md thém gia tri dé€ dat dugc 10i nhuén cao va su ting trudng bén
viung.

Ban ciing c6 thé s dung cic nguyén tic clia Ldi thé biéu tuong
nhu kim chi nam trong viéc tao ra nhiing dac tinh biéu tugng
mdi véi co héi thanh céng cao hon.

Can dic biét luu y rang Loi thé biéu tuong khong phai 1a mot giai
phap tuc thdi. D6 1a mot hiéu ung cd stic manh tich 1ty theo
thdi gian - cling nhu Jimi Hendrix khéng tréd thanh mét huyén
thoai ghi-ta ngay sau 1an dau tién cam lay cay dan. Ban sé can
thdi gian va nd luc. Quyén sich nay sé gitp ban x4c dinh ding
huéng di va mang dén cho ban co hoi tot nhat dé thanh céng.

Loi thé biéu tuong khong phaila gi?

Loi thé biéu tuong khong chi 13 xay dung thuong hiéu hay thiét
ké. DU hai yéu t6 nay déng vai trd quan trong trong viéc tao ra
Loi thé biéu tuong, nhung ban thin chién ludc nay khéng chi
mang tinh biéu tugng vé my hoc.

Tuong tu, né cling khéng phai moét chién lude quang cio hay
marketing. Tat nhién marketing déng vai trd quan trong trong
viéc giao tiép véi khach hang. Nhung Loi thé biéu tuong cé nghia
14 van dung cac phudng phap dé bién niém khao khat ctia khach
hang thanh sdn pham hoic dich vu, cht khéng phai dip vao
mat ho hang chuc ap phich va quang céo trén ti-vi hong thuyét
phuc ho chi tién.
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Loi thé biéu tuong khong phai 13 nghién cttu va phat trién san
pham (Research & Development - R&D). Mot lan nita, du bao
gom cac yeu t6 cia R&D, nhung chién Iuge nay thién vé viéc tap
trung nd Iuc d@é tao ra nhiing 1oi ich phu hgp véi mong mudn
ctia khach hang. Loi thé biéu tuong 1a @it khach hang 1én trén
san phiam va uu tién mang dén cam xuc tich cuc cho khach
hang hon 13 tip trung vao cac dic diém ki thuat cia san pham.

Khoéng glong v6i nhiing chién ludc chi dugc ap dung trong mét
phan ctia td chiic, chién luge Loi thé bicu tugng lién quan dén
moi khia canh clia cong ty. N6 can tic ddng dén marketing, xay
dung thuong hiéu, thiét ké, tai chinh, mua ban vi sip nhip
doanh nghiép, R&D, thu mua, ban hang, d6i mdi va cd ciu to
chitc. Chién ludc Loi thé biéu tuong can dudc can nhic dé ap
dung vao tiing phuong dién ké trén cho phit hgp. Qua trinh ap
dung nay khéng dién ra mét cach ngiu nhién, ma 14 moét quyét
dinh c6 chi dich dnh hudng dén toan bd t6 chiic, ti ddi ngii
quan 1y cho dén nhan vién thuc tip.

Chién ludc don gian

Pitng v6i nan 1ong khi nhin thay ti “chién luge”. Khai niém nay
d3 trd nén qud phic tap trong nhitng nim gan day, khi ma chién
luge dugc xem nhu bi kip danh riéng cho cac thién tai véi kha
ning nam bit nhiing cd hdi ma ngudi binh thudng khong thé
thay dudc. Nhung thit ra né don gian hon nhiéu so véi nhiing gi
ma moi ngudi nghi.

Chién luge khong gi khac hon 14 nhitng nguyén tic dude dung
1am kim chi nam cho mét chudi cac quyé't dinh. Roger L. Martin
va A. G. Lafley da ta rat 1 cd cau chung ctia mét chién luge hiéu
qua trong quyen Playmg to Win (tam dich: Thay déi dé chién
thang). Co cau nay bao gom mot loat cac lua chon cé thé din dit
ban di tit khat vong dén hién thuc héa chién lugc trong md hinh
kinh doanh ctia minh. Bang dudi day cho thay Ldi thé biéu tudng
phit hop véi md ta dé nhu thé nio.
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Chién lugc Loi thé biéu tudng
Muc tiéu va khat vong

Cac chudi thuong hiéu mang tinh biéu tugng thudng tao ra loi
nhuin nhiéu hon dang ké so vdi nhiing thuong hiéu thong
thudng. Chung ciing thich tng tot hon khi d6i mit véi nhiing
bién dong cta thi trudng. Nhung ban khéng thé tao ra dic tinh
biéu tugng cho san pham trong ngay mot ngay hai. Loi thé biéu
tuong 1a hiéu qua téng hdp ma ban tich lily dudc sau mot thoi
gian 1am viéc thin trong va kién tri. Hiéu qua nay sé ting dan
theo thdi gian. Vi vay, cich duy nhit d& bat dau 1a chon trd



thanh biéu tudng ngay ti bay gid. Chién ludc Ldi thé biéu tuong
phtt hop véi nhiing doanh nghiép muén chiém linh vi tri dan
dau thi trudng bang cach trd thanh ngudi tién phong trong linh
vuc cda ho.

Noi trién khai

Piém mau chot 1a ban phai tp trung no luc dung chd. biéu nay
c6 nghia la thay Vi ch1 theo dudi cac sdn pham mdi va béng bay,
ban tip trung cai tién cai cil, bdi dé 1a noi tip trung cac uu dlem
ma ban dang . Ldi thé biéu tuang doi héi ban dén phan 16n nd
luc vao cac dic tinh biéu tLIdng ciia minh. Mit tra1 ctia diéu nay
la ban phal gidm tip trung vao cac dic tinh cé tiém nang biéu
tugng thap, tham chi 1a khoéng dau tu vao chting dé tip trung
va0 cac dic tinh c6 cd hdi thanh cong cao nhat. Ban can dit
ning lugng va nguén luc cia minh ddng chb.

Quan diém nay sé dugc dé cip trong Chuong 2 va c6 thé dugc
tém tat bang 10i khuyén cta Steve Jobs danh cho Mark Parker -
Gidm doc diéu hanh ctia Nike:

“Nike tao ra mét sO san phdm tét nhdt thé gidi, nhiing san phdm
khién ngudi ta thém khdt. Nhung Nike ciing lam ra rat nhiéu san
phdm té hai. Anh chi can bé di nhiing thit té hai va tdp trung vao
nhitng mon tét.”

Cach chién thing

Dé tao ra san pham mang tinh biéu tudng, ban can phai noi bat
trong cudc canh tranh. Pay chinh 14 linh hén cta Loi thé biéu
tuong. Muc tiéu clia chiing t6i 1 tap trung ting cudng ba yéu to
tao nén mdt sin pham mang tinh biéu tugng: su khac biét, su
phit hop va su céng nhin trén toan cau. Chung ta sé ban chi tiét
hon vé titng yéu t6 va cach 1am chii chting. Piéu nay sé gitip ban
tao ra san pham khac biét véi cac d6i thd canh tranh, mét san
pham gitp ban két ndi sdu sic hon véi khach hang va md ra
nhiéu co héi ting trudng cho doanh nghiép ctia ban.



Cac budc dé tao ra ba yéu t3 nay bao gdm:
1. Tao ra Kha nang gy chuy

Khoéng khdac biét thi khong thé° ndi bat. Thé nhung, hau nhu
thi trUdng nao ciing day ray nhting san pham dai tra vdi
tinh nang tuong tu nhau. Ban can lam cho san pham cua
minh khdc biét. Ban can phai noéi bat. Nhiing san pham
mang tinh biéu tugng nhat thudng cé su khéc biét rd rét so
vdi cac san pham khac trén ciing ké hang. Su khac biét dé
day stic huat va hitu ich, chit khéng don thuan 1a khac biét vé
kiéu dang. M6t khi ban néi bat va thu hat duge su cha ¥,
khach hang sé c6 xu hudng quan tdm dén cic mau quang
c4o, khuyén maii, hang hda, cAc méi hdp tdc va cac hoat
doéng khac clia ban. Ban sé hoc duge cach dé 1am viéc nay
trong Chuong 3.

2. Phat trién Kha ning duy tri

Ban khong thé xay dung thucng hiéu mang tinh biéu tugng
néu ban khong phat trién méi quan hé siu sic vdi khach
hang. Ban can lam thuong hiéu ctia minh luén hdp thdi dé
c6 thé gilt dude su quan tdm cha thi trudng. Thuong hiéu
mang tinh biéu tugng nhat 1a thuong hiéu cé mdt ciu
chuyén ding sau. D6 cé thé 13 di sAn ma thuong hiéu dé lai,
hoic dai dién cho moét diéu gi d6 hoan toan khac biét so véi
phan con lai clia thi trudng, hoic 13 mdt @6t pha cé ¥ nghia
dic biét. Pay chinh 14 nhiing gi gitp thuong hiéu cé su két
ndi siu sic véi khach hang, diéu ma ban khong bao gid cé
thé dat dudc néu chi tip trung vao tinh thdm my cta san
pham. Phat trién Kha ning duy tri sé dudc trinh bay trong
Chuong 4.

3. Xay dung Kha ning gia ting

Khi d3 cé dudc hai yéu t6 dau tién, ban can lam cho dic tinh
biéu tugng ctia minh hién dién réng rai hét muic cé thé, dé



né dudc céng nhdn trén toan cau. Pé lam dudc diéu nay, ban
can bat dau vdi Ngon ngit thuong hiéu biéu tuong rd rang va
manh mé. Pay 13 kim chi nam cho tat ca cic quyét dinh lién
quan dén viéc phd bién dic tinh biéu tudng ctia ban. Ban cé
thé stt dung kim chi nam nay d& md réng thuong hiéu ctia
minh sang cac phan khuc va cac kénh mdi. Va sau d6, ban cé
thé gia ting d6 nhan biét thuong hiéu théng qua cic hoat
doéng marketing va quang ba. Chudng 5 sé giai thich chi tiét
hon vé diéu nay.

Ba budc nay tao ra su khac biét, su phu hgp va su céng nhén, tu
dd hinh thanh nén cot 16i ctia chién lugc Loi thé biéu tuong.

Yéu cau vé ning luc va hé thong quan ly

Gid thi ban d3 biét chién ludc Ldi thé biéu tuong cé lién quan dén
moi khia canh ctia hoat déng kinh doanh. Do d6, cic loai nang
luc ma ban can dé thuc hién thanh céng chién luge nay cé thé
dan trai trong pham vi kha rdng. Ban can cé ning luc linh dao
manh mé, tinh than trach nhiém, nguén luc va cic cdng cu dé
trién khai chién lugc Loi thé biéu tuong. Néu khong cé tinh than
trach nhiém, muc tiéu rd rang va thanh phiam, that khé dé
chiing ta biét minh cé thanh céng hay khéng.

Ban khong thé mong ddi cdng thic cii cé thé tao ra mén in mdi.
Tuong tu, ban can xay dung cac quy trinh va cau trac khic nhau
dé tao ra Loi thé biéu tuong. Cac niang luc va hé thong quan Iy can
thiét sé dudc dé cip tit Chuong 6 dén Chuong 8.

Khong chilaly thuyét
Loi thé biéu tuong khong phai 1a Iy thuyét sudng. D6 14 moét chién
ludc thuc té ma cac doanh nghiép trong moi linh vuc c6 thé st

dung dé tao ra 1gi nhuan dai han va ting trudng bén viing.

Phan 16n nhiing y tudng trong quyén sich nay dudc dtc két tit
kinh nghiém ctia cac tic gid, nhitng ngudi sé mang dén nhiéu



gbc nhin khac nhau vé cht dé nay.

Soon ¢6é hon hai muci nim kinh nghiém trong linh vuc chién
lugc, cai tién, thiét ké va xiy dung thuong hiéu. Ong tliing 1am
viéc cho cac thudng hiéu néi tiéng va ciing tu xay dung doanh
nghiép riéng. Trong sudt su nghiép ctia minh, 6ng ludén bi cuén
htt bdi nhiing yéu t6 cé thé khién mdt sd cdng ty cé tam anh
hudng 16n va 1au dai hon cic cdng ty khac. M6i quan tAm nay di
khién 6ng nghién cttu hon nim muodi cong ty dé kham pha ly do
mdt s6 thudng hiéu khéng chi trudng ton theo thdi gian ma con
c6 thé trd thanh biéu tuong. Két qua clia nghién cttu @6 - cing
véi nhitng v tudng ma né khai goi - di truyén cdm hiing cho sy
ra doi clia quyén sach nay.

Dave dén vdi dut 4n nay trong vai trd ngudi cdng tac va déng gép
nhiing ciu chuyén y nghia va dién hinh cling nhu cic nghién
cttu dé minh hoa cho cac y tudng trong sach. Anh ciing chia sé
hai muci ndm kinh nghiém trong nganh quang céo - tit gbc db
cia mot ngudi da trai nghiém moi phuong dién ctia marketing
téng hop - cling véi niém dam mé khoa hoc va mot chit uong
nganh “lanh manh” ctia ngudi Scotland.

Trong qué trinh viét quyén sich nay, chting t6i di cting nhau ap
dung v tudng Loi thé biéu tuong dé dap Uing cac nhu cau thuc té
ctia khach hang, vi tng dung thuc té chinh 1a cach hiéu qua
nhat dé kiém nghiém mét 1y thuyét.

Phuong phdp Ldi thé biéu tuong dude chung toi dic két tit cac
chién luge hiéu qua nhit ctia nhiing td chiic thanh céng nhat
trén thé gic'ﬁ. Cac thuang hiéu nhu Nike, BMW, In-N-Out Burger,
Disney va ngay ca Gido hoi Cong giao déu da hucng lgi tu
phtIdng phap nay Trong quyen sach nay, ban sé tim thay nhiing
cau chuyen vé cach cac td chiic ndi trén 4p dung chién lugc Loi
thé biéu tuong & dan dau thi trudng va tiép tuc phat trién tu
nam nay qua nam khac.



Khong chi giai thich Loi thé biéu tuong 1a gi, quyén sach ban
dang cam trén tay con gitip ban st dung Loi thé biéu tuong dé
thay ddi chinh t6 chtc cia minh. Ban sé tim thay nhiing huéng
din cd ban va phuong phap luin, thim chi 14 cic bang biéu, dé
giup dinh huéng qua trinh tu duy.

Quyén sach niy huéng dén hanh déng thuc tién, chit khéng chi
ndi vé ly thuyeét.

Néu van can thém 1y do dé dén nhan Loi thé biéu tuong, ban sé
tim thay chting trong nhiing chuong tiép theo. Gid thi chiing ta
hiy bit dau bang cach xem xét cic vi du vé hoat ddong kinh
doanh c6 st dung Ldi thé biéu tuong.



Chuong 2

cAc vi DU TIEU BIEU cUA LOI THE BIEU
TUONG®

1én tai Trung Quoc khién thi trudng nay co6 muc d6 canh

tranh kha cao va gay gat. DiDi, mot cong ty hang dau cé
tru s tai Bac Kinh, 13 doanh nghiép din dau thi trudng nay ldc
bay gid. Bén canh d6, ngudi ta cling chiing kién su ting trudng
nhanh chéng cia Uber, mot thuong hiéu dudc yéu thich dén ti
Thung liing Silicon. Thi trudng xe dung chung c6 mic d6 canh
tranh cao dén muc hon mot nla cac chuyén xe trai nghiém la
hoan toan mién phi. Pa s6 cic doanh nghiép déu khéng tim
dugc co hdi &€ tham nhip thi trudng nay, dic biét 1a véi tu cach
d6i thii canh tranh véi nhiing “tay 1430 lang”.

V aonam 2015, m6 hinh dung chung xe dé giam chi phi r0

Nhung ngdi sao mdi ndi Ucar thi khac. Ucar dudc diéu hanh béi
Charles Zhengyao Lu, mdt doanh nhan cé tu duy cap tién di noi
danh véi viéc xay dung nhiing d& ché 6-t6 mang tinh biéu
tudng. Ong biét Ucar phai mang dén diéu gi @6 khac biét thi méi
c6 cd hoi thanh cong. Vi vay, Ucar dd hgp tac véi Continuum,
mdt céng ty da qudc gia chuyén vé thiét ké d6i mdi, dé tham
nhap sau hon vao thi trudng xe dung chung va xac dinh nhiing
nhu cau chua dude dap ing clia khiach hang.

Ddi ngii Continuum danh thdi gian tim hiéu nhitng hanh khach
khong dic trung dé tim ra cod hdi trong thi trudng hién hitu. Qua
trinh nay gidp ho nhan ra nhiéu ngudi dang ngay cang quan
tdm dén uy tin cfia cic cdng ty cung cap dich vu va su an toan
ctia hanh khach. Téc d6 ting trudng nhanh ddng nghia véi viéc
cac cdng ty 16n dang gip khé khin trong van dé kiém soat chat



lugng tai xé va phuong tién. Trén cling mdt Ung dung, c6 thé
hém nay ban dudc dén bdi mot anh tai xé mic vét trén chiéce
limo den béng sang trong, nhung biét ddu hom sau sé 1a mot
béac tai mang dép kep trén mot chiéc ban tai nhéch nhac. Néu
Ucar c6 thé loai bd diém yéu nay, né sé c6 mét uu thé dic biét
trong thi trudng xe dung chung dang rat s6i ddng tai Trung
Quoc

Ban than Ucar ciling cé sin thé manh ma né cé thé tin dung.
Ucar dudgc xiy dung trén nén tang ctia mdt cong ty cho thué xe
thanh cong, diéu d6 cé nghia 1a né cé sin mdt ddi xe hiing hau
cling vdi ddi ngii chuyén gia dé ddm bao ching cé thé van hanh
& diéu kién tét nhat. Céng ty mudn cai tién dua trén co s3 ha
tang san c6 nay dé phuc vu cho du an kinh doanh méi. Vi viy,
Ucar da két hgp két qua nghién cttu néi trén va ngudn luc hién
hitu dé tao ra mét dich vu véi nhiing dic trung ndi bat ma qua
d6 c6 thé truyén tai cdc diém khac biét chinh cia thuong hiéu.

Cu thé, Ucar ludn cung cip nhiing chiéc xe mau den chat lugng
cao va sach sé, dudc trang bi Wi-Fi, by sac va nudc udng cho
hanh khach. Cac tai xé Ucar xuat hién trong trang phuc gon
gang va lich 1ldm vdi ca vat, 4o khodac va gang tay trang. Ho cé
cach chao khach rat dic trung, dé 12 md cita xe cho khach véi
cung cach ctia mot tai xé riéng cao cap. Rat rd rang, chuan muc
dich vu ctia Ucar cao hon mtc théng thudng.

Cong ty cling tao ra cac dic diém riéng gitip thé hién su an toan
va do tin ciy. Cac tai xé dudc trd muc luong c6 dinh va dugc
giam sat lién tuc &€ ddm bao ho tuin thh gidi han tdc d6, dem
lai trdi nghiém dang tin cdy va an toan cho hanh khach. Va viéc
dudc tréd mc luong c6 dinh gitip céc tai x€ 6 thé tip trung vio
trai ngh1em ctia khach hang thay vi co chay cang nhiéu chuyén
xe cing tot trong mot ca lam viée dai mudi tim tiéng.

Ucar hoan toan tap trung vAa0 cac yéu to nhu do tin cay, su an
toan va niém tin. Piéu ndy gitp céng ty tao ra Kha ning giy chi



y hitu ich va Kha niang duy tri 1au dai. Céng ty di chon cung cap
trai nghiém dich vu uu viét cho mét thi trudng nhé hon, nhd dé
kiém nhiéu tién hon vdi it chuyén di hon.

Cong ty tham chi con thAm nhap vao mot ngach thi trudng rat
dic biét, &6 1a thi trudng ctia nhitng phu nit mang thai. Néu mét
ngudi phu nit mang thai dit xe Ucar, c6 sé dudc dén bdi mét
trong nhitng chiéc xe chit lugng nhat vdi tai xé cé it nhat ba
nim kinh nghiém cdng véi kién thic y té cd ban dé hd trg thai
phu. Thém vao d4, nhiing chiéc xe nay dugc 13p thém may loc
khi, nhiét @6 trong xe dudc giit 6n dinh & mtc 22 d6 C, va xe
khéng bao gid chay nhanh hon 60 km/gid. Tai xé con bat ca
nhac danh cho tré so sinh d& hanh-khach-tuong-lai thudng
thuc.



XE DANH CHO THAI PHU

Ngay ti lic bat dau, Ucar va Continuum d3 hudng téi viéc tao ra
mdt thuong hiéu biéu tudng. Va ho di 1am viéc nay mot cach
tuyét voi béng cach tao ra Khd nang gdy chii y va Khd nang duy tri
tit nhiing ngay dau tién. Ucar di thanh céng trd thanh thuong
hiéu din dau vé sy an toan va do tin cdy trong thi trudng xe di
chung ctia Trung Qudc.

NG lyc ctia ho d4 dem lai thanh qué khong 16. Trong hai nim
2016 - 2017, s0 lugng thanh phé ma Ucar phuc vu da tang gap



do6i, so luong tai xé ting gip bon va gia trung binh cfia mot
chuyén xe thi ting mot nita. Trén hét, Ucar ludn dat dudc muc
d6 hai 1ong va duy tri khach hang & muic cao nhat so véi bat ky
doi thii ndo khac.

Hiém céng ty nao cé thé chiban cich dén khach tdt hon Ucar.

Néu ban can thém bédng chiing vé stic manh cla Lgi thé biéu
tuong®, hay doc t1ep Chung ta sé cung xem xét hiéu qua cla
chién ludc nay tit goc d6 tai chinh, t6 chuc, Iy thuyet tam ly va
xa hoi. Chung ta sé xem xét céc 1di ich ma ban c6 thé dat dugdc
nhd chién lugc Lgi thé biéu tuong, dong thoinéura nhutng yéu to
c6 thé anh hucng dén su thanh cong ctia chién lugce nay trong td
chtic ctia ban.

Nhu chung t6i d3 dé cip sd bd trong Chuong 1, stic manh clia
Loi thé biéu tuong nam & viéc xdy dung moi quan hé sdu sic hon
vd4i khach hang. Vi vy, ban cé thé bat dau bang viéc xem xét
cach con ngudi phan Ung vdi cac thuong hiéu, tit dé tim hiéu
xem Ldi thé biéu tuong c6 thé gitp ban ting cudng moi lién két
vdi khach hang nhu thé no.

Nhiing yéu to thudc vé tai san thuong hiéu
Trudc hét, hiy cling xac dinh “tai sin thuong hiéu” 1a gi.

Trai ngugc véi nhitng gi ma hau hét cic cdng ty ngdm mic dinh,
ho khéng thit su s hitu thuong hiéu riéng ctia minh. Thuong
hiéu khéng phai 1a nhiing thit nhu logo, mau sic, phéng chi, tai
san d6 hoa, ban tuyén bd st ménh, khau hiéu hay nhac hiéu.
Thay vao d6, thuong hiéu 14 mot cai gi dé ton tai trong tAm tri
ctia khach hang. Méi ngudi cé mot cach hiéu khac nhau vé mot
thuong hiéu nao d9, tlly vao trai nghiém cuda riéng ho va nhiing
gi ho nghe tit ngudi khac.



Vi dy, logo “I » NY” ndi tiéng clla nha thiét ké d6 hoa Milton
Glazer 13 biéu tugng dai dién cho thanh phé New York, nhung
cam nhan ctia mdi ngudi vé New York hoan toan phu thudc vao
trai nghiém ctia ho. Ngudi dudc cau hon trén ting cao nhat ciia
Toda nha Empire State trong mét chuyén du lich cudi tuan lang
man sé cé cdm nhén vé New York rat khéc so véi mot ngudi luén
mong mudn thoat khéi cudc séng cd cuc tai mdt khu xap xé
cling trong thanh phd nay. Chinh quyén thanh phé cé anh
hu(’jng do6i véi ca hai trai nghiém néy, nhung hé th6ng chinh
quyen khéng the tac dong nh1eu dén cam nhén clla moi ngudi
vé thanh pho An tugng vé New York chi ton tai trong tam tri
clia moi ngudi. Va khi ho chia sé “trai nghiém New York” ctia
minh véi ngudi khac, cdu chuyén cia ho cling sé tac dong dén
cam nhin cia ngudi nghe vé thanh pho nay.

Thuong hiéu 13 su tdng hoa cac trdi nghiém va niém tin cta
ngudi khéc vé coéng ty, san pham hay dich vu ctia ban. Trong khi
d6 “tai san” 1a bat ¢t thit gi cd gid tri ddi véi thuong hiéu. Vi vay,
khi néi vé tai sin thuong hiéu, ching ta dang néi vé nhiing trai
nghiém, niém tin, tai san va ciu chuyén chung cé dnh hudng
dén gia tri clia thuong hiéu mot cach tich cuc hoic tiéu cuc.
Nhiing trai nghiém nay chiu sy chi phéi ctia nim yéu t6 sau:

e Suddc dao

Thuong hiéu biéu tuong cé cac yéu to glup chung tré nén
khac biét v4i ddi thi canh tranh. Nhiing yéu to mang tinh
biéu tugng nay gitp thuong hiéu vugt 1én trén cac thi
trudng bi “tiéu ding héa” va nhin duge nhiéu sy chd y hon.

e Suquen thudc

Khich hang biét vé thuong hiéu clia ban, va cang quen
thudc véi thuong hiéu thi ho cang tin tudng né. Nho ¢ muc
d6 nhan dién cao nén cac thuong hiéu biéu tudng thudng
dugc khach hang tin nhiém hon.



* Suphuhdp

Néu ban muén tao ra su gin két véi khach hang, thuong
hiéu ctia ban can phai phtt hgp véi nhu cau va niém tin clia
ho. Cac thuang hiéu biéu tudng khong chi 1am dudc diéu
nay ma con trd thanh mét thuc thé dé khach hang dua vao
d6 khang dinh ban than.

e Chatluong

Thuong hiéu can dem dén chit lugng 6n dinh. Ngudi ta can
biét minh sé& nhin dudc nhiing gi khi stt dung sin pham.
biéu dé khong cé nghia 13 san pham phai c6 chat lugng
hang dau. Ca but BIC va bt Montblanc déu 1i nhiing
thuong hiéu mang tinh biéu tugng mic du chung thudc hai
phan khuc hoan toan trai nguge. Tuy nhién, voi chat hIdng
dugc cong nhin 14 t6t hon han, bt Montblanc dugde ban véi
gid cao hon hang trim lan. Trong khi d6, chat lugng ctia but
BIC lai phtt hop véi hinh thtic san xuat héng loat va dem vé
cho cong ty doanh sb cao hon gap hing ngan 1an.

e Suphobién

Thucng hiéu biéu tuang c6 dudc nhitng ngusi hdm mo
nong nh1et Nhiing ca nhan nay thuang la nhitng ngudi dan
dau vé quan diém va cé anh hucng dén so6 dong khach hang.
Cang dugc nhiéu ngu:dl trong cung mdt cdng dong st dung,
thu’dng hiéu sé cang trd nén hap dan hon. Doanh sé ngay
cang tang, va thuong hiéu ngay cang c6 y nghia vugt xa 1gi
ich vé mit chitc ning cia né.

Cac yéu t6 nay cung tao thanh mot chi so tai san thuong hiéu
ma ban cé thé st dung dé danh gia stic manh thuong hiéu ctia
ban. Trong Chuong 3, chiing t6i sé thdo luin vé tam quan trong
cuia su déc ddo khi ban tao ra Khd ndng gdy chi y. Trong Chuong
4, chting t6i sé trinh bay cac phuong phap tot nhat dé xay dung
su quen thudc va tinh phtt hdp cling nhu nhiing gia tri dé cling



cd Khé ndng duy tri. Va cubi cling, trong Chuong 5, ching toi sé
giai thich cach gia ting mic d6 pho bién ctia thuong hiéu biéu
tugng doi véi khach hang cia ban.

Stc manh clia Lgi thé biéu tuong ndm & viéc khuyén khich cac td
chtic tip trung vao nhiing khia canh nay ctia thuong hiéu. Vé cd
ban, cdc sdn pham mang tinh biéu tugng cé thé xiy dung moéi
lién két véi khach hang va tao ra mdi quan hé sau sac hon véi ho
vi chting d3 trd thanh chuin muc cho mét tinh ning hoic 1di
ich nao 4. Ldi thé bidu tuong 1a gidi phap gitip céc td chiic cb co
hoéi dat dudc diéu nay. Pay 14 Iy do khién né trd thanh hinh thic
xay dung thuong hiéu hiéu qui nhat - moét hinh thiic xiy dung
thuong hiéu vugt ra khoi pham vi cia marketing va anh huéng
dén toan bo t6 chic.

Thuong hiéula su tong hoa cac trai nghiém va niém tin cta
nguoi Khac vé cong ty, san pham hay dich vu ctia ban.

Cac muc d6 xay dung thuong hiéu khac nhau

Vi phan 16n cac doanh nghiép déu hiéu sai vé xay dung thuong
hiéu, nén rat nhiéu t6 chitc khéng nhin dudc 1di ich tuong xting
tir hoat déng nay. Cac doanh nghiép chi tip trung vao hinh thic
co ban nhat cta viée xay dung thuong hiéu 1a nhan dién bang
hinh 4nh ma bd qua nhiing cd hoéi khdng 16 dén tit viée tao ra
mdt thuong hiéu cé thé két ndi véi khach hang, thiic ddy doanh
s6 va bao vé céng ty khdi nhiing bién dong thi trudng.

Thuong hiéu biéu tuong khéng chi ditng lai & nhiing gi khach
hang nhin thay, suy ngh1 va cam nhén, ma n6 con cham dén
niém tin siu xa hon cia méi ngudi vé chinh ho. Khi dé, san
phim cla thuong hiéu sé trd thanh mdt chuian muc ma khach
hang duing dé khang dinh ban than.

Stic manh két ndi clia thuong hiéu ting 1én khi mai lién két gitta
thuong hiéu va khach hang tré nén siu sac hon. Cac muiic dd xay
dung thuong hiéu dudgc trinh bay trong mo hinh bén dudi.



Xay dung

Tin tuong

thuong hiéu
biéu tuung

Cam nhan

Xay dung
thuong hiéu chuc nang

Xay dung — Nhin tha

/ thuong hiéu truc quan \ Nty

Thang thudng hiéu

Suy nghi

Muc dé phu hgp
cua thuong hiéu

e Cap d0 1: Xay dung thuong hiéu truc quan

Hau hét cic doanh nghiép déu c6 mdt bé cAm nang nhin
dién thuong hiéu riéng. Cam nang nay liét ké cic bién thé
khic nhau cla logo va quy tic st dung cla ting loai. N6
quy dinh ma mau, phong chit, phong cach hinh anh va moi
yéu to truc quan khdc. Tat ca xoay quanh viéc kiém sodt cac
quy chuin. Vi cic thuong hiéu hang dau thé gidi thudng
duy tri tinh nhat quan vé mit hinh anh thudng hiéu, nén
cac doanh nghiép khac hy vong rang minh ciing sé mé dudc
canh clta dén véi thanh cong khilam diéu tuong tu.

e Cap d0 2: Xay dung thuong hiéu chiic ning

bay la giai doan ma cac doanh nghiép vugt qua su nhan
dién @& dén vdi su thau hiéu. Ban mudn ngudi khic biét ban
1am gi va nhiing viéc d6 s& dnh hudng dén ho nhu thé nio.
Ly tudng nhat, viéc xay dung thuong hiéu chtic ning nén
bat dau tit khau thiét ké san pham. Néu thiét ké truyén tai
dugce ngay nhiing cdng dung dic biét clia sdn pham thi giai
doan nay sé& dé dang hon rat nhiéu. Tuy nhién, khéng phai
Itic ndo chiing ta cling 1am dudc diéu nay. D6 1a 1y do nhiéu



thuong hiéu stt dung quang cdo va cac kénh truyén thong
khéc dé khach hang biét tai sao nén mua san pham cuda ho.
e Cap d6 3: Xay dung thuong hiéu trai nghiém

Nhitng thuong hiéu manh hon khéng chi diing lai & théng
tin ma con hudng téi pham trit cAm xtic. Dé dat dén cap do
ndy, thuong hiéu can phai két ndi dudc vdi cdm xtc clia
khach hang. Doanh nghiép cling can hiéu rang hanh dong
quan trong hon 18i néi. Trai nghiém khoéng thé dudc tao ra
mdt cach hoi hot dé vu 1di vi khach hang sé nhin thau tit
ca. Thay vi viy, cic gid tri ma trdi nghiém mang lai cho
khach hang phai hién dién trong toan bd t6 chiic. Trai
nghiém san pham khong don thuan 1a nhiing hoat déng PR
quy mo 16n hay cac hop dong tai trg khiing. Nhiing trai
nghiém quan trong nhat chinh 13 qué trinh tim hiéu, mua,
md hop va st dung mot san pham hoic dich vy, cling véi
tat ca nhitng tuong tadc ma khach hang cé v4i nhan vién clia
ban - diy 1a hinh thtc trai nghiém cé anh huéng vd cung
16n.

e Cap d0 4: Xay dung thuong hiéu biéu tuong

Pay 1a hinh thtc xiy dung thuong hiéu cao nhat, va cé rat it
thuong hiéu dat dén cap do nay. Pay la ldc thuong hiéu
khong chi giii 1ién két “bé ndi” véi khach hang ma con cham
dén ngudn cdm hing va niém tin vé hinh miu ma khach
hang mudn huéng téi. Ching trd thanh cac biéu tuong ma
khach hang st dung dé khang dinh ban thin. Nhiing
thuong hiéu nhu Nike, Apple, Porsche va Harley-Davidson
dang 3 cap d6 nay. Tat nhién khéng phai tinh ¢ ma ho dat
duge vi thé d6. C6 mot s6 qua trinh ma thuong hiéu bat
budc phai thuc hién dé trd thanh biéu tuong.

Khac biét vé tinh biéu tuong



Xuyén sudt lich s phat trién ctia nhan loai, cic biéu tugng ludn
déng vai trd trung tdm trong xi hoéi. Chuing 13 tAim diém chia
nhiing ciu chuyén than thoai, vin hda va tén gido c6 xua nhat.
Va ching van ludn hién dién trong cudc sdng clia ching ta tit @6
dén nay. Cac yéu td hinh dnh mang tinh biéu tudng dudc sl
dung nhu mot cach thé hién udc vong, niém tin va nhitng cau
chuyén. Két qua 1a chung ta cé nhiing ky hiéu, di chi va truyén
thuyét déng vai trd quan trong trong ddi song con ngudi. C6 thé
da s6 moi ngudi déu cho rang viéc st dung biéu tudng da qua 16i
thdi, nhung thit ra nhu cau cla con ngudi doéi véi cic biéu
tugng khong hé suy gidm. Trai lai, nhu cau nay da gia ting cling
vdi su bling né cia cac kénh truyén thong.

Nguyén nhan 14 vi biéu tudng da trd thanh dai dién cho cic cau
chuyén va nhﬁ’ng khdi niém 16n hon. Ban sé kho giéi thich héty
nghla cia cdy thanh gia ch1 trong mét vai cdu noi, trong khi mot
s6 nha than hoc c6 thé viét han mot quyen sach vé chu dé nay.
Nhung biéu tugng thanh gia lai cé thé bao ham tit ci nhiing
diéu d6 - toan bo thdéng tin, ¥ nghia va cdm xtic. Trong mot thé
gidi ma chung ta lién tuc bi “d6i” théng tin bdi ngay cang nhiéu
cac kénh truyén théng khac nhau, nhitng biéu tuong cé stic anh
hudng manh mé thit sy trd nén gia tri hon bao gid hét.

C6 thé thay rang biéu tuong tiép tuc dong mdt vai tro thiét yéu
trong doi sdng con ngudi trén khiap thé gidi, mic du phan 16n
cic biéu tudng ngay nay déu di bi thuong mai héa va dang
thudc sé hitu ctia cac tip doan.

Mot vai doanh nghiép dat dudc thanh céng néi trdi dén mic
thuong hiéu ctia ho dude ngudi tiéu dung s dung dé chi san
phim ma ho cung cap. Nhitng cai tén nhu Xerox, Google va
Hoover gld day dudc dung nhu dong tit dé chi viée sao chup
chiing tit, tim kiém théng tin va hut bui. Trong khi cac thLIdng
hiéu khac nhu JELL-O (bt rau cau), Clorox (chit tay riia) va Q-
tips (béng ray tai) trd thanh tén goi chung cho san pham trong
nganh hang cfia ho. Khéng phai tat cd cac thuong hiéu mang



tinh biéu tudng déu git hai dudc thanh qua nhu vy, nhung néu
cd, d6 1a mét tin hiéu tét cho thady mot san pham nao d6 da tré
thanh biéu tugng.

& cip d6 co ban nhit, cic thuong hiéu mang tinh biéu tugng sé
khién khach hang dé quyét dinh mua hing hon. Trong hau hét
cdc nganh hang, ngudi tiéu ding phai d6i mat véi s6 lugng sén
pham nhiéu dén chéng mait, ma tinh ning cia tLIng san pham
lai chang khac nhau 1a bao. Qua trinh lua chon sé rat phlIC tap
néu ngudi ta chi cAn nhic dua vao 1y tri. Do d6, khéng cé gi dang
ngac nhién khi hau hét cac quyét dinh déu dudc dua ra dua trén
truc gidc va théi quen. Nhd cé su két néi sau sic véi khach hang,
cac thuong hiéu biéu tuong trd thanh mot lya chon dé dang
gitta moét thi trudng hiang héa tap nap.

Néu hiéu cich bd nido xt 1y hinh anh, ban sé khéng qua ngac
nhién véi hiéu ing ndi trén. M6t phan qua trinh x{ 13'7 hinh anh
dién ra 3 hach hanh nhan, mét cip ciu tric hinh qua hanh nam
sau trong thuy thai dLIdng Hach hanh nhan cé6 lién quan dén
kha nang ghi nhd va cdm xtc, dleu khién phan 1Ing cam xuc caa
chiing ta khi gip kich thich vé thi gidc. Nhitng gi chiing ta nhin
thay va nhiing gi chting ta cdm nhin dudc gin két chit ché véi
nhau.

& mot cip d6 khac, con ngudi dudng nhu ciing c¢é nhu cau tim
ly do6i véi biéu tugng. Nhu Abraham Maslow di mo ta trong
thap nhu cau, mét khi dugc thda man céc nhu cau sinh 1y, syt an
toan, cdm giac thuoc: vé va long tu trong, con ngudi bat dau
hudng tdi sy phat trién toan dién. Ho mudn trd thanh phién ban
t6t nhat cia ban than. VA cac thuong hiéu biéu tuong hoat déng
nhu chat xtc tic gitp con ngudi dat dén cap d6 sdng cao nhat
nay.

Cac thuong hiéu biéu tugng cé kha ning la ky trong viéc thay
d6i con ngudi. Ngudi ta cd thé cé nhiing trang thai cdm xutc khac
nhau khi st dung san pham ctia nhiing thuong hiéu khac nhau.



Hiy thit nghi xem ban cdm thay thé nio khi ky tén bang mot
cdy but BIC binh thudng so véi khi ky bing mot ciy but
Montblanc. Hodc cadm giidc ngdi trong mot chiéc xe hoi hiéu
Honda ddi mdi nhat c¢6 gi khac véi khi ngdi trong moét chiéc
Rolls-Royce? Su khéc biét vé cong ning ctia nhiing san pham dé
khong hé dang ké, nhung trai nghiém ma ching dem dén lai
hoan toan khac biét.

Biéu tugng cling mang dén cho ching ta cdm gidc thudc vé mot
cong ddng ndo dd. Chuing ta sé cé cadm giic than thudc véi
nhiing ngudi st dung thuong hiéu san pham giéng minh. Ngudi
diing Mac cdm thdy ho 12 mo6t phan clia cong dong sang tao.
Ngudi di gidy Jimmy Choo thay minh thudc vé tang 16p dn mic
thdi thugng. Ngudi di xe Harley-Davidson thiy minh 13 mét
thanh vién trong bd tdéc cic chién binh dudng phd. Cam giic
duge thudc vé mot ndi ndo d6 13 mét nhu cau quan trong clia
con ngudi, va cac thuong hiéu mang tinh biéu tugng tip trung
danh vao yéu td d6. Ho 1am cho khach hang trung thanh ctia
minh cam thay dudc két ndi véi mot cdng dong 16n hon, noi tip
hdp nhiing cd nhan sang suot.

Pé thay dudc stic manh dang kinh ngac cia cac thuong hiéu
mang tinh biéu tugng, hay nhin vao thuong hiéu lau ddi nhat
lich st: Gido hdi Cong gido.

Biéu tuong chinh ctia Gido héi Cong gido don gidn va dé nhan
biét dén muc tré con cé thé biét vé né trudc ca khi biét viét.
Pong thoi biéu tugng dé ciling giau stc truyén cadm dén miic
khién ngudi ta roi nudc mat (hay tham chi 1a &4 manh dé day
1tii ma ca rong). Ban cé thé nhan ra trang phuc, kién trdc, Am
nhac, ngbén ngit va thdm chi 1a mui huong cia Gido hoi Cong
gido. Ban c6 thé néu tén mét vai nhan vat quan trong va ké
duge mot sé cau chuyén ctia Cong glao Hang triéu ngudi da
tim thay ban thidn minh nho Céng glao Mbt s6 tham chi con
cong hién ddi minh cho Gido hdi dé gitp lan tda tinh yéu clia
Chuia va gitp d6 nhiing ngudi gap khé khan hoan nan.



Tat ca nhitng diéu ké trén déu khéng phai ngau nhién ma cé
duge. Tat ca déu dudc dinh nghia va bao vé bdi tru s& chinh
clla Gido hdi 8 Rome. Pay 1a biéu tudng dudc quan ly tot
khong khéc gi nhitng thudng hiéu thanh céng nhat. Vi vay, tit
gio trd di, chiing ta sé xem xét tén gido nay nhu mét thuong
hiéu: Céng giao™.

Pa s6 moi ngudi déu cé cam nhin gi dé khi néi dén Coéng
gido™. V4&i nhiéu ngudi trong s6 d4, cdm nhén nay chinh 1a
mong udc dudc cong hién cho tinh yéu va muc dich tdm linh.
Vay bi quyét nao di tao ra su thanh céng to 16n va lau dai nhu
thé cho mot thuong hiéu?

Cong gido™ cé ngdn ngit biéu tugng truc quan va rd rang.
Logo ctia thuong hiéu chinh 1a ciy thanh gi4, va né cé thé
duge nhin dién ngay 14p tdc. Hinh anh ciy thanh gii c6 thé
dugc bién doi linh hoat, mién 13 vin ddm béo hinh dang co
ban gom mot thanh doc dai va mét thanh ngang ngan Cay
thanh gia cé thé mang bat ky mau sic nio ban mudn. N6 cé
thé dudc trang tri cong phu hoic don gidn. N6 cé thé cé hinh
anh Thién Chuia hoic khéng. Su bién hda cang da dang hon
doi véi dong phuc, kién trtc, tranh anh va phong cich Am
nhac... Thé nhung tat cd déu mang tinh dic trung dén muc
néu budc vao mot khdng gian Cong gido, ban sé nhin ra ngay.

Tuy nhién, cac yéu td hinh anh chi ¢ thé gitip ban dat dudc
su két nodi vé mit tryc quan. Cac biéu tugng manh mé mdi
chinh 14 tht dan dit ban tit cdm nhin truc quan dén diéu gi
d6 sau sic hon nhiéu. Va cac biéu tugng ctia Cong gido™ rat
giau y nghia cling nhu tinh tugng trung.

Cay thanh gia tuong trung cho nhiing dau dén ma Pang Citu
Thé phai trai qua khi ganh vac t6i 16i ctia nhan loai. BAnh mi
va rugdu vang trong Lé ban Thanh Thé dai dién cho phan mau
thit ma Ngai da hy sinh cho cac tin hitu. Lé r(ta t6i dai dién
cho viéc rtta sach t6i 16 t6 tong ctia chting ta. Nhiing yéu to6



nay, va nhiéu diéu khac nita, c6 y nghia tinh than rat 16n doi
vdi cac tin do.

Sau dé, nhiing biéu tugng va yéu t6 nay dugc bién thanh cac
sdn pham va dudc vé hoic in 4n trén nhiéu loai hing hoa khac
nhau sudt nhiéu thé ky - chang han nhu nhitng quyén Kinh
Thanh bia da, chudi hat va cac tic pham nghé thuit ton gido.
Tham chi chting con xuat hién trén cac sin phim duong dai
nhu 4o thun va dé-can dan xe.

Cong gido™ tiép tuc cé stic anh hudng 16n trén thé gidi va tac
doéng dén hanh vi ctia hang triéu ngudi mdi ngay. Gido hoi
Cong gido da 1am rat tot viée lién tuc cing ¢d Khd nang duy tri
trong hon hai thién nién ky, diéu ma ban gidm déc ctia Coca-
Cola chi ¢ thé mo udc.

Biang chiing thép tit nhiing con s6

Chung t6i di dua ra nhiéu luin diém vé tdm 1y va cam xtc dé
chtIng minh hiéu qua clla Loi thé biéu tuong. NhIIng day la
quyén sach vé kinh doanh nén chung to1 biét ban mudn thay so
liéu thong ké rd rang. May man 1a cé rat nhiéu bang ching cho
thay Loi thé biéu tuong khién khach hang trung thanh hon, cé
nhu ciu mua hang nhiéu hon va c¢é nhitng phan hoi thuyét
phuc hon.

WPP, mot trong nhitng tip doan quing cdo 16n nhat thé gidi, d
thuc hién mét s6 nghién cttu cho thay ngudi ta dé dang ghi nhé
cac thuong hiéu mang tinh biéu tugng hon nhiing thuong hiéu
théng thudng. Cic nghién citu ndy tiét 16 rang thuong hiéu
mang tinh biéu tugng cé ty 18 xuat hién & vi tri uu tién trong
nhin thic cta khach hang cao hon 60% so véi thuong hiéu
khong mang tinh b1eu tLIdng bé 1a do cac thuong hiéu mang
tinh biéu tudgng két ndi siu sic hon vdi khach hang, ci vé cam
xuclan Iy tri.



Nhiéu chuyén gia marketing cho rang su két ndi nay 1a két qua
clla viéc thudng xuyén “ddi bom” ngudi tiéu dung bang cac
théng diép ban hang, nhung thuc té cé vé khdng phai nhu viy.
Tap doan CEB, trudc day la Cong ty Corporate Executive Board,
tung thuc hién mdt nghién ctu vdi su tham gia ciia bdy ngan
nguoi tiéu duing. Két qua nghién cttu nay cho thiy 64% nhiing
khach hang cdm nhan cé su gan két véi mot thuong hiéu cho
rang “nhitng gia tri chung” 1a Iy do chinh cfia su gan két nay.
Pay ciing chinh 13 mo6t phan trong nén tang cta Loi thé biéu
tuong.

Khi tiép tuc tim hiéu diéu gi khién ngudi tiéu diing mua san
phiam, CEB nhan thiy “lam cho qud trinh ra quyét dinh mua
hang trd nén dé déng hon chinh 13 bi quyét dé khach hang lua
chon thucng hiéu ctia ban”. Piy 12 mot trong nhLIng lgi ich cta
viéc xay dLIng Loi thé biéu tugng. Khi di 1a sdn pham dang tin
ciy d6i véi khach hang muc tiéu, sdn pham cda ban trd thanh
lua chon don gidn nhat khi ngudi ta sin sang mua hang.

Cac san pham mang t1nh biéu  tuong mang lai 1gi nhuén cao
gap ba va c6 doanh so cao gap d6i nhiing san pham Khac.

Su két ndi sau sac hon va muc @6 nhan biét cao hon khéng chi
giup ting doanh thu ma con lam tang 1gi nhuan. Kinh nghiém
da cho chiing t6i thay cac chudi thuong hiéu nhuong quyén cé
tinh biéu tudng tao ra 1gi nhuin cao hon nhiéu so véi nhiing
thuong hiéu khéng cé tinh biéu tuong.

Trong nghién cttu ctia minh, ching t6i d3 xem xét hai mudi bén
thu0ng hiéu khéng phat huy hét tiém néng vé tinh biéu tugng.
Cac san pha{m mang tinh biéu tuong ctia ho mang dén 10i nhuin
cao gip ba va cé doanh sd cao gip d6i nhiing san pham khac.
Piéu dé 1am cho chiing c6 gia tri hon nhiéu d6i véi cong ty. Tuy
nhién, cac thuwng hiéu da khong phat huy tron ven tiém ning
biéu tugng ctia nhitng sdn pham nay khi khéng danh cho chiing
su dau tu tuong xung vdi gia tri. Ho xem nhiing thanh céng ho



da dat dugc nhu diéu hién nhién. Néu chiu phan b6 ngudén ngin
sach 16n hon d@é phat trién cac sin pham mang tinh biéu tuong,
c6 18 ho sé chiém linh dudc phan 16n thi phan, tiép cin thém
nhiéu khach hang, phat trién thém cic dong sin pham mdi va
t& chttc nhiéu hoat déng cé thé 1am ting 1di nhuan nhiéu hon
nua.

Tang doanh thu - gidm chi phi

TU thip nién 80, cic tip doan di diing nhitng chién ludgc canh
tranh mang tinh phd quat ctia Michael Porter 1am kim chi nam
cho cac hoat ddng kinh doanh ctia ho. Nén ting clia tu duy
Porter 13 niém tin cho rang ban chi can tip trung ning cao su
khac biét hoidc gidm gia thanh. Piéu d6 cé nghia 1a ban sé dem
dén cho khach hang mot san phiam vo cﬁng d6c dao dugc moi
ngudi khao khat, hodc mét sdn pha{m hét stic binh thudng dé toi
uu hda chi phi. Va ban chi co the chon moét trong hai chi khéng
c6 cach dé dung hoa hai yeu td. Tuy nhién, véi chién luge Loi thé
biéu tuong, cidc phuong an nay khéng loai trit 1an nhau. Va qui
thuc chiing khong nén nhu vay.

Phuong phap Loi thé biéu tugng giup ban tao ra sy khac biét
bang cach xay dLIng nhu:ng yéu to dic trung cé mot khong hai.
D6i lai, su khac biét nay sé khoi day long trung thanh va nhu
cau ctia khach hang ddi véi san pham cfia thuong hiéu. Nhd d9,
ban hién nhién sé ban dugc nhiéu san phiam hon véi gia cao
hon.

Khi ban ting cudng su khac biét bang cach lién tuc cai tién san
pham hién cb, Loi thé biéu tuong sé ting dan theo thoi gian.
Thudng xuyén lam mdi sin pham sé kich thich khich hang hién
tai quay lai mua hang. Va bang cach khién san pham ctia minh
trd thanh Iua chon dau tién xuit hién trong tim tri ngudi tiéu
ding, ban c6 thé gidm chi phi marketing va quang céo.



Mot 1di ich khéac khi ban trd thanh doanh nghiép din dau thi
trudng 1a doanh s6 ban hang sé ting 1én, tit @6 ban c6 thé gidm
thiéu chi phi va t6i da hda ty suat 1di nhuin gbp. Nhd vy, ban sé
c6 kha ning tii dau tu khoan 1¢i nhuin nay vao viéc cling o Ldi
thé biéu tuong. Day 1a mot vong lip ting trudng bén viing.

Bén canh dd, qua trinh cai tién sdn pham hién hitu cé thé gitp
cong ty nang cao chat lugng d6i ngii nhan vién, bd may td chiic,
quy trinh, cd s& ha tang, mang ludi phan phdi, hé thong ban 18
va ngudn khich hang theo cdch ma mét phat kién “hoan toan
mdi” khong thé mang lai. Cai tién san pham 1a mot cach st dung
ngudn lyc va ning lugng théng minh. N6 gitip doanh nghiép
tang ty suat 1gi nhuin gdp va cé co hoéi thanh céng cao hon
nhiéu. So vdi tao ra mot san pham mdi hoan toan, viéc cai tién
san pham hién hitu cling dé trién khai hon va sém cé két qua
hon.

Cac ~chié'n luge canh tranh loai trit 1An nhau ctia Michael Porter
d4 16i thoi. Ban khéng nhat thiét phailua chon hodc su khéc biét
hodic chi phi. Ban that su ¢4 thé dung hoa ca hai.

Loi thé biéu tuong 1a mot chién lugc thong minh va dem lai
nhiéu 1oi ich. Pé 14 1y do tai sao cic thuong hiéu quen thudc
nhit véi chiing ta ludn tip trung tao ra cic san pham mang tinh
biéu tuong va khong ngiing phat trién cic sin pham do.

Xay dung san pham mang tinh biéu tuong 13 mdt quyét dinh
kinh doanh cé chu dich chit hoan toan khéng phai chuyén may
rti. That dang kinh ngac khi nhiéu doanh nghiép khéng nhan
ra Ldi thé biéu tuong chinh 1a con dudng din dén thanh céng.

Xay dung Lgi thé biéu tuong
Xay dung Ldi thé biéu tuong khong qua phtc tap, nhung day 1a

mdt qua trinh doi hdi nhiéu cdng stic. Ba chuong ké tiép sé ban
cu thé hon vé ba budc xay dung Lgi thé biéu tuong.



* Kha nang Kha nang

gay chu y gia tang

Mb hinh Lgi thé biéu tugng™
Chuong 3: Xay dung Kha ning gdy chu y

Chung t6i sé gii thich cich tao ra su khac biét hitu ich cho san
pham ctia ban dé né cd thé nodi bat trén thi trudng.

Chuong 4: Xay dung Khi ning duy tri

Chung t6i sé trinh bay chi tiét cach x4y dung két ndi sdu sic hon
véi khach hang thong qua viée gitt cho sdn pham ctia ban luén
hop thoi.

Chuong 5: Xay dung Khi ning gia ting

Chung t6i sé hudng dan cu thé cich van dung Ngén ngit Thuong
hiéu Biéu tuong™ dé phat trién cong dong “ngudi ham mo”.

Nhu ban cé thé thay, Ldi thé biéu tugng khéng phaila mét chién
lugc phtc tap. Thit ngac nhién khi chi moét vai cong ty biét khai
thac chién Iuge nay dé dat dudc 1gi thé canh tranh so véi cac ddi
tha trén thi trudng.

Gio thi hiy cting tim hiéu vé chién Iuge nay.



Chuong 3
XAY DUNG KHA NANG GAY CHU Y

san pham cé chd diing 1au bén trén thi trudng, va Nike 1a

mdt trong s6 d6. Mic du hoat ddng trong mot trong
nhiing nganh céng nghiép cé tinh trao Iuu nhat thé gidi, Nike
van thanh cdng tao ra Air Max, mau giay thé thao mang tinh
biéu tuong ctia hing vdi tudi ddi xap xi ba thap nién.

C hi c6 mét s6 it cong ty thanh cdng trong viéc tao ra mot

¥ tudng ban dau vé dé dém khi dudc phat trién vao nhiing nim
1970 bdi M. Frank Rudy, cuu ky su ctia Co quan Hang khéng va
Vil tru My (NASA). Pay thit su 14 mot cdng nghé tién tién cia
thdi dai kham pha vii try, vi k§ thuét ddc théi cao su von duge
phat trién dé 1am mil bao hiém cho cac phi hanh gia clia tau
Apollo. Rudy thay dudc 1di ich ctia viée ing dung ki thuit nay
dé tao ra cac tui khi trong dé giay thé thao. Ong cho rang céc tti
khi sé gitip dé giay trd nén ém hon va bén hon so vdi cac loai
gidy thé thao thong thudng, vi theo thdi gian thi dé xdp truyén
thong sé mat khodng 40% dd nay, trong khi dé d¢ém khi thi vin
duy tri tét cdng ning.

Tuy nhién, y tudng clia Rudy d bi tat ca cic hing san xuat giay
thé thao khéc tit chdi. Ho cho rang cdng nghé nay qua ton kém
ma lai khéng c6 gi ddm bao nd sé hiéu qua. Nhung khi Rudy tim
dén Nike, tdp doan nay ngay l4p ttic nhin thay tiém ning clia
cong nghé dém khi.

Khi Nike 1an dau tién tng dung céng nghé nay vao miu giay
Tailwind, ho dua dém khi vao bén trong dé giay. Vé ngoai cta
mau gidy Tailwind khéng c6 gi khac biét véi nhitng sdn pham



trudc d6. Cach duy nhat dé khach hang biét vé céng nghé dém
khi 1a thong qua hoat d6ng marketing, nhung nhu vay lai khién
ngudi ta nghi d6 chila mot chiéu tro quang céo.

Mau giay Nike Air Tailwind va Nike Air Max 1

Nike van tiép tuc cai tién sdn pham ting dung dém khi, va ct 6t
pha dich thuc xay ra vao nim 1987, khi Nike tung ra mau giay
Air Max 1. Miu gidy ndy c6 tti khi 16n hon di kém véi “clia s6”
nhd & hai bén gét gidy dé ngudi ta thay dudc tti khi bén trong.
Khong chi vy, ban con cé thé dung tay dé cdm nhin hiéu tng
clla dém khi. Thiét ké nay khién Air Max 1 gidng mdt sdn pham
dén tl tuong lai va trd nén vd cling cudn hut. Ngudi ta khong
ngiing ban tan vé dém khi, va Air Max 1 nhanh chéng trd thanh
mdt cd hich mang vé cho Nike doanh thu hang tj dé-la trong
sudét mudi nim sau khi ra mat.

Pém khi that su 13 mdt diém nhan doc ddo vi khong cé bat ky
san phiam nao trén thi trudng ltc bay gid cé dic diém nay.
Nhiing chiéc gidy cé dém khi rat bat mat va ndi bat, nhd dé
chiing tao ra Kha nang gy chii y vo cung 16n.

Thém vao d6, thiét ké dé giay cé dém khi 16n cling véi hai “clia
s6” clia Air Max 1 gitp ngudi tiéu ding cé thé cdm nhan logi ich
ctia cong nghé dém khi moét cach truc quan, va chi can nhin
thodng qua ddi giay 1a ngudi ta da dé dang hiéu thé nao 13 “chay
trén cac dém khi”. Thiét ké nay khéng chi dep ma con thé hién
rd cong ning dic biét clia sadn pham. Chinh diéu nay di nang
cao dang ké Khd ndng duy tri ciia thuong hiéu.



Qua trinh phat trién
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Air Max c6 tit ca cac yéu td clia mot thiét ké mang tinh biéu
tuong

Pém khi ctia Nike nhin thu htt d&n miic 1am cho ngudi ta muén
cham vao, s& nin, xem xét va tram trd. Chiing t6i doan 1a khong
it ngudi thdm chi con nglii nd khi khéng cé ai khac xung quanh.
Dé cé duge mot thiét ké nhu thé, ngudi tao ra né phai cé su am
hiéu nhit dinh vé nhitng yéu td 1am nén mot san pham khac
biét va lién tuc dau tu phat trién su khéc biét dé dé san pham
luon dugc ua chuéng Bén canh 46 la su két hop cin bing gilia
cli va mdi, quen va la, gin gill va cai tién. Nglidl ta phal thi
nghiém, that bai va tiép tuc kién tri. May moc cong cu can dugc
trang bi mdi, quy trinh san xuit can dudc thiét ké lai. Tat ca
nhiing khodn dau tu nay tuy ton kém nhung sé chang dang la
bao so véi doanh thu ma san phim dem lai khi né dudc thi
trudng ua chudng trong thoi gian dai.

D6 1a stic manh ctia mot thiét ké vuot troi. Thiét ké dé cé thé thu
hut su cha y, truyén tai 1gi ich va dep tuyét voi. Néu tao ra dudc
mot thiét ké mang tinh biéu tugng nhu Nike da lam, ban sé thu



htt duge ngay cang nhiéu 1¢i nhuin cho coéng ty clia minh tit
nam nay sang nam khac.

Nike @3 thanh coéng trong viéc bién céng nghé cé san thanh mot
san pham mang tinh biéu tugng. Pém khi 12 mot dic tinh bao
ham ca yéu t6 marketing. Két qua 12 khach hang kéo dén cac cita
hang Nike dé xem Air Max, va cong nghé dém khi trd thanh chit
dé trd chuyén giita nhitng ngudi mang d6i giay nay.

Phuong phap nay hiéu qua hon rat nhiéu so véi viéc chi hang
triéu d6-1a cho cac chién dich quang cdo hoic mdi cc siéu sao
lam dai st thuong hiéu. Khong nhiing vay, nhé né ma Nike cé
duge mot san pham cé thé dudc cii tién va md rong sudt nhiéu
nim. Thit sy khéng cé nhiéu khoan dau tu kinh doanh cé thé
sinh 1gi t6t nhu thé nay.

Hau hét cac nganh cdng nghiép sin xuit déu hudng dén nhiing
san pham cé thé san xuat nhanh hon, ré hon va dai trad hon. Ho
chi tip trung vao s6 ludng, sd luong va sd lugng, khién chat
lugng bi day xuéng vi tri thi tu. Béi vi tai sao phai 1am ra mot
chiéc 4o khodc c6 d6 bén tinh bang nim khi ma ngudi tiéu dung
san sang mua mot chiéc 4o mdi chi trong vong vai thang?

TAt ca cac coéng ty theo dudi xu hudng nay déu tip trung vao
viéc tao ra san pham mdi. Ho chi quan tdm dén cai mdi. Nhung
dé trd thanh mét thuong hiéu biéu tugng, cic cdng ty phai
cham lai, danh thoi gian xem xét dé hiéu dudc cd qua khi va
hién tai. Thudng thi qua trinh niy tip trung vao viéc cii tién
san pham cii dé tao ra nhiing gia tri vugt xa tdc do tiéu thu ngay
cang nhanh ctia thi trudng. Khi lam viy, cic doanh nghiép cé
thé tan dung mét san pham di dudc ho dau tu rat nhiéu va phat
trién né thanh mot san pham néi bat hon, hop thdi hon va phd
bién hon. RS rang day 14 mdét nguyén tic kinh doanh hop 1y
ding khong? D6 cling chinh 1a nén tang ctia Loi thé biéu tuong®.



Kha ning gay chu y la gi?

bung nhu tén goi Khd ndng gdy chu y, diy la kha ning cua
thuong hiéu hay san pham trong viéc thu hut dude nhiéu su
chil y hon so véi d6i thii canh tranh. Khong ditng lai 8 mot thiét
ké hop ly va thiét thuc, dé cé dugc Khd ning gy chii y, cic san
pham hay thuong hiéu can cé thém yéu to doc ddo, sy khac biét
va tinh cuén hut khién cho ngudi tiéu diing phai khat khao s&
hitu. Piéu nay tao nén sy két ndi véi ngudi tiéu dung, gidp san
pham trd nén dang nhé hon va dem lai doanh sé cao hon.

Hau hét cic thuong hiéu déu khong ndm bat dudc kha ning
nay. Ho dudng nhu quan tAm dén viéc ddm bao sut hién dién ctia
minh trong thi trudng hon 14 tim cach néi bat trong thi trudng
dé. Ho 1am tudng rang néu c’t tuin tha luit choi chung ctia thi
trudng va tu ddng héa thuong hiéu ctia minh thi ho sé dé dang
c6 dudc thanh céng. Ho nghi néu ca thi trudng déu canh tranh
bang cling mot cach thi t6t nhat 13 ho nén 1am theo. Ho sai lam
khi nghi rang cac thuong hiéu biéu tugng dat duge thanh coéng
do ian may chit khéng phai 1a nhd nd luc.

Vi @6 lai 1 tin t6t cho ban.

Khi da s6 cac thuong hiéu déu cé tAm nhin thién cin, canh clta
co hoi sé rdng md doéi véi so it cdc thuong hiéu cd thé nhin xa
trong rong va biét khai thac su khac biét.

Chuong nay ndi vé viéc tao ra cac yéu td gitip moét thuong hiéu
nodi bat trén thi truong va dudc ghi nhd trong tam tri ngudi tiéu
dung.

Bi quyét xay dung Kha ning giy chuy
Chung ta dang séng trong mot thdi dai déng nhat nhat nhéo.

Hau hét cac thi trudng déu trd thanh mot cudc dua gianh vi tri
trung binh, noi ma tat ca cic bén déu thua cubec.



Ngay nay, cac dong xe tam trung nhiéu dén néi ngudi ta khong
biét chiing khic nhau & diém nao. Néu che logo ctia xe di, cé 1&
ban khong dé gi phan biét dude @6 1a chiéc Toyota Camry hay
Chevrolet Malibu. Va khi tinh ning gan nhu giong hét nhau thi
gia thanh 14 tiéu chi duy nhat dé khach hang can nhic.

Nganh cong nghiép tai chinh ciing ap dung phucdng phap rap
khuén nham chan ‘tuong tut. Cac ngan hang cung cap nhLIng
bién thé gan nhu giong hét nhau ctia cing mot loai sin pham va
dua né dén tay khach hang qua cac dich vu tuong tu nhau dudc
thuc hién bdi nhitng nhan vién mic ddng phuc y chang nhau.
Ho cb gang khac biét bang cach cung cap ty 1é 13i suat tot hon
chit it, hoic tranh thd ra mit Ung dung danh cho c’[éng ho
théng minh mot vai tuan trudc khi tat ca nhlmg ngén hang
khac gidi thiéu thit tuong tu. Nhitng hoat dong nay khong thé
nao tao ra hiéu qua 1au dai cho hoat déng kinh doanh.

Tham chi, da s cac trang web ciing di theo mot kiéu thié'ti ké 1ay
ti Amazon, Apple hoic bat ct doanh nghiép nao dang dan dau
thi trudng ctia ho.

Ban sé khong dudc chu y néu ct an minh trong dam dong Tin
tot 1a trong mot thé gldl ma doanh nghlep nao cling giéng
doanh nghiép nao, ban sé dé trd nén néi bat hon.

Tuy nhién, chi ndi bat théi thi chua du.

San pham can dugce chii y mot cach hiéu qua va thich hop. Khd
ndng gdy chii y cia ban can phai dudc xay dung trén nén tang
clia su chan thuc. Va su chin thuc dé dén tit viéc ban hiéu
doanh nghiép ctia minh.

Piéu gi khién ban dic biét?
C6 nhiéu yéu td cé thé gitip mdt doanh nghiép va san phim cla

ho trd nén dic biét. That ngac nhién 13 khéng cé nhiéu cdng ty
hiéu nhiing yéu t6 quan trong nay. Thay vao dé, ho chi lam ma



khong that su hiéu diém dic trung clia céng ty va cach ngudi
khac nhin nhan né. Ching t6i khong muodn ban mac sai 1am
tuong tu.

Hoan thanh Kim tu thdp Thuong hiéu Biéu tuong™ 1a cach don
gian dé hiéu thém vé thuong hiéu cfia ban. Ching tdi sé trinh
bay chi tiét hon trong Chuong 6. Nhung sau day 1a cai nhin téng
quan dé ban cé thé thay cac yéu td dic trung ctia minh nam &
cap d6 nao.

Piém Piéu lam ban
khac biét dac biét

Cam két

Phong cach

/ Muc dich & Gia tri

Kim tu thap Thuong hiéu Biéu tugng™

Hiy bat dau vdi nén tang cin ban. Hiy ddm bao ban hiéu muc
dich va gia tri cia minh. Pay chinh 14 niém tin chung gitp tao
déng luc cho nhin vién cfia ban, 14 1 do dang sau nhiing viéc ho
dang lam, d6ng thdi cling 12 yéu t6 cot 16i trong vin héa cong ty.

Tiép theo, ban can hiéu rd phong cich dic trung clia thuong
hiéu. Phong cich nay gép phan dinh huéng cho t6 chtic ctia ban,



tdc ddng dén tat ca cac hoat dong, kénh truyén thdng va quyét
dinh cta cd doanh nghiép.

Sau dé, ban phai ddm bio minh cé moét cam két rd rang. Trong
Kim tu thdp Thuong hiéu Biéu tuong thi day 1a phan ma ngudi
tiéu dung dé dang nhin thay nhat va dugc dinh hinh bdi tat ca
cc yéu t6 & tang dudi clia Kim ty thdp. Cam két cang rd rang thi
khach hang cang dé hiéu vé thuong hiéu cfia ban va nhiing ldi
ich ma ban cé thé mang lai cho ho.

Dbinh Kim tu thdp Thuong hiéu Biéu tuong chinh 1a diém khéc biét
ctia ban, va né phai phtt hdp véi cac yéu td di dudc xac dinh bén
dudi. Piém khac biét cé thé gitp ban thuc hién cam két trong
khi van lién két véi phong cach, muc dlch va gia tri cua thuong
hiéu. bay cung 12 tang chtta dung cac yéu td dic trung clia ban.
Vé mit ly tudng, nhiing yeu td dic trung nay chinh 13 hién than
cho diém khac biét then chét ctia thuong hiéu.

Vi du, thiét ké dém khi thé hién diém khac biét ma Nike di tao
ra khi cai thién cong ning san pham, va diém khac biét nay
chinh 14 bang chiing cho viéc Nike thuc hién ding cam két trao
cho khach hang kha ning “just do it” (ci lam di). Yéu t6 dic
trung ctia ban cang hiéu qua trong viéc gitip ban thuc hién tot
cac cam két, né sé cang hitu ich trong viéc xay dung Loi thé biéu
tuong.

Xac dinh cac yéu to dic trung

San pham c6 Ldi thé biéu tuong dich thuc s3 hitu mot hodc nhiéu
yéu t6 dic trung gitip thu hut su quan tAm va ca tinh cdm clia
khach hang. P6 1a nhiing yéu td dai dién cho tinh biéu tuong
clia thuong hiéu. Vi thé, nhitng yéu t6 nay khong thé chi 1a
nhfing dic diém dai trd ma thuong hiéu nao trén thi tru(‘jng
cling co; thay vi vay, chiing phai dem dén su déc dio cho sin
phim va gitip ngudi tiéu dung hiéu tai sao san pham lai khac
biét.



Nhiing yéu td nay phai néi bat, phtt hop va dé tiép cin. Ban can
ca ba dic diém nay dé dat dudc 1gi thé 16n nhat. Pay chinh la
nén tang ctia Ldi thé biéu tuong.

e Noibiat

Cach dé& nhat dé trd nén nodi bat 12 tip trung vao yéu td thi
gidc. San pham clia ban tréng phai vuct trdi hon doéi thi
canh tranh. Thudng thi diéu nay khéng khé vi hau hét cac
nganh hang déu tran ngip cic san phim tuong tu nhau
Thém vao d6, su khéc biét c6 thé dude cAm nhin théng qua
cac giac quan khac nhu xtc giac, khitu giac, thinh giac hay
vi gidc. Ban cling nén cin nhic dé cé mot géc nhin khac
biét. Pa s6 cac thuong hiéu déu ngai khang dinh quan diém
vi lo s¢ ddnh mat nhiing khich hang tiém ning khong cé
cing quan diém, nén day sé 1a cd hoi 16n cho thuong hiéu
phtt hop. Két qua 1a cic thuong hiéu cé su khac biét dang
nhd nhat sé cé thé tao ra nhiing trai nghiém dic trung va
khoanh khic dic biét cho khich hang.

e Phuhgp

Sau khi @i thu hiit dude 4nh nhin cfia ngudi khac, ban can
chinh phuc ludn ca trai tim va tAm tri ctia ho. Mau chot ndm
& viéc giy cht1 v bang nhiing yéu t6 hitu ich. Néu nhitng yéu
t6 1am cho san pham cfia ban khac biét cling mang lai lgi ich
r6 rang cho khach hang thi ban da xac dinh dugc huéng di
ding cho minh. Chiéc iPod nguyén ban tréng don gian hon
rat nhiéu so vdi tat ca cac méy nghe nhac khac trén thi
trudng. Trong khi san pham ctia ddi thlt canh tranh cé hé
théng menu réi rim va nhiéu ph1m bam rudm ra thi iPod
lai mang t8i cam giac dé chiu khi st dung, diing nhu nhiing
gi dudc thé hién qua thiét ké don giadn ctia né. Chinh cach tu
duy nay sé gitp ban tao ra nhitng san phim dang thém
khat.



e Détiép can

Sau khi d3 chic chin san phim cfia minh cé su khac biét
hitu ich, ban can dam bao san pham dudc trung bay &
nhiing ndi cé thé thu hit cing nhiéu 4nh nhin cang tot. Ban
phai tao diéu kién dé khach hang tiém ning cé thé dé dang
tiép can san pham. Pé lam dudc diéu nay, ban can mét
chién lugc phan phéi sao cho san phim dudc dua dén tay
nhitng ngudi ¢ nhu cau vao dang thdi diém thich hop,
dong thdi trién khai chién ludc marketing dé nang cao su
nhan biét thuong hiéu.

Tém lai, ban can tao ra cic yéu to dic trung dang cha v, hitu ich
va dé nhd.

Pau tu dang cho

Thoéng thudng, doanh nghiép sé tip trung cic ngudn luc cho
hoat ddng marketing. Tuy nhién, chi sau khi san pham di dugc
tao ra thi doanh nghiép méi bat dau nghi xem lam thé nao dé
ngudi tiéu diing muén mua né. Chién lude Loi thé biéu tuong thi
hoan toan ngudc lai.

Loi thé biéu tuong hu’dng tdi viéc xay dLIng tinh dang them khat
cho san phiam ngay tlr dau thay vi c0 gang bd sung dic tinh nay
& giai doan cudi. Piéu nay cé nghla la doanh nghiép sé dat dugc
hiéu qua marketing cao hon véi chi phi thap hon.

Yéu to diic trung trong thuc té

Nhu ching ta di biét, yéu té dic trung 1a nhiing chi tiét dang
chti v khién ban néi bat so véi d6i thd canh tranh. Nhiing chi
tiét ndy gép phan tao nén Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tuong™.
Pay 1a su két hdp cac yéu to dic trung then chdt vé mit tham
my’ dé tao ra mdt cai nhin téng thé vé thuong hiéu. Pong thdi,
Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tugng™ cling cé thé gitp san pham
ndibat va dé nhd.



Vi du, hiy nhin d6i Converse c6 dién véi nhitng yéu t6 dic trung
chinh khoéng thay d6i sudt nhiéu thip nién: logo tron & ving
mat ca chin, dé giay va miii gidy bang cao su, khoen x4 diy bang
kim loai va hudng din x4 day trén ludi gidy. Nhitng yéu td nay
ton tai trong mot thoi gian dai nhu viy khong phai vi thuong
hiéu thiéu kha ning sang tao, ma vi d6 1a nhiing yéu t6 dé ngudi
ta dé nhan biét mot d6i gidy Converse. Su két hop clia cac yéu td
doé tao nén Ngén ngut Thuong hiéu Biéu tugng ctuia Converse Chuck
Taylor kh1en né dé dang dugc nhin ra 8 moi noi. Trong phan
sau clia quyén sach nay, chung ta sé cung tim hiéu vé nhtIng no
luc clia Converse trong viéc d6i mdi thiét ké giay ma khong
d4anh mat phong cach ddc ddo ctia thuong hiéu.




Biy gid hidy cling nhin nhiing chiéc xe BMW. Ngoai logo, BMW
con cé nhiéu yéu t6 dic trung khac dugde thé hién xuyén sudt &
cac miu xe clia hing. Vé mit truc quan, nhiing yéu td nay bao
gdm ludi tan nhiét hinh qua than, cidc dudng vién trén mui xe
va thiét ké Hofmeister Kink? & cita sau. Ngoai ra, BMW ciing rat
quan tdm dén 4m thanh cta chiéc xe. Cong ty c6 hin mébt doi
ngil thiét k& Am thanh tai Trung tAm Nghién cttu va Cai tién &
Munich. Ho cht y d&n moi tiéng ddng ma chiéc xe tao ra, tit
tiéng gim clia ddng cd, tiéng déng cita xe cho dén Am thanh dé
chiu phat ra tit cac thao tadc bam nut. Piéu nay nghe cé vé hoi
qud, nhung nhiing 4m thanh nay cho thay chiéc xe da dudgc ché
tao ti mi dén miic nao. Mbi dong xe cia BMW déu c6 4m thanh
dac trung, phdn anh théng diép phu hgp véi céng ning caa
dong xe dé. P6i khi tinh biéu tugng khéng chi thé hién trong
nhiing gi ban cé thé nhin thay.

2 Hofmeister Kink la thiét ké bé cong dudng vién kinh trén cét C cua
0-to thay vi tiép tuc dé thang, khién 6 kinh co hinh tu giac thay vi
tam gidc nhu cdc kiéu xe khdc.

Con ngudi va biéu tuong
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Con ngudi von bi thu hut bdi cic biéu tuong va nhiing yéu t6
dic trung cfia chting. Biéu tudng 1 cdng cu bd trg clia vin hda,
tén gido va than thoai. Hon nita, c6 vé ndo bd clia ching ta cé
mdi lién hé mat thiét vdi biéu tugng. Mot nghién cttu clia Vién
Cong nghé Massachusetts (Massachusetts Institute of
Technology - MIT) cho thiy bd nio con ngudi chi mat mudi ba
mili gidy dé cé thé nhan ra ciac khai niém trong hinh anh. Ving
thi gidc trén vé nio cé vé 1oi hai hon ching ta tudng rat nhiéu.

Nhu:ng kham pha gan day cho thay c:hung ta c6 thé tin dung
mot s6 phan u’ng san cé clia ndo bd dé thu hut su chd y cla
ngudi khac. Bd nio dudc 14p trinh dé hudng su chii v ctia chting
ta t8i mot loai théng tin dau vao nhat dinh. Cac nha khoa hoc
goi d6 1a qua trinh x{ 1y tién chi V. Qua trinh nay hudng thi
gidc, thinh gidc va cac gidc quan khac clia ching ta dén nhiing
tdc nhan kich thich dic biét trudc cd khi ching ta v thiic vé
nhiing tic nhin d4. Vé thi giic, ching ta bi thu hit bdi nhiing
tac nhan kich thich nhat dinh, bao géom nhiing dudng nét sic
canh, &nh sdng cudng dd manh va cic vung c6 d6 tusng phan
cao. Chuing ta cling khong thé cudng lai stc hit cia cac khuén
mit va tham chi cé thé nhan ra nhiing nét biéu cam trudc khi
nhan thuc dugc chung.

Khong cé gi ngac nhién khi khuén mait va nhitng nét biéu cam
trén khudn mit déng vai trd quan trong ddi vdi con ngudi. Vi
chiing ta 1a nhiing sinh vat x4 hoi, chiing ta can hiéu trang thai
tdm 1y ctia nhitng ngudi xung quanh dé cé thé két nodi, két d6i
hoic tranh xa nguy hiém. B6 nio cé théi quen tip trung vao
guong mit dén muc chuing ta cé thé lién tudng cac vat vo tri vd
gidc thanh khuén mat néu cé géc nhin phtt hdp. Xu huéng nhin
tha?{y hinh dnh cé y nghia tu nhfIng dudng nét ngau nhién dudc
goi 12 ching 4m anh tam ly veé nhting khuén mat (pareldoha)
Néu ban t1Ing nhin c4c hoa tiét trén gidy dan tudng, mot vét ban
hoic mét 6 cidm dién va lién tudng tdi mot khudn mit thi ban
d4 trai nghiém hién tuong nay roi.



Hiéu cach bd nio tiép nhan va xit Iy cic thong tin thi gidc c6 thé
hitu ich trong viéc tao ra yéu td dic trung thu hut su chd y. Néu
ngudi ta khéng ngay 1ap ttic bi thu hit bdi nhiing yéu td dé thi
nghia 13 ching chua that sy hap dan.



Hinh anh ti trang Flickr (d4 xin phép st dung)

Tao ra san pham dudc nhé dén dau tién



Mot nguyén tic khac cho thay stic manh cidia cac thiét ké biéu
tugng chinh 14 nguyén tic cia thuyét nguyén mau. Nghién cttu
cho thay ngudi ta khong nhin nhan cic ddi tuong trong cing
mdt nhém 13 nhu nhau. Mot s6 san phim sé dudc xem 13
“nguyén ban” hon so véi nhitng sdn pham ctung danh muc. Vi
du, khi dugde yéu cau cho vi du vé mdt mén doé ndi that, ngudi ta
thudng tra 16i 1a “ghé” thay vi “ghé dau” hay “ti1 rugu”. Ching ta
thudng tu tao ra mdt hé thong cap bac sdn pham trong tam tri
ctia minh cho titng danh muc. C4c san pham cé nhiéu yéu to dic
trung dé nhd nhat sé ding dau nhiing danh sach nay.

Nguyén tic nay ciing ap dung cho danh muc vé thudng hiéu.
Sau diy 1la mét thi nghiém nho ma ban c6 thé danh chut thoi
gian dé thuc hién:

Hiy nghi t8i mot chiéc 6-to.
Bay gi® hiy nghi t&i mot chiéc may vi tinh.

Cl}f),i cting, hiy nghi téi dich vu chuyén phat nhanh hai muoi
bon gio.

Rat c6 thé ban di khong nghi téi mot hinh miu chung ctia 6-t6,
mady vi tinh hay dich vu chuyén phat nhanh, ma ban lién tudng
dén nhiing cai tén cu thé. Véi ban, nhiing tén thuong hiéu dé
chinh 14 hinh mau nguyén bdn clia cic san pham hoic dich vu ké
trén. Muc dich cta Loi thé biéu tuong 1a gitip san pham clia ban
c6 nhiéu cd héi hon dé trd thanh hinh miu nguyén ban doi véi
khéach hang muc tiéu. Piéu d6 cé nghia 12 sin pham ctia ban sé
xuat hién thudng Xuyen hon trong tam tri khach hang khi ho
xem xét mua hiang, giong nhu mot bién quang cdo xuat hién &
ding vi tri vao ding thdi diém thich hgp.

Tuy nhién, tdm tri khich hang khéng phai 1a mét khong gian
truyén thong ma ban cé thé mua bang tién.

Thiét ké yéu to dic trung



Vay chinh x4c thi ban thiét ké cac yéu to dic trung bang cach
nao? Lam sao dé tao ra thit gi d6 gitp ban thu hut dugc nhiéu su
chiy hon?

CAu tra 16i ndm & su thau hiéu ctia ban d6i véi khach hang va
mdi trudng canh tranh. Ban phai tim cidch dem dén cho ngudi
tiéu duing mot 10i ich ma chua ai khac c¢é thé mang téi. Piéu nay
khéng cé nghia 13 ban chi tim cich loai bd nhiing rac réi cho
ngudi tiéu dung, mic du day cé thé 13 mot khéi dau tot. Néu
muon tin dung vu diém cla Loi thé biéu tuong, ban thit su
khong thé diung lai 8 viéc giadi quyét van dé, ma ban can tao
thém niém vui cho khach hang.

Cam nhin clia ngudi tiéu dung rit quan trong. Néu ban cé thé
mang lai niém vui nho nhd cho ngudi tiéu diung khi ho mua
hoic st dung sdn phim cfia ban, ho sé mudn tiép tuc ing hd
thuong hiéu ctia ban nhiéu 1an nita. Khong nhitng vay, ho sé ké
véi ngudi khac vé thuong hiéu ctia ban. Va @6 chinh 14 lic ban
c6 dudc ngudn stic manh dich thuc dé vugt trdéi hon cac ddi thi
canh tranh khac trén thi truong.

Nhin dang thuong hiéu biéu tuong

Hau hét cdc doanh nghiép déu hiéu tam quan trong ctia viéc tao

ra dic diém nhan dang riéng cho san pham. Pé 1a 1y do cac san

pham cé tén riéng va dudc gan logo cho san pham. Suy cho

cung, khéng ai mudn san pham ctia minh bi nham lan véi san
~ 2 A ]

pham cua doéi thu canh tranh.

Cac c6ng ty héng dau thudng c6 mbt bd cAm nang thuong hiéu
dé glup ngu’dl tiéu dung nam bat dudc cac diém dic trung ciia
san pham cling nhu dé dam bao thuong hiéu khéng bi 1an vdi
vO0 sO cac thuong hiéu khac trén thi trudng.

Néu doanh nghiép ctia ban di 1am dudc diéu nay thi ban cé mot
khai dau tuyét voi. Nhung tat cd chi mdi 1a khéi dau. Pay chi la
sO tién cudc ban dau ban béd ra khi tham gia mot van bai, thang



hay thua con tlly vao cich ban choi. Tuong tu, néu mudn cé
dudc Loi thé biéu tugng that su, ban khong thé chi ding lai & cap
d6 xay dung thuong hiéu co ban théng thudng nay.

Pic tinh biéu tuong

Cung cap mot san pham chua tiing cé trén thi trudng 1a cach
tuyét voi dé trd nén ndi bat. Budc dau tién 1a ddm bao su khac
biét nay thu hut su chi y mét cach ro rang va truc quan (hoac co
thé dugc nhin biét thong qua trai nghiém). Thém vao d6, ban
can dadm bao dic tinh @6 khéng chi gy chii ¥ ma con thé hién
dugce 1i ich ma né mang lai. Ldi ich dé ¢ thé 13 mét quy trinh
st dung thuin tién hon, mét cong nghé déc ddo nao d4, mot
thanh phan dic biét, mot thiét ké hitu dung hoic bat ky diéu gi
khéc. Mot san pham muon thanh coéng thi can phai cé ich cho
ngudi st dung.

Thi trudng mady vi tinh dé ban (PC) vao cudi nhiing nim 1990
va dau nhitng ndm 2000 roi vao cai by canh tranh vi chi biét so
ké véi nhau nhitng théng s6 ki thuit nhu dung luong RAM, toc
d6 vi x(t 1y, bd nhd va phién ban thé 6 hoa. Khong cé dong may
PC nao dem vé doanh s6 néi trdi, vi khong may ai hiéu dudc vy
nghia cia nhiing théng s6 ki thudt néi trén. Khi soan thao vin
ban trén Word thi RAM manh sé tot hay bd nhd 16n sé t6t hon?
O dia CD-ROM 32x c6 ich gi khi choi game? Va gilta mot thi
trudng dang mai mé “dau da” nhau bang nhitng con s6 vo
nghia, Apple budc vio cudc choi, dem tdi nhiing 10i ich vé mit
cadm xtc va thu hiit duge nhitng khach hang cé nhu cau tim mot
chiéc may vi tinh thé hién dudc c4 tinh ctia minh.

Néu ban c6 thé tao ra nhiing 1di ich phit hdp ma chua thuong
hiéu nao 1am dudc va cung cap cho ngudi diing theo cdich ma ho
khong thé bd qua, ban chic chin dang di trén con dudng din
dén thanh cong.



Hiy cling xem xét mot vi du vé nha phat minh ngudi Anh James
Dyson. Ong d4 tao ra hon 5.000 phién ban thit nghiém trudc khi
cho ra d6i may hut bui 16¢ xo4y kép. Sau khi y tudng dot pha clia
ong bi tat ca cdc nha san xuat 1n tit chdi, James quyét dinh sé tu
kinh doanh. Sin pham may htt bui cia James cé mot tinh niang
doc ddo so véi thi trudng lic bay gid, nhung dng biét diém mau
chot dé ban dudc hang khong nam & céng nghé ma 3 1gi ich clia
cong nghé dé d6i véi khach hang. James da thiét ké khoang chita
bui trong suét dé ngudi st dung cé thé thidy may hut bui ciia
6ng khong can dung dén tti va do @6 khong bao gid bi gidm luc
huat. May hat bui ctia James gid ddy dudce ban tai hon sau muaci
1am quoc gia va lién tuc dudc cai tién véi cong nghé tién tién,
kich thudc da dang va thiét ké mdi mé.

Phong cach biéu tuong

Doi véi nhiéu thi trudng, diéu ban can 14 mot vé ngoai doc ddo.
Ban can thi gi d6 khac biét va cé thé sd hitu. Mot thiét ké cé
chtta yéu t6 di sn hoic céd mdt cdu chuyén xtic d6ng diang sau sé
c6 thé két nodi sau sic hon nita véi ngudi tiéu diing.

Hoa tiét ca r6 trén nén vai mau be cfia Burberry cé thé dugc
nhén ra chi trong nhéy mat. Thu’dng hiéu nay cé bé day lich st
dang né véi 150 nim cung cap trang _phuc cho cac nha tham
hiém dia cuc, ng01 sao dién anh va tong thong M§. Vé dep co
dién vugt thoi gian clia cdc mAiu trang phuc Burberry gép phan
lam ting thém cdm nhin vé gid tri di san cta thuong hiéu. Khi
mic san pham cta Burberry, ban c6 cam giac két noi véi lich st
va vdi cac biéu tugng thdi trang ting st dung sidn pham clia
thuong hiéu nay.



Hinh dang biéu tuong

Hinh d4ng dic trung 12 mot cach tuyét voi dé ndi bat gitta hang
ha sa s6 cac san pham tuong tu nhau. Néu nhin vao ké trung bay
dau gobi trong siéu thi, ban sé thay da so cac chai dau gbi dau déu
trong kha giong nhau: mot loat cac chai nhua cé cing mét kiéu
nap bat. Khong qua khé dé ndi bat trong mdi trudng nhu thé.
Chai Coca-Cola c6 dién c6 18 14 vi du ndi tiéng nhat vé hinh dang
dic trung. Nhung ban cé thé dé dang tim duge nhiéu vi du khac
trong hau hét moi linh vuec, tit xe hoi, dién thoai dén giay dép.

Chai nudc tuong mang tinh biéu tudng ctia Kikkoman ra mat
vao nim 1961 va dudc gilt nguyén thiét ké cho dén ngay nay.
Chai cé hinh dang giot nudc dic trung vdi chiéc nip mau dd
tudi vita ndi bat vita ¢ tic dung chong ri nude. Kikkoman coéng
nhin rang thiét k& ndy di gép phan lam nén thanh céng clia
thuong hiéu, ddng thdi cho ring nhd d6 ma nudc tuong
Kikkoman d3 “ra khéi nha bép d@é di vao nha hang va cac phong
an”. Nudc tuong khéng con 1a thi gia vi té nhat. Hinh dang dac
sac clla chai nudc tuong Kikkoman di bién né thanh mot loai
gia vi xting dang c6 dugc vi tri dang tu hao trén ban an.



Trai nghiém biéu tuong

C6 rat nhiéu cdng ty bd qua stc manh clia tradi nghiém. Trai
nghiém ma chung t6i ndi téi khong phéi chi 13 viéc tao ra mét
su kién, ma la nhfing cdm nhin ban cé thé mang lai cho khach
hang trong qua trinh ho tudng tac vdi san pham. P6 ¢ thé don
glan 13 viét mot phan hoi di ddm trén Ung dung hoac chi cho
moi ngudi cach thudng thiic sin phim (nhu kiéu xoay banh,
ném kem, cham sita ctia Oreo). Hiy tao ra mdt trdi nghiém doc
d4o cho khach hang va ban sé ndi bat hon so vdi cac ddi tht don
diéu ctia minh.

Khi nhic dén Apple, ngudi ta thudng chi tip trung vao cic san
pham ctia thuong hiéu nay chtt it ai nhan ra mc}t trong nhiing
tht ma Apple lam tot hon hau hét bat ky cong ty nao khac
chinh la phan dong g01 Khi khui hdp mét chiéc iPhone méi, ban
cdm nhan niém vui qua tiing 16p bao bi trude ci khi nhin thay
chiéc dién thoai. Sau khi di thdo hét nhiing 16p bao bi @6, ban
thay chiéc tai nghe dudc cudn gon gang va mot cuc sac cé kiéu
dang rat thoi trang. Qua trinh md hoép “ting 18p” @6 dudc thiét
ké dé nang cao trai nghiém cho khach hiang mua san pham ctia
Apple. Hang ngan thuong hiéu da khong tin dung dudc yéu to
nay.



Trong nhitng nam 1980, Richard Branson - nha sang lap hang
dia Virgin Records - d3 quyét dinh thanh l14p hiang hang khong
riéng vdi tén goi Virgin Atlantic. Moi ngudi déu nghi éng dién.
Richard 12 mo6t doanh nhan trong nganh 4m nhac va khong biét
gi vé nganh hang khéng. Nhung trong vai trd hanh khach, éng
biét cac dich vu hang khong thudng khién cho hanh khach that
vong va buc bodi thé nio. Vay nén 6ng bat tay vio viéc tao ra trai
nghiém t6t hon. Hing hang khéng Virgin Atlantic cé quay bar
ding & khoang hang thuong gia, dich vu dua dén bing xe
limousine, dich vu mat-xa, chim séc sic dep va phat trién hé
théng man hinh video & lung ghé... tat ca déu dudc cung cap
trudc cac hing hang khéng khac tit rat 1au. Nhitng trai nghiém
sdng tao nay cung véi thai d6 hoa nhi cta phi hanh doan da
gitlp Virgin Atlantic nhanh chéng trd thanh biéu tudng trong
mdt nganh céng nghiép cé tinh canh tranh khoc liét, vi cong ty
nay hiéu duge hanh trinh cling quan trong nhu dich dén.

Yéu t6 kich thich giac quan

Ping chi tip trung vao thi gidc. Ban cé thé tao ra cic yéu td
mang tinh biéu tugng lién quan tdi bat ky gidc quan nao khac.
Cam gidc cfia ban khi cham vao c4c san pham thdi trang cling
quan trong nhu khi ban nhin thiét ké cia né. Cic mén an khong
chi can “ngon miéng” ma con can cha trong cach trinh bay,
hucng thom va két cau ctia nguyén liéu. Va nhu ching t6i da @é
cap trong mdt vi du 8 phan trudc, ngoal kiéu dang dep thi mét
ch1ec 6-td con cé thé dude nang tam nhd cé thiét ké Am thanh
tot. Ding chi nghi dén nhitng diéu hién nhién ma ai cling thay,
thay vao d6, hiy nd Iuc xay dung mot diéu gi d6 mang tinh biéu
tudng bang cach thu hiit cic gidc quan khéc.

Khi 14i chiéc Harley-Davidson, ban dang 14i mdt biéu tugng dai
dién cho stic manh ctia ty do va thé hién tinh thén tién phong
clia mién Ty nudc My. Khi co moét chiéc Harley-Davidson nao
dé chay trén dudng, han la ban co the nghe thay tiéng ctia chiéc
xe trude khi nhin thay né. Tiéng gdm nghe nhu potato-potato-



potato tu déng co V-twin cta chiéc Harley Davidson dac biét
dén mc cong ty da danh nhiéu nim c6 ging diang ky ban quyen
cho né. Tiéng nd rén vang ctia déng co chinh 1a linh hoén ctia
thuong hiéu.

Nguoi dai dién biéu tuong

Ban sé& thay nhiing nhin vit cé thit hodc hu ciu gan lién véi
mdt s6 san pham nao dé trén khip thé gidi. George Clooney la
dai dién danh gi4 clia ca phé Nespresso. Cop Tony di thém niém
vui thd vi vao cdc sdn pham cfia Kellogg? sudt hon sadu muoi
nam. Huyén thoai béng d4 Pelé khéo 1éo dé cap dén mdt van dé
kho néi nhu chiing ro6i loan cuong duong. Pay la mot phtIdng
thic d3 dudc thit nghiém va cé thé that sy hiéu qua néu ban vin
dung dung cach. Tuy nhién, ban sé can mét guong mat dai dién
c6 nhiéu pham chat khac niia chit khong chi néi tiéng. Ngudi
dai dién phai gitp ban truyén dat théng diép nio dé vé san
pham hoic thuong hiéu ctia ban. Thong diép dé phit hop véi gia
tri thuong hiéu ctia ban, thé hién dudc 1gi ich ma thuong hiéu
mang lai, 1am siang té mot van dé nao dd, dem lai cdm giac tin
ciy hoic mét diéu gi d6. Néu ngudi dai dién hién tai khong déng
goép dudgc gia tri c6 y nghia cho thuong hiéu, hay cdng tac véi
ngudi khac.

3 Céng ty san xudt thuc phdm da qudc gia cua M.

Leo Burnett, don vi thuc hién chién dich quang cdo cho tip doan
bao hiém Allstate, d3 cé mot cach tiép can thu vi khi chon Dean
Winter 1dm guong mit dai dién cho Allstate. Trong cic mau
quang cdo cua Allstate, Dean Winter déng vai Mayhem - hién
than cda tat ca nhiing phién toai ma ban nén dudc bao hiém dé
dé phong. Trong mot quang cdo, anh vao vai mot cd gai tudi
teen sanh diéu mat kiém soat vdi chiéc xe SUV mau hong clia
minh vi mét tin nhan khéng vui. Trong mdt quang cdo khic,
anh sam vai con giu triic Mj dang nhay nhét tung bling trén
gac mai nha ai d6. Bat luin van dé cé phién phtic hay buén cudi
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dén nhudng nao thi quing cio ludn két thic bang mot thong
diép ban hang manh mé, khing dinh ring géi bao hiém cta
Allstate cé thé bao vé ban khdi nhiing trudng hop nhu viy.
Chién dich quing cdo nay di dugdc chiing minh 1a hiéu qua khi
né mang lai nhiéu khach hang cho Allstate, d6ng thdi nhan
duge nhiéu gidi thudng trong nganh quang cio. Tat ca 1a nhd
Leo Burnett d3 cé cich chon ngudi dai dién that an tugng va ddc
dao.

Quan diém biéu tuong

Hau hét cic cong ty déu sg mat khach hang tiém ning dén miic
khéng muén hodc khéng dam thé hién bat ky quan diém nao.
Nhung viéc co gang trd nén co y nghla véi moi ngudsi thucng
khién ban trd nén khéng cé y nghia vi bat ky ai. Ban khong thé
dem lai dam mé cho khach hang néu ban than ban khéng thé
hién bat ¢t niém dam mé nao. Trong nhitng nim gan diy, mot
vai thuong hiéu tén tudi da nhan ra diéu nay va 1én tiéng ting ho
cho diéu gi d6 cao ca hon. Unilever di nd Iuc lan truyén y tudng
nay dén tat ci cic nhin hang clia tip doan. Két qui 1a ho cé
chién dich “Vé dep that su” cfia Dove, chién dich “Tu nguyén
1am ban” cia Omo va chudng trinh cii thién diéu kién vé sinh
ctia Domestos.

Quan diém ban thé hién khéng nhat thiét phai lién quan dén
trach nhiém x3 hoi. Ban hoan toan cé thé iing hé cho mot van dé
gly tranh cii. Khi 6, ban cé thé phai d6i mit véi nguy co mat di
mdt vai ngudi ban déng hanh, nhung bt lai, ban sé cé dudc su
tin yéu ctia khach hang, thit ma ban khéng bao gis tim dudc
bang su im ling va rut ré.

Khi ra mit vao nim 1987, Red Bull d3 tao ra mot danh muc d6
udng giai khat hoan toan mdi. Nhung quan trong hon, céng ty
nay da tao ra mdt tu duy mdi cho cac vian déng vién ua mao
hiém. C6t 16i cia nhiing viéc ma cdng ty 1am - tit ban nudc ting
luc dén tng ho cdc moén thé thao mao hiém - chinh 1a niém tin



rang thiic uéng nay cé thé cai thién hiéu qua cac hoat déng tinh
than va thé chit clia con ngudi. Red Bull bat dau tai trd cac su
kién thé thao, tham chi ho con tao ra nhitng cach thic méila va
ly ky dé€ qua mit than chét trong nhitng trd mao hiém. Nhiing
thanh vién trong d6i Wingsuit# ctia ho hé héi lao xuéng nhiing
vach nii ma khéng can du, con ddi lust séng thi vugt qua
nhiing con séng khong 16 ma trudc dé khéng ai cé thé tiép can
duge. Ndm 2014, Felix Baumgartner di nhay di xuéng mit dat
tl tang binh luu? trong du 4n Red Bull Stratos. Tit ca nhiing
hinh anh d6 tao cho ngudi tiéu duing mdt cam giac thd vi moi
khi khui va thudng thitc mot lon Red Bull.

4 Mén thé thao mao hiém trong dé ngudi chdi mdc bd dé bay dudc
lam tit chdt liéu siéu nhe, nhdy xudng tit nhitng vi tri cao nhu toa
nha, vdch nui va diéu hudng bang cdc cit déng ctia co thé dua trén
cdc nguyén ly vé khi déng hoc.

2 Tang khi quyén cdch muc nudc bién khodng tix 16 dén 80 km.
Trong du dn Red Bull Stratos, Felix Baumgartner nhdy xudng tu dé
cao xap xt 39 km.

Cai tén biéu tuong

Viéc co gang tré nén co y nghia véi tat ca moi nglIdl thuong
khién ban tré nén khéng c6 y nghia vdi ai ca.

Thoi nay, mot cai tén nhu “Smithers, Boggins & Dunwoody Inc.”
1a khéng da an tudng. Va khi tim kiém trén mang, ban nhan ra
gan nhu tat ca nhitng cum ti hay nhit ma ban cé thé chon dé
dit tén cho thuong hiéu ctia minh déu di dudc ngudi khac s
dung. Do vay, thit thach nam & ch6 ban phai nghi ra mot cai tén
dic biét, dé nhd va c6 thé truyen dat thong dlep nao do, tham
chi chi 13 khaoi gdl mdt cAm gidc. Néu nhin vao nhiing thucng
hiéu cong nghe c6 tinh biéu tugng nhat trong nhiing nam gan
day, ban sé thay viéc thiéu di mot vai tit ndo @6 trong tén goi
khong hé can budc thanh céng clia nhitng thuong hiéu nay. Mot
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s cai tén cé tinh mo t3, chang han nhu Netflix (gidn lude tit
“Internet” va “flicks”, véi y nghia la phim trén Internet). Nhiing
cai tén khdac thi cé6 mét ciu chuyén dang sau, nhu Airbnb
(nhiing nha sang 14p ban dau d3 mua ba cai ném hoi “airbed” va
cho thué dudi dang “ném hoi va blta sang” - “air bed-and-
breakfast”) C6 nhiing cai tén mang theo tham vong cua ngudl
s3 hitu, vi du nhu Uber (co nghla 12 “diéu tuyét vdi” trong tiéng
Ptc). Trong khi nhiing cai tén khéac chi 13 tit cdm than, nhu
Shazam. Du chon cach tiép cin nao di nita, ban can dam bao cai
tén minh chon sé khéng bi nham 14n véi thuong hiéu khac (vi
sy hitu ich 1an tinh phép 1y ctia no).

Nam 1932, Ole Kirk Christiansen thanh lép Tap doan LEGO tai
Pan Mach. Céi tén LEGO la ban rut gon ctia cum ti “leg godt”

trong t1eng Dan Mach, co nghia la “choi hay”. Cong ty chuyen
ché tao d6 choi cho tré em, bat dau véi nhiing con vit bang go
Mii dén nim 1958 thi LEGO mdi ra mat nhiing khoéi 1ip rap
mang tinh biéu tugng clia minh. Sau d4, cdng ty phat hién ra
mdt su triing hop tuyét voi: “lego” trong tiéng Latinh cé nghia 13
“t6i xép cling nhau”. Nhung chinh su don gian va ddc dao trong
cai tén clia thuong hiéu di gitp LEGO dudc thi trudng qudc té
dé dang dén nhan.

Xay dung Kha ning gay chuy

Pén ltc nay, cé thé ban dang thic mac 1am thé nio dé ap dung
16i tu duy cfia nhitng thuong hiéu néi trén dé tao ra Khd ndng
gdy chii y cho doanh nghiép ctia minh. C6 thé ban cé mét thuong
hiéu hoic san phim ma ban mudn 1am mdi. Hodc cé thé ban
dang tim cach dé ddm bao sidn phim mdi clia minh cé co hoi
thanh cong cao nhat. Mbi trudng hdp can cé mot cach tiép cin
kha khac nhau, vi vdy ching ta sé xem xét tung trudng hgp
mot.

Néu ban di cé san sdn pham, dich vu hoic thuong hiéu cé thé
Qe o A \ °* A 2 \ \ ~ ~ ~ 4 o A
cai tién thi nhiém vu cua ban la tim ra nhiing yéu t6 co tiém



ning trd thanh biéu tugng nhat trong sd cac yéu td san cé. Py
khong phai 13 viéc ma ban cé thé 1am moét minh, thay vao dé,
ban can v kién déng gdép clia cang nhiéu ngudi cang tot. Hiy dé
nghi déng nghiép trong toan bd cic phong ban trong cong ty
liét ké tat ca cac dic tinh cfia sdn pham hoic dich vu ban dang
xem xét. Hiy yéu cau ho dic biét cht y dén cac yéu té doc ddo
ma khach hang khéng thé tim dudc & noi khéac, vi mot tinh
ning dai tra rat kho trd thanh yéu td biéu tugng gay chu v.

Néu ban dang cé trong tay modt sdn pham rat binh thudng,
khoéng c6 gi doc ddo hay dac trung, ban phai x 1y né nhu mét
sdn pham hoan toan mdi.

Vi mét san pham hodc dich vu hoan toan mdi trén thi trudng,
ban cé cd hodi phat trién 1gi thé ngudi di dau (first-mover
advantage - FMA). Trd thanh ngudi dau tién dua mot loai san
pham mdi gia nhap thi trudng 14 mot trong nhitng cach tot nhat
dé tao ra Khd ndng gdy chii y. Nhitng thuong hiéu kinh dién nhu
Kleenex, Clorox, va Q-tips® 1a vi du. P6 déu 13 nhiing coéng ty
tham gia ti rat sém, thim chi 13 dau tién, vio thi trudng nganh
hang ctia ho, va nhd d6 ho ¢6 nhiing vi tri ddng ngudng md trén
thi trudng.

S Cdc thuong hiéu hang tiéu dung noi tzeng cua thi tn[dng My
Kleenex la thudng hiéu cung cdp cdc san pham lién quan dén gzay
mém nhu khan gidy, gzay vé sinh, ta lot... Clorox chuyen cung cap
cac chat tdy rita nhu nudc gzat nudc x4 vdi, thudc tay, chdt vé sinh
nha tam... Q- tips ndi tiéng vdi cdc san phdm béng rdy tai va sau
nay la bong tdy trang.

Néu thanh céng trong viéc giy dudc su chud y, ban xting dang
nhan dugc mot cai vo vai khich 1. Bay gid, viéc ban can lam 1a
tranh bi mo6t cai tat vao mit vi ddnh mat lgi thé dé. Mot cach
ban c6 thé ap dung 13 ddm bio san pham cia minh cé nhiing
yéu to dic trung d@ manh dé ludn 1a lua chon tdt nhat va dic
biét nhat d6i véi khach hang - bdi vi sé cé nhiing thuong hiéu
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khac hao hiing di theo con dudng ban di md ra, va sé chang con
y nghia gi néu ban 1a ngudi dau tién nhung ai dé lai tré thanh
nguoi xuat sac nhat.

Tiép theo, ban can tip trung phat trién su pht1 hop 1du dai bang
cach xay dung Khd ndng duy tri. Chuing t6i sé ban thém vé diéu
nay trong chuong tiép theo.

Loi thé ngudi di dau ciing rat hiéu qua néu ban xiy dung thuong
hiéu hoic san pham ti con sd khdng. Mot 1an nita, hiy dau tu nd
luc clia ban vao viéc phat trién cic yéu td dic trung. Quan trong
1a ban phai lam tot diéu nay ngay ti dau. Vi thé, hay bat dau
bang viéc nghién cttu va phan tich. Hiy nhin cac d6i thli canh
tranh trén thi trudng va liét ké cic yéu to dic trung ctia ho (néu
). Sau d6 hiy xép cac yéu td d6 vao mot ma tran, sap dit chung
theo nhiing ciach khac nhau, va nghién cttu chting cho dén khi
ban tim dudc mdt vai 16 héng. Ban cé thé bat tay vao viéc tao ra
cac yéu to dic trung cé kha ning 1ap vao nhiing 16 hdng d6.

Chiing ta sé xem xét qua trinh nay chi tiét hon trong Chuong 7
khi ching t6i trinh bay cach xay dung mdét cam nang Ngén ngit
Thuong hiéu Biéu tugng.

Hiy bit dau thu hut sy cha y

Phan 16n ndi dung chuong niy nghe cé vé hién nhién. Tat
nhién, néi bat gitta cic d6i thii 14 cach tot nhat dé duge chi y va
thu hiat ngusi mua. Du vay, hdy dao quanh cac ké hang trong
siéu thi gan nha, ban sé thay hau nhu khéng cong ty nio lam
theo 16i khuyén nay. Cac “lgi ich doc dao” ma nhiing cong ty nay
dem lai thudng khéng hé déc ddo va hoan toan nguy khoa hoc
(ding vy, t6i dang ndi tdi ngdnh cong nghiép my pham day).

Dé xay dung Loi thé biéu tuong, ban phai bit dau bang viéc tao ra
mdt san pham khién moi ngudi khao khat, thay vi mong ddi
hoat ddng marketing sau nay sé b dip cho nhitng thiéu sét ctia
san pham do.



Trong chuong tiép theo, chiing toi sé giai thich cach tao ra su
phu hgp vugt thdi gian cho cac yéu to6 dic trung cia ban, mét
qué trinh do6i hoi ca tAm va tri.
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Hop cong cu Ldi thé biéu tuong

Danh gia chinh xac Khd ndng gdy chii y cia mot san pham hay
thuong hiéu do chinh minh phat trién 1a mot viéc bat kha thi.
Ly do 1a ban khéng thé nhin nhan san pham hoic thudng hiéu
do6 dudi géc d6 khach quan nhu khach hang. Vi vay, sau day la
mdt s bai kiém tra gitip ban xac dinh xem ban cé that su xay
dung dugce Kha ndng gdy chi y can thiét hay khong.

Panh gia d6 bat mat ctia sin pham

Héy dat san ph:?{m ctia ban & noi dé nhin thdy, chang han trude
clta s6 cla clia héng hoac trén ké trung bay rieng biét, sau dé
hiy quan sat phan Ung cia nguoi qua dudng. San pham cé thu
huat su chil y ctia ho khong’ N6 cé khién ngudi ta phai ngoal
nhin khéng? Bao nhiéu ngudi cht ¥ dén né? Nhitng ngudi nay
c6 diém gi chung khong? Dé ¢ thé cdm nhin phan ing cia moi
ngudi mét cich chan thuc, ban nén 4m tham thuc hién thi
nghiém nay. Va néu mudn dinh lugng két qua thi ban c6 thé ghi
nhan tat ca cac sd liéu va sl dung chung nhu thude do dé so
sanh trong qua trinh cai tién san pham.

Bai kiém tra mot giay

Sé rat hitu ich néu ban biét ngudi ta nhd gi vé san pham cla
minh. Hiy chon mét sd ngudi dé tham gia bai kiém tra nay va
cho ho xem céc yéu to dic trung mang tinh biéu tugng cia san
pham, mdi yéu t6 chi dude trinh bay trong mdt gidy. Ban cé thé
tron 1an diém dic trung trong san pham clia cac ddi thit dé cam



nhin rd hon vé kha ning canh tranh cfia minh. Sau dé, hiy
kiém tra xem ngudi tham gia nhé duge nhiing yéu t6 dic trung
nao. Néu cac yéu td truc quan trong san pham ctia ban cé du
tinh biéu tudng, ngudi ta sé nhd chiing. Ban cling cé thé ap
dung bai kiém tra nay ddi vdi cac yéu td dic trung khong thudc
vé thi giac.

Vé lai san pham

Hiy td chtc cic budi trd chuyén mdt-mot véi khach hang.
Trong cudc tro chuyén dé, ban hay cho khach hang nhin qua
san pham va sau d6 yéu cau ho vé lai né. Bt vé ctia ho khong
can phai dep hoic dh chi tiét. M6t ban phac hoa nguéch ngoac
kém theo chu thich cfing dd hiéu qua cho bai kiém tra nay.
Khach hang duong nhién chi vé nhiing dic diém ma ho nhd vé
san pham. Sau khi thuc hién bai kiém tra nay vai 1an, ban sé cé
thé nhan ra nhitng dic diém nao dudc khich hang coi trong va
nhiing dic diém nao thudng bi bd qua.

Khoanh khac dang nhé

Hiy cho ngudi tiéu dung trai nghiém san pham hoic dich vu
ctia ban. Sau dé, hiy hdi ho xem khoanh khic nao trong qui
trinh st dung 13 ddng nhd nhat déi véi ho, va tai sao. Khoanh
khic @6 cé phai 1a trai nghiém ban mudn dem dén cho khach
hang? Hay né thé hién mdt su that vong ma ban can phai khic
phuc? Khodnh khic dé cé md ra cd hdi mdéi ndo cho ban hay
khong? Néu ban mudn hiéu hon vé d6i thd canh tranh, hiy ap
dung bai kiém tra nay véi ca sdn pham ctia ho.



Chuong 4
XAY DUNG KHA NANG DUY TRi

d6, Internet chi mdi phat trién va nhiéu tién ich kj thuat

s6 ma hién nay chiing ta st dung hang ngay van chua
xuat hién. Mot trong nhiing tién ich d6 1a c6 mday tim kiém
thong tin.

I nternet nhitng nim 1990 rat khac so véi bay gid. Thdi

Phat kién vi dai da dua Internet tit viing dat clia nhitng gi trum
cong nghé dén véi thi trudng dai ching chinh 1a dudng din
(link), ttc 13 kha ning dudc dan sang mdt trang web khic sau
khi nhap chudt vao mdt ntit bAm, mdt hinh anh hay moét dong
chit. Ngay nay, hiéu ting dé 1a rat binh thudng, nhung vao thdi
chua cé siéu lién két (hyperlink), ngudi ta phai gd toan bd dia chi
dudng din clia ting trang web ma minh muén xem. Va cic
trang web thdi @6 cling khéng hé dé nhin nhu bay gid.

Trong nhiing nim dau cfia Internet, cich duy nhat dé tim dugc
trang web yéu thich 14 théng qua mét hé thong danh muec. Vi
du, ngudi dung phai nhap vao dudng din ctia danh muc “O-t6”,
sau d6 nhap tiép vao dudng din “O-t6 thé thao”, cudi cling lai
nhidp vao “Lamborghini” thi méi dén dudc trang web cia
Lamborghini. Ban cé thé tim thay cdc danh muc nay trén nhitng
trang web cé vai trd nhu céng théng tin dién tit (portal) -
thudng thi d6 13 trang web dau tién xuat hién khi ban mé trinh
duyét web ctia minh.

Nhiing cong thong tin nay déu cé moét 6 tim kiém. Tuy nhién,
hiéu qua tim kiém ctia céng cu nay thu:dng khoéng dang tin. Néu
trong s6 cac trang web dudc liét ké trén cong théng tin cé mot



trang web nhic dén Coca-Cola thudng xuyén hon chinh trang
web cfia hing nudc gidi khat nay, trang web @6 sé xuit hién & vi
tri vu tién hon trang web ctia Coca-Cola trong danh sach két qua
tim kiém.

Vi vy, khodng gilia nhitng ndm 90, hai chang trai Larry Page va
Sergey Brin ti Pai hoc Stanford di cling bat tay xiy dung mot
cach 14p chi muc (index) tot hon cho cac trang web, dua vao do
phan quyén, @6 phit hgp va @6 mdi. Thuit todn ctia ho cho ra két
qua tim kiém chinh x4c hon rat nhiéu so véi nhiing céng cu tim
kiém cé sin trén cdng thong tin. Khi chinh thic gidi thiéu
Google vio nim 1998, Page va Brin chi mdi phat trién chiic
ning tim kiém nén dé ciing 13 thi duy nhat ho c6 thé dua 1én
trang web ctia minh. Ho khéng c6 cac nha quang cdo, khong cé
dich vu tin ttc va cling khdng cé hé thong dit liéu danh muc cac
trang web. Do dé, trang Google ctia ho trong trai hon rat nhiéu
so v6i nhiing céng théng tin nhén nhip va 16n x6n nhung dugc
xem 13 tiéu chudn ngoai kia. Va d6 chinh 14 1gi thé ctia Google.

Nho c6 giao dién hoan toan khéng gidng véi mot cong thong tin
thdi bay gid, Google di thu hut dude su quan tdm. Cach bd tri
trang web thong thoang khién moi ngudi chii y dén diém khéc
biét nay, va nhd vdy ma nd trd nén dic biét. Google nhanh
chéng tao dudc tiéng vang nhu mot céng cu tim kiém tot nhat
trén Internet. Nhiing cong thong tin dién tt bdng trd nén 16i
thoi.

Trai qua nhiéu niam, giao dién tong thé cfia trang chii Google va
cdm gidc ma né mang lai cho ngudi dung van khéng thay déi
nhiéu. Nhung Google van duy tri dudc su méi mé va pht hop
vdi sy nhat quan kién dinh nay, trong khi mé hinh cdng thong
tin da di vao di vang.

Ngay khi m& trang cht Google, ban luén cé thé nhin ra giao
dién quen thudc cta trang web nay vdi thiét ké don gian va mot
khung tim kiém néi bat § gilta. Su nhat quan vé giao dién cling



di kém véi sy nhat quan vé hanh vi, khi ma logo cia Google thay
doi gan nhu moi ngay dé nhac nhd cac dip 1€ hay su kién, cling
nhu ton vinh nhiing nhan vat dac biét.

€= Google!
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Trang chi cla Excite va Google
(Thudng hiéu va loge cla Google
la tai san cla Tap doan Google,
dudc sif dung trong quyén sdch nay
vdi sur cho phép cla Google.)
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Quan trong 1a Page va Brin van trung thanh véi st ménh din
chti héa théng tin, ngay ca khi ho phai d6i mit véi ngay cang
nhiéu khé khin dén tit viéc Google trd thanh mét gi khong 16
trong nganh cdng nghé toan cau. Ho tiép tuc theo dudi nhiing
phat kién mdéi vé dich vu tim kiém, bao gdm Google Maps,
Google Earth, YouTube va Google Play. Chinh kha nang vua gitt
dudc su quen thudc villa phat trién thuong hiéu Google bang
cach cai tién thé manh cht chot ctia minh va giit cho thiét ké
trang chu ludén mdi mé di gitp Google tru viing trén thuong
trudng sudt nhiing nim qua.

Va tat cd nhiing chién luge dung dan nay da gitp cong ty thu
hut hon 80% lugng truy cap tim kiém tai My. Day la sy that! Ban
chi can google la ra.

C6 vé mot s6 thuong hiéu chi don gidn 1a gidi bam tru hon
nhiing thuong hiéu khac. Néu héi cadc doanh nhén vé ly do ctia
viéc nay, ban sé nhin dugc nhiéu ciu tra 16i khac nhau.



Nhiéu ngudi nghi rang cac thuong hiéu d6 tru duge 1a nhd may
man. Qua thit thanh cdng ludn cé lién quan tdi viée “xuat hién
ding noi vao dung thdi diém”, nhung thudng thi ban sé phat
hién ra raing nhiing ngudi tan dung dudc cd hoi da xuat hién tai
vi tri &6 vao thoi diém dé mot cach cé chli y. May man khong
phai 12 mét chién lude. Va néu cho raing mot cdng ty ndo dd
thanh céng 13 nhd vao may min trdi cho, ban dang bd qua 16i tu
duy ma ho d3 ding d& nim bat co hoi trude tit ci cac ddi thl
cia minh.

Mot s6 doanh nghiép cé thé cho rang chi can danh ngudn kinh
phi déi dao cho hoat déng marketing thi ho sé& thanh céng.
Nhung trong nganh quang cdo, diéu té nhit ban cé thé lam
chinh 14 quang cdo tot cho mdt san pham té hai. Khi d6, ngudi ta
sé dung tht san pham lan th' nhat dé r6i nhin ra né dd té dén
mtuic nao va thé khéng bao gid 1ang phi tién cho né thém mot
lan nao niia. Vi vdy, néu san pham khoéng tot thi quang cdo
nhiéu thé nao cling khong thé bién né thanh mot thanh céng
dai han cho cong ty dugc.

Mot suy nghi sai 1am khéc 13 kha ning 1anh dao hiéu qua cé thé
tao ra nhiing san pham cé st song 1lau dai. Piéu nay chi dung
khi su lanh dao tai tinh do that su thic da{y cong ty di theo
hucng tao ra san pham ndi bat va phit hdp Néu khoéng, chang cé
ban glam doc nao cé thé tao ra phep mau dé thuyét phuc moi
ngudi chon san pham ctia ban thay vi cia d6i thii canh tranh.

Viéc cho rang thanh céng phu thudc vio nhitng ca nhan néi trdi
cling 1a mdt 16i tu duy sai 1am. Thanh céng khéng chi nam &
viéc thué dugc nhiing con ngu:di tuyet vOi, ma céng ty con phai
tao ra moi truong t6i uu dé nhitng tai ning nay phat huy. Ngay
ca nhLIng nguoi cé nang lyc binh thLIdng cling c6 thé trd nén
xuat sic trong mot moi trudng tuyet v0i, trong khi nhitng tai
ning phi thudng van cé nguy cd lui tan trong mét t6 chiic toi té.
Néu tao ra dudc cac diéu kién phit hop dé nhan vién phat huy tai



ning, cong ty sé tiép tuc thanh céng ngay ca khi nhitng ngudi
gidi nhat quyét dinh rdi di.

Cudi cling, nhiéu ngudi tin ring thanh céng chi don gidn 14 cé
kha ning dén dau moét xu thé ndo d6 va ci thé git hai thanh
cong mai vé sau. Ban cé thé thanh cdng 3 mot muic d6 nao dé véi
chién ludc nay, nhung chi trong ngin han. Kha ning dén dau xu
thé cé thé gitp ban tao ra mot trao luu hay “con sot” nhat thdi
nhung sé khong bao gid mang lai cho ban su thanh céng 1au dai
va bén viing. Nhitng doanh nghiép thanh céng nhat luén duy
tri su hién dién cda ho trén thi truéng. Ho khéng chi vugt qua
nhiing dot suy thoai ma con tiép tuc gia ting thi phan trong
sudt qud trinh dé.

VAy néu tat ca nhiing niém tin néi trén déu sai 1am thi ddu méi
1a bi quyét dé tao ra thanh cong vitng bén cho mdt san pham?

Chung toi g01 bi quyet dé 1a Kha nang duy tri. Google c6 kha
ning nay va nhiéu cong ty khac ciing vay. Trong chLIdng nay,
chiing t6i sé gidi thiéu dén ban cach tao dung Khd néng duy tri.

Diéu té nhat ban c6 thé lam chinh la quang cao tot cho mot
san pham toi.

Kha nang giy chu y 1a chua da

Trong chuong trude, ching téi di cho ban thay Khd ndng gdy
chii y 14 tim cach dé thu hut dudc nhiéu su quan tdm hon tu
khach hang. Kha ning nay xoay quanh viéc st dung nhiing yéu
t6 dic trung dé 1am cho san pham ctia ban néi bat hon nhiing
san pham cung loai, cling nhu tao ra su khac biét cé y nghia dé
thu hit nhiéu su chd ¥ hon, nhd dé mang vé doanh s6 cao hon.
Budc di quan trong tiép theo nim & viée duy tri va cling c6 1di
thé d6 qua thdi gian. Va chting téi goi day 1a Kha ndng duy tri.

Kha ning nay tip trung vao viéc gitp san pham cta ban tru
ving trén thi trudng dé cé thé trd thanh mét phan trong cubc



song ctia khach hang, di1 chila mét phan rat nhé. Ban chi cé thé
lam dudc diéu nay khi ddm bao san pham cia minh luén phit
hgp véi xu hudng tiéu dung cia khach hang, ca trong phuong
dién cAm xtclan Iy tri.

Khi moét thuong hiéu hoic san pham ludn duy tri dudc tinh phi
hdp thi theo thdi gian, thuong hiéu hoic san pham dé sé tao
duge moi lién két cé y nghia véi ngudi sit dung né. Thoi gian
ban gian bé véi moét thuong hiéu nao dé cling cé v nghia quan
trong hét nhu thdi gian ban danh cho nhitng méi quan hé ca
nhan. Nghién cttu di cho thay cic thuong hiéu quen thudc cé
thé tao ra moi day lién hé véi khach hang viing chic nhu méi
lién két ma chiing ta cé vdi cac thanh vién than thiét trong gia
dinh.

Gido su Gemma Calvert, nhi sang lip cdng ty tu van
neuromarketing’ Neurosense, da thuc hién mét thi nghiém
cling kénh BBC dé nghién ctu vén dé nay. Nhitng ngudi tham
gia tht nghiém dudc dua vao may chup cdng hudng ti MRI va
cho xem hinh anh cia mdt s6 san pham - mdt lon dau Heinz,
mdt lon Coca-Cola, mét lon Red Bull, mét phan dn McDonald’s -
cting v4i hinh anh ctia ngudi than va ban bé clia ho. Két qua rat
bat ngd. Thit nghiém cho thay chiing ta st dung cling cic vung
nio nhu nhau dé nhin ra cic thuong hiéu quen thudc va nhiing
guong mat than quen.

7 M6t linh vuc méi trong nganh marketing, két hop kién thic cua
khoa hoc than kinh, céng nghé va marketing truyén thong de ly gzaz
hanh vi cla ngudz tiéu dung, tit dé dé ra phuong dn tiép thi va
qudng bd hiéu qud nhat.

Nhitng thuong hiéu quen thudc nay tham chi con mang dén cho
chiing ta cam xuc tudng tu nhu khi chiing ta nhin thiy mét
ngudi than yéu. P6 13 két qua clia viée ching ta thudng xuyén
tiép xtc véi nhitng yéu to Lip di 1ip lai trong mot thdi gian dai.
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Thoat nhin, viéc cé thé két ndi véi ca ly tri 1an cadm xtc clia
khach hang cé vé xa voi, tham chi 1a hoi ngiy ngd trong mat ctia
nhiing ngudi cé tinh hoai nghi. Nhung néu xem xét k§ hon, ban
sé thay dang sau nhiing san pham thanh cdng nhit 1a nhing
cong ty hiéu duge tAm quan trong cla viéc xiy dung mot két
ndi 1au dai. Va ho lam diéu d6 bang cach giit cho san pham ciia
minh luén phu hop theo thdi gian.

Su phu hop trén nhiéu phuong dién

Nhl.tng cai bay 16n nhat va nguy hiém nhat khong phai luc
nao cung bat dudc chuobt. Thuang thi chinh miéng pho mat
co mui vi thom ngon nhat méi la thi du con chudt vao bay.

Dé dat dudc su phi1 hop t6i da, mot san pham can nam bat duge
ca hai phuong dién: sy két ndi va thoi gian.

Ban khong thé mong dgi mot thanh céng bat chot cit tiép tuc
duy tri mic @6 “bung nd” tit thang nay qua thiang khic, nim
ndy sang nim no. Ngudi ta rat nhanh chéan, ngay ca vdi nhiing
san pham mdi la va tuyét vdi nhat. C6 18 ban con nhd cai cAm
gidc thu vi khi stt dung Internet véi modem quay s vao nhiing
nim dau thﬁp nién 90. Con béy gid, hdy ngh'i xem ban cam thay
buc bdi thé nao khi tap phlm truyen hinh yéu thich khéng dugc
phat song 14p tuc trén cic nén tdng xem phim ky thuat so dé
ban cé thé xem trén chiéc dién thoai théng minh cia minh. R
rang 13 Internet di dan bién d6i tit mot su mdi la thi vi thanh
mdt tién ich cdng cdng, gidng nhu dién va nudc. Vang hao
quang lap lanh cfia sy méi la bi lu md véi téc @6 dang sg, va
chang bao 1au sau khi dat dudge muiic 0 dén nhin cao nhat,
nhiing phat kién titng khién ngudi ta trAm tré nhanh chéng trd
thanh thd binh thuong.

Do d6, néu chi tip trung dap ting nhu cau ly tinh véi cac san
pham co chiic nang ngay mot tuyét voi hon, ban sé rdi vao mot
vong 1an quan. Pé thoat khdi vong ldp v6 nghia nay, ban can



tién sadu hon vao lanh dia cfia cAm xtc, noi 1ong trung thanh
duge duy tri ngay ca khi ban phai canh tranh véi cac déi thi
manh hon. Nhiing cai biy 16n nhat va nguy hiém nhat khéng
phai Idc ndo cling bat duge chudt. Thudng thi chinh miéng pho-
mat c6 mui vi thom ngon nhat mdi 1a thit du con chudt vao bay.

Vi viy, ban khong thé tréng ciy vao cach tiép can thuan ly tinh
néu muon dat dugc thanh cong 1au dai.

Bén canh d6, dé trd thanh biéu tudng dich thuc, ban can vugt
qua thit thich cfia thoi gian. Ban sé dé dudc moi ngudi nhé dén
trong tuong lai hon néu di ghi duge dau an sau ddm trong long
ho & quéa khu.

Néu sin pham ctia ban khéng dudc tao ra dé trudng toén, né cb
kha ning trd thanh mét “qud bom xit”. Tac gid Chris Anderson
da viét trong quyén sach The Long Tail (tam dich: Cdi dudi dai)
rang 10i nhuin 16n thudng chi dén sau thdi gian dai. Néu san
phim ctia ban khong hon gi moét trao luu nhat thdi thi ban sé
khéng bao gic c¢6 1¢i nhuan 16n.

Hiy cling xem xét cidc phuong dién nay chi tiét hon mot chit.
Ly tinh Cam tinh

Pau tién 14 su két ndi, dude chia thanh hai khia canh Iy tinh va
cam tinh.

Xay dung su két ndi gitta ngudi véi ngudi 124 moét qua trinh
khong chi doi héi ly 18. Hay nghi vé tat ca nhiing 1y do khién ban
cdm thay gin két vdi ngudi khac: ban va ho c¢é s& thich tuong
doéng, chia sé nhiing gia tri chung, cé nhiing trai nghiém chung,
mdi quan hé nay gitp ban cdm thay hai long vé ban than, cac
ban giit lién lac thudng xuyén va tén trong lin nhau. Tat ci
nhitng diéu nay ciing dudc 4p dung khi cac t6 chiic mudn két
ndi véi khach hang.



Két noi vé mit cAm xtc 12 yéu td quan trong trong moi giai doan
tuodng tac gitta ban va khach hang. Nhung gia tri ctia su két noi
nay dudc thay rd nhat & giai doan khach hang ra quyét dinh
mua san pham.

T 14y, cic chuyén gia d3 biét ngudi ta c6 khuynh huéng dua ra
quyét dinh mua hang dua trén cdm xtc rdéi mdéi dung ly 18 dé
cling c6 cho quyét dinh ay. Du1 vy, hau hét cic nganh nghé van
c6 gang thuyét phuc khach hang bang cac dit kién, s6 liéu thong
ké va 1y 18 logic, nhat 1a trong phan khtc thi trudng B2BE.

8 Viét tat clia Business-to-Business, nghia la Doanh nghiép vdi
Doanh nghiép, mé ta cdc giao dich thuong mai gitta cdc doanh
nghiép vdi nhau, vi du gitta nha sdn xudt vdi ngudi ban budn, hay
gitta ngudi ban budn véi ngudibdn lé, ...

Chung t6i khéng néi ring ban chi nén tip trung vao cdm xc.
Ban khéng can phai chon hoic 1y tinh hoic cdm tinh, ma thay
vao dd, ban nén két hdp ca hai, vi cic yéu to 1y tinh va cdm tinh
sé hd trd va cling ¢d cho nhau. Bang cach chii trong ca hai khia
canh nay, theo thdi gian, ban cé thé phat trién mét chién ludc
gitp san phim ctia minh tru viing trén thi trudng va duy tri
duge su pht1 hdp bén 1au hon.

Qua khu Hién tai

Phuong dién thi hai can xem xét 13 thdi gian, dugc chia thanh
qua khu va hién tai.

Qud khit chta tat ca nhiing yéu to di dinh hinh san pham, ti
qua trinh hinh thanh khai niém vé san pham, phat trién kiéu
diang cho dén cac hoat ddng truyén thong quing ba thuong
hiéu. Ban can phai hiéu rﬁng qué trinh dinh hinh san pham bao
gom ca nh11ng hiéu biét va tra1 nghlem da qua cua khach hang
vé san pham cfia ban, tic 13 tong hoa ctia moi t1ep xuc cling nhu
nhiing théng tin ma khich hang cé dudc vé sin pham va
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thuong hiéu clia ban, di1 théng tin @6 ding hay sai. Ban can dic
biét luu tdm dén quan diém ctia ngudi tiéu dung néu mudn tao
dudc moi lién két that su vdi ho.

Hién tai dudc diing d& ddm bao san pham clia ban luén hop
thdi, cd bay gid 1an trong tuong lai. Pa s6 cdc doanh nghiép déu
thuc hién qud trinh phat trién sdn phim theo cich cfia qua
trinh kién tao mang clia trai dat: ho khang cu su thay ddi cho
dén khi ap luc tich tu qua 16n va giy ra moét “con dia chan”.
Nhiing “con dia chan” nay cé thé giy thiét hai ning né va tén
kém cho hoat d6ng kinh doanh ciing nhu khién doanh nghiép
gap nguy co mat di khach hang hién cé. NglIO'C lai, néu thLIdng
xuyén chd y dén miic d6 phu hop ciia san pham ban sé 1én ké
hoach dé tao ra nhiing thay ddi kip thdi. Bang cach d6, ban sé
tiing budc phat trién thuong hiéu ctia minh véi su déng hanh
ctia khach hang, cht khéng phai nhim mit nhiy dén mot
tuong lai v6 dinh.

Kha nang duy tri su phtut hgp 1au dai gitp ban cé nhiing budc
tién dai hudng dén tuong lai v6i mét chan tru viing trén nén
qua khu.

Ma tran Su phit hop mang tinh biéu tuong

Khi két hop su két ndi véi thoi gian, ban sé cd mdt ma tran dé 1am
kim chinam cho cic hoat déng cia minh. Bdn phan ctia ma tran
nay sé 1a nén tang dé tit dé ban xay dung su pht hdp va cling cd
mdi day lién két véi khach hang. Trong phan con lai cia chuong
nay, ching toi sé tip trung 1am rd tiing phan cia ma trin.
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Cam tinh

B3ao vé cac yéu to dic trung dé duy tri su quen thudc

Ban cé tung tinh c& gip lai ai d6 sau mo6t khodng thdi gian dai
khong lién lac va mic dit ho d4 thay ddi, ban vin nhin ra nhiing
dic diém quen thudc cia ho - chang han nhu nu cudi, ngit diéu
hoic ctt chi ctia ho khi ndi chuyén? Quan 4o, kiéu téc va sé nép
nhin trén guong mit cia ho cé thé di hoan toan khac trudc,
nhung nhitng yéu t6 cot 16i tao nén con ngudi ho thi vin nhu
cil. Cac sdn pham va thuong hiéu thanh céng trén thi trudng
cling gilt nhiing yéu td dic trung quen thudc su6t nhiéu niam.
Va khach hang thudng sé lén tiéng phan ddi néu cac thuong
hiéu diéu chinh nhitng yéu t6 quen thudc nay (nhu Gap thay doi
logo vao ndm 2010), tuong tu nhu cach ho phan tng vdi nhiing
ngudi ndi tiéng cd tinh thay ddi ngit diéu dic trung ctia minh.



Nhitng hanh vi va cach thé hién nhit quan gitp moi thit trd nén
dé hiéu hon. Tin hiéu dén giao thong 1a mot vi du. Tai hau hét
cac qudc gia, dén giao thong déu bao gdm mot diy ba mau: dd,
vang va xanh 14. Nhiing tin hiéu mau sic nay khong thay déi, vi
viy ban khoéng can mat thdi gian xem xét ¥ nghia ctia ching.
Tinh nhat quan nay gitp ngudi ta tu ddng nam bat duge tinh
hudéng ma khoéng can suy xét nhiéu. D6 1a 1¢i ich clia su quen
thudc: y nghia dudc truyén tai ma khong doi hdi bat ky no luc
nao. Theo quan diém tam 1y hoc, vi cic su vat, khudén mit va
biéu tuong quen thudc dude nio bd clia ching ta xt Iy dé dang
hon nén ching ta thudng ua chudéng nhiing gi quen thudc hon
la nhiing cai méi.

Nhiing nhan thtc cé sin quan trong dén mtc cé thé tac dong
dén qua trinh ra quyét dinh cfia chiing ta. M6t trong nhiing xu
huéng thién vi dugc dé cip nhiéu nhat trong kinh té hoc hanh
vi 12 xu huéng thién vi nhitng diéu quen thudc, tic 1a ngudi ta
thudng mua san pham ma ho di biét hoic tiing mua trude dé.

Mot hoc thuyét x4 hoi vé niém tin d3 phan tich xu hudng nay k¥
hon va ly giéi rang cam gidc quen thudc din dén sy tin tudng,
va su tin tudng tao nén su tin nhiém. Trong nhiéu truong hop,
su tin nhiém 14 diéu kién tién quyet dé ngtidl ta quyét dinh mua
hang, dic biét 13 d6i véi cac sdn pham cé gia cao.

Vi vay, khong qua kho de h1eu ly do nhiing san pham ndi t1eng
nhat van duy tri mot so yeu to quen thudc ngay ca khi dugc cai
tién. Logo clia Google bién ddi mbdi ngay, nhung né ludn dugc
dit ngay phia trén khung tim kiém quen thudc va luén duy tri
tinh than vui tudi sing tao.

Nhin vio thuong hiéu Coca-Cola, ban cé thé thay su nhat quan
bén bi theo thdi gian. San pham chia Coca-Cola di dudc cai tién
qua nhiéu nim, nhung toan bd cic dong san pham clia thuong
hiéu nay chua bao gid d& mat “chat Coke”. Tat ca cic san pham
déu stt dung cting mdt bang mau, logo va phéng chii - hoic it



nhat 14 moét su két hdp nao dé tao dude cam gidc quen thudc.
C4c mau quang cdo cta ho ludn cé thiét ké tuong tu nhau. Néu
phoéng chii, logo, mau sic va hinh dang cia méi chai Coca-Cola
déu khac nhau, ban sé cam thay kh tin tudng thuong hiéu nay
hon - bdi vi sy nhat quan cia mét thuong hiéu phan anh su
nhAit quan vé chat lugng san pham.

Tao ra Ngon ngii Thuong hiéu Biéu tugng™

Pé dam bao su quen thudc, chiing téi khuyén khich ban xac
dinh mot ngdn ngit biéu tugng dudc thé hién va chd trong trong
moi hoat doéng ctia thuong hiéu. Ngon ngit biéu tudng nay
khong chi dude 4p dung trong cdng tac truyén thong do6i ngoai,
ma né can tic ddng dén ca cac hoat d6ng ndi bd, vin hda cong ty
va 13 cdm nang hanh ddng cho tit ca cac bd phan. Pay 1a cach
duy nhat tao ra sunhat quan ma cic thuong hiéu can dé dat dén
tam véc biéu tuogng.

Tuy nhién, hau hét cic bd cAm nang nhin biét thuong hiéu déu
khéng da hiéu qua. Trong Chuong 7, ching tbi sé huéng dan chi
tiét cach tao Ngon ngit Thuong hiéu Biéu tuong cho riéng ban. Con
bay gid, diéu quan trong 1a ban can hiéu rang cé nhiing yéu t6
vuot ra khoéi pham vi cdc hudng dan xiy dung thuong hiéu cg
ban, vi nhitng yéu td nay ciing can dudc bao vé.

Nhiing yéu to6 dic trung

Nhu chung toi da dé c:ap trong chuong trudc, cac tai sdn mang
tinh biéu tugng phai cé cac yeu to dac trung dé noi bat trong thi
trudng canh tranh. Nhiing yéu t6 niy dudc cling c6 theo thoi
gian, khi khach hang ctia ban c6 thé nhin biét va lién hé chiing
vdi cdc sin pham cfia ban. Chinh vi viy, nhiing yéu t6 dic trung
cang ngay cang cd gid tri va can dudc bao vé.

ADN cua thuong hiéu



Cac cAm nang nhin biét thuong hiéu cé xu hudng tip trung
khic hoa thuong hiéu moét cach truc quan - va thudng bao gobm
cd giong diéu ma thuong hiéu st dung. Nhung trong thé gidi
ngay nay, khi ma cac phuong tién truyén thong tinh? dang thoai
trao, hanh vi cia thuong hiéu cang tré nén y nghia hon. Ban can
phai hiéu nhiing yéu t6 ciu thanh ADN cta thuong hiéu - bao
gdm cam két, phong cach riéng, 10i ich vé mit chitc ning va cdm
xUc, gia tri va muc dich cfia thuong hiéu. Nhiing yéu td nay cho
thay ddng luc ding sau nhiing hoat déng ctia thuong hiéu va cé
thé dudc stt dung dé din dit cic quyét dinh va hanh vi clia toan
doanh nghiép.

2 Bao gom cdc loai tai liéu, Gn phdm truyén théng nhu ho so ndng
luc céng ty, t& roi gidi thiéu sdn phdm, poster qudang cdo... Cdc tai
liéu nay cé thé cé nhiing thay doéi vé mdt ndi dung song van giit
nguyén cdch thiic sap xép va b cuc.

Lich stt vadi san

Lich st ctia san pham, thuong hiéu va doanh nghiép ctia ban cé
thé 14 tai san quy gid ma ban cé thé tin dung. Cac yéu t6 nay 1a
nén tang xiy dung nén nhitng ciu chuyén vé thuong hiéu -
nhiing ciu chuyén ma khach hang cé thé déng cam - ddng thdi
cho thay san pham cé moét hanh trinh phat trién 6n dinh ma
nhd d6 thuong hiéu cé thé cé dudc sy tin nhiém ctia khich
hang.

Nhu ching t8i d4 trinh bay, cc sén ph:?{m mang tinh biéu tuong
dong vai tro dac biét trong cudc song clia khach hang, va tinh
nhit quan 13 mot yéu t6 quan trong tao nén mdi lién két gitta
khach hang vdéi thuang hiéu. Cac biéu tugng co vai tro nhu
nhiing tuyen ngbén manh mé, dem lai cho cac tin d6 mot diéu gi
do dé khang dinh ban thin. Néu khong nhat quan trong cach
tiép can khach hang, thuong hiéu ctia ban sé khéng bao gid dat
duge tam véc biéu tugng. Tinh nhat quan din dén su quen
thudc, su quen thudc din dén long tin, va 1dong tin tao ra tin
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nhiém. Su tin nhiém sé gitp thuong hiéu dat doanh s6 cao hon,
dugc gidi thiéu rong rai hon va thu vé nhiéu 1gi nhuin hon. Nhu
vay c6 thé thay tinh nhat quan 13 cuc ky quan trong néu ban
mudn bién moét san pham niao d6 thanh biéu tugng trong linh
vuc cia minh.

C6 nhiéu cach dé tao ra Ngbn ngit Thuong hiéu Biéu tuong cé stic
anh hudng manh mé, nhung mét khi da tim dudgc cach thich
hgp thi ban phai trung thanh véi cach thic dé trong mot thaoi
gian dai.

Kit Kat titng c6 nhiéu y nghia hon 14 nhitng thanh banh xdp
phti s6-cd-la don thuan. Ching 14 mét trai nghiém, mét nghi
thiic, va cé thé khai goi su thich thi trudc ci khi ban cin
miéng banh dau tién.

Nhiing thanh Kit Kat tung dudc duc thanh mot théi 1én, boc
trong mot 16p gidy bac méng, bén ngoai cé thém mot 16p gidy
béng mau dd. Ban thin qua trinh mé titng 18p gidy gbi 1a mot
tradi nghiém thu vi.

Budc mot, ban day thoéi banh dugc goi trong glay bac ra khoi
ldp gidy dé bén ngoal Néu mudn, ban cé thé m1et nhe dau
ngén tay 1én 16p gidy bac dé lam logo Kit Kat von dudc khic
chim trén 16p s6-cd-1a hién ra trén nén gidy - nhu cach tré con
ca but chi sip 1én td gidy dé chép dau gin clia chiéc 14 bén
dudi.

Budc hai, ban dung méng tay rach nhe doc theo ranh gitta hai

que banh, lic nay 18p gidy gbi bac sé dudc cit ra mot cach gon
gang va cho ban mé6t dudng nit dang théa man.

Budc ba, ban bé mdt que banh ra va nghe mot tiéng tach vui
tai, r6i ban day né ra khéi 18p giay bac theo dudng niit da dugc
rach trudc do.

Cubi cling, ban in que banh dé.



Nghi thitc nho nhd nay 14 mot trong nhitng yéu té dic trung
ctia Kit Kat, dudc gidi thiéu rong rii trong cadc quang cdo trén
truyén hinh. N6 khién ngudi ta cAm thay thich tha khi thuc
hién theo. Nhung r6i, chinh nhiing ngudi tao ra nghi thiic ay
lai quyét dinh loai bd né bang viéc ra mit dong Kit Kat thanh
don.

Pau nhitng nim 2000, Kit Kat thanh don dudc géi trong bao
bi nhua théng dung. Nghi thitc béc vé Kit Kat bién mat, kéo
theo dd 14 cdm gidc thich thi ma Kit Kat tiing mang lai cho
ngudi dung. Cling tit Idc d6, YouTube di cho thay ngudi ta cé
mdt su dam mé nhat dinh déi vdéi trai nghiém “béc vd” va
“dap hop” san pham. Va Kit Kat kiéu cii 1a sdn pham cé thé
thdéa man dugc dam mé dé.

Kit Kat 18 ra da cé thé tranh dudc viéc ddnh mat mét dong san
pham mang tinh biéu tugng néu trai nghiém mang tinh dic
trung ctia san pham dudc bao vé bang Ngén ngit Thuong hiéu
Biéu tuong manh mé.

Nhiéu san pham khéc ciing tao ra dudc cac nghi thic nho nhé
cho khach hang, nhung chinh cac cong ty tao ra chung lai
khong hé hay biét hoic khéng quan tAm. Cac nha san xuat di
b3 16 nhiéu co hdi khi dé cdc nghi thiic niy bi xéa s6 ma khong
hiéu hét stic &nh hudng ctia chung.

Xay dung ciu chuyén va phat trién di san dé tao ra y nghia

Con ngudi thich ké chuyén. Néu mua mdt chai rugu cé gid nim
d6-1a, c6 1& ban sé ling ling rét rugu vao ly clia khach ma khong
néi bat ky diéu gi. Nhung khi bd ra tim mudi d6-la cho mot chai
rugu vang thi han 1a ban sé mudn néi diéu gi d6 vé chai rugu,
chang han nhu lan dau tién ban ném loai rudu nay 1a § dau, ai
da néi vdi ban vé nd, hoic ban sé ké vé viéc minh ting dap xe
qua khu vuc 14 loai rugu dé khi con 13 sinh vién. Nhiing cau
chuyén rat cé gia tri. Chiing mang lai y nghia, va y nghia kich



hoat cAm xtic clia ching ta. Pay 13 yéu td quyét dinh trong viéc
xay dung moi lién két sau sac hon véi khach hang.

Con ngudi rat thudng gan y nghia cho d6 vat. Chting ta lam diéu
nay gan nhu ngay khi nhin thic dugc thé gidi xung quanh
minh. Tré em thudng cé su gan két manh mé véi mdt mén do,
chang han nhu mét cai mén hoic mot chii giu bong. Bdi su gin
két manh mé nay ma nhiéu dia tré bao vé d6 chai cia minh qua
muic va trd nén kich ddng khi nhiing dita tré khac ¢ ging gianh
1dy mén d6 choi dé. Hanh vi nay khéng that sy mat di khi chting
ta trudng thanh, ma né chi tién héa thanh mot kiéu khic.

Nhiéu nghién cttu cho thay chiing ta st dung d6 vat dé thé hién
ca tinh cila minh, dac biét 1a & phuong Tdy. Nam 2011, mét
nghién cttu ctia Pai hoc California & thanh pho Berkeley di dua
ra thuit ngit “Hiéu Ung Prius”1? dé mo ta viéc ngudi ta “thuc
hién cac hanh déng ton kém dé thé hién ban thin 1 ngudi theo
xu hudng thin thién véi méi trudng hoic cé 16i sdng xanh”.
Hién tugng nay vugt qua xu hudng tiéu thu théng thuong - khi
ngudi ta mua nhitng mén d6 dat tién dé thé hién su gidu cé - va
trd thanh moét su tiéu thu mang tinh y thic hé ma trong do,
ngudi tiéu dling mua cdc mén dé phit hgp véi ly tudng cia ho.

10 pgt theo tén dong xe lai clia hing Toyota, sit dung hai nguén
nang luong luan phién hodc cung luc, bao gom ddéng cd dot trong va
dong co dién.

Theo géc nhin cfia than kinh hoc, mét nghién cttu gan day tai
Pai hoc Yale di tiét 16 khi nghi dén nhitng mén d6 minh sé hitu,
chiing ta kich hoat nhiing phan nio dugc diing khi nghi vé ban
than. Ching ta khéng danh déng mén d6 minh s& hitu véi
nhiing mén hang cé gia ci dai tra trén thi trudng; nhiitng moén
d6 ching ta s& hitu 12 mo6t phan trong y thiic clia ching ta vé
ban than va do dé cé gia tri khong thé do bang tién.
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Néu mdt ngudi la dua cho ban moét cay but Montblanc va mot
ciy but BIC hdng nap, cé 18 ban sé doan cay but Montblanc cé gia
tri hon d6i véi ho. Tuy nhién, ban cé thé sé thay ddi suy nghi
néu sau dé anh ay ké vdi ban rang vd chong anh di ky gidy dang
ky két hon bang chiéc but BIC @6, ho di giit gin ciy but sudt
mudi hai nim qua, va ho chi st dung né mdi nim mot 1an dé
viét cho nhau nhitng tdm thiép miing k¥ niém ngay cudi. b6
chinh 14 stic manh ctia ¥ nghia va né hoan toan cé thé bién ddi
gia tri cia san pham.

Chiing ta khéng danh déng mén d6 minh s hitu véi nhiing
mon hang co gia ca dai tra trén thi trudng; nhitng mon do
chung ta sé hitu 1a mét phan trong y thic cia chung ta vé ban
than.

Cach ké chuyén danh cho ngudi chua cé kinh nghiém ké
chuyén

Nhiéu ngudi nghi mot so san pham chi don gian 14 may mén cé
duge mot cau chuyén hay dang sau, trong khi nhitng san pham
khac thi khong. Nhung thuc té khéng phai nhu vay. Cé rat nhiéu
cach dé xay dung ciu chuyén cé y nghia cho sdn phim cfia ban
va truyén tai cAu chuyén dé dén véi khach hang.

Cau chuyén vé di san

Néu san pham ctia ban da ton tai dudc mdt thdi gian thi chic
chin ban cé mét cau chuyén tht vi vé hanh trinh ctia né. Ban cé
thé gan két sdn pham ctia minh véi nhiing su kién lich st da
dién ra tit khi sdn pham ra ddi, nhitng ngudi di tin diing san
pham, hoic nhitng thi di dén va di trong khoang thoi gian dé.
Tudi ddi 1au nim ctia san pham 13 mot yéu t6 nén dude nhic téi
vi né gitip gia ting muc d6 dang tin ctla sdn pham. Néu cé thé
tru vitng trén thi trudng trong moét thoi gian dai thi sdn pham
clia ban han phai tot. Chuing ta thudng lién hé tudi tic cao véi
kinh nghiém va su théng thai - thé nén cac bic thay kung-fu



trong nhiing bo phim vo thuat thap nién 70 thudng cé hinh
tugng rau toc bac phd. Va su lién hé nay mang téi mot muc do
tin nhiém va tin cdy nhat dinh cho sdn pham.

Néu 1a ngudi thich uong rugu gin, ban sé nhén thay ngay cang
cé nhiéu nhin hiéu gm xuat hién trén cac ké rugu phia sau quay
bar trong nhiing nim gan diy. Mot trong s6 d6 1a Hendrick’s,
nhin hiéu rugu gin chat lugng cao vdi sé lugng gidi han dén tit
Scotland. Xét vé thuong hiéu, tréng né nhu di cé tit thdi cia
Dickens!!, nhung su that lai hoan toan khac.

11 Tifc thé ky 19. Charles Dickens (07/02/1812-09/06/1870) la
tiéu thuyét gia nguoi Anh, dudc cho la néi tiéng nhat dudi thoi Nit
hoang Victoria.

Rucdu gin Hendrick’s dudc ra mat vio nim 1999 nhu mot su
thay thé cho loai rugu it ngot London Dry Gin dang thong tri thi
trudng. Cach san xuit rudu gin truyén thong 1a chi chung cat
mdt dot duy nhat, trong khi rugu Hendrick’s dudce 1am ra bang
cach pha tron hai loai gin dude chung cit riéng biét, sau dé két
hop véi huong dua chudt va hoa hdng. Trén thi trudng khong cé
loai rugu nao giong Hendrick’s, va khi san pham nay dudc tung
ra, né phai canh tranh tryc tiép véi moét vai thuong hiéu danh
tiéng 1au nim. Hendrick’s 1a mot san pham d6t pha.

Tuy nhién, thay vi dinh vi Hendrick’s nhu mét sdn phim mdi,
nha san xuit di chon cho né vé ngoai nhu thé dén ti nhiing
nim 1800. Chai rugu Hendrick’s cé nét thiét ké dic trung ctia
nhiing lo thudc thdi Victoria, con tai liéu marketing cho san
pham thi giong nhu dudc tao ra tit trudc ca khi 6-t6 duge phat
minh. Nha sdn xuit stt dung phéng chii quen thudc ctia cic nha
in thé ky 19, hinh anh trén chai rugu nhin cé vé nhu dudc khic
chit khéng phai dnh chup, va mau sic thi dem dén cam gic xua
cii thay vi tudi mdi. Tat cd nhiing yéu to nay tao cho san pham
hoi thd lich st vdi nhitng nét déc ddo dic trung ctia thdi
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Victoria. Phong cach “gia ¢8” dudc 4p dung triét dé€ vao moi hoat
dong ctia thuong hiéu, tit trang web dén cac su kién.

Nhung & mtic d6 nao do, c6ng ty cling cé co sé khi chon cho chai
rugu Hendrick’s dang vé cd dién. William Grant & Sons!2, nhin
rugu da tao ra gin Hendrick’s, dugc thanh lap vao nam 1886.
Hai nha may chutng cat rudu ma ho van con sit dung dén ngay
nay da cé tu nam 1948 va 1860. Vay nén, viéc st dung cac yeu
t6 biéu tudng citia thoi Victoria vita 13 moét phép thit tuyét vdi,
via rat pht hop véi san pham.

12 Thuyong hiéu san xudt ruou ti Scotland, dugc sdng lgp béi
William Grant va nhitng ngudi con trai cua ong Bat d‘au sy nghzep
va néi tieng vdi dong rudu whisky, hién nay céng ty con san xudt va
kinh doanh nhiéu loai rudu khdc nhau nhu rum, vodka, tequila,
gin,...trong sé dé cé gin Hendrick’s.

Ké tit khi sdn pham dudc ra mat, thuong hiéu Hendrick’s luén
kién tri bao vé phong cich nay. Hinh anh va cdm gidc ma cac
hoat d6ng marketing cfia thuong hiéu dem lai luén déng nhat.
Cac su kién do Hendrick’s t& chtic luén mang dau an thdi
Victoria. Nhd dudc cling c6 lién tuc va nhat quan, thuong hiéu
Hendrick’s ngay cang khang dinh dudc su hién dién manh mé
va viing vang ciia minh trén thi trudng.

Hendrick’s di tao ra dugc mot san pham va mot thuong hiéu
khong chi thanh céng trong mdét thi trudng 1au doi, ma con mé
man cho su phuc hung ctia dé ché rugu gin bang cach st dung
nhiing nét dac trung ctia mot giai doan lich s&t ma thuong hiéu
nay chua ting trai qua. Pa cé gin moét traim nha may chung cat
rudu dudc ra ddi tai Scotland ké tit ndm 2010, va hién nay, qudc
gia nay 1a noi sdn xuit hon 70% lugng rudu gin tiéu thu trén
toan Vuong qudc Anh.

Ngudi ta bat dau dodn phai chang chudi ngay hoang kim cta
whisky sap két thuc.
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Cau chuyén vé su ra ddi ciia san pham

Cho du c6 tudi doi bao nhiéu di nita, sin pham ctia ban ludn cé
mdt cau chuyén vé 1y do né ra ddi. C6 thé san pham dé dudc tao
ra dé dem dén mot lua chon tét hon cho thi trudng. C6 thé né
dugc thiét ké dé thu hut khach hang ctia mét thi trudng khéc.
Hoic c6 thé né chi 13 mot kham phd ngiu nhién. Bat ké Iy do
ding sau su ra doi ctia mot san pham 14 gi, ban luén cé mot cau
chuyén dé ké cho khach hang cia minh - va hy vong d6 sé 1a cau
chuyén gitip cling cd ngudn goc cac yéu td dic trung clia ban.

Cau chuyén co yéu to con nguodi

Ludn cé mdt cdu chuyén mang tinh cd nhin dang sau méi sin
pha{m P4 cé thé 1 cau chuyén vé cac nha thiét ke, ngudi séng
1ap coéng ty hoic ddi ngill san xuat. Cau chuyen ciing c6 thé dén
tu bén ngoai cong ty, chang han nhu cau chuyen clia ngu:dl
dung, nhan vién ban hang hoac ngu’cﬂ danh gla san pham.
Trong truang hdp tot nhat, nhu’ng cau chuyen nay sé hen quan
dén cac yéu to dic trung clia san pham, vi du nhu ké vé 1y do san
pham dugc phat trlen hodc su khac biét ma chung tao ra. Day la
mdt cach tiép cin rat hiéu qua v1 nhLIng cau chuyén cé yéu to
con ngudi thudng dé tao ra két néi cAm xdc véi khach hang.

Cau chuyén vé su tan tam

San pham dugc sin xuit nhu thé nao? Bao nhiéu tAm tri va cong
stic di dudc d6 vao dé sang tao nén san pham? Nha san xuit cé
danh thdi gian dé ché tac, kiém tra, ddnh béng hay nhan cich
héa né khéng? Chung ta coi trong diu 4n ctia con ngudi trong
qua trinh tao ra sin phiam. P6 chinh 13 1y do 16i dén hoang
dudng “diéu xi-ga thugng hang 14 diéu xi-ga dudc cudn trén dui
nhiing cé trinh n{t” van dudc ua chudng. Ngudi tiéu dung khéng
mudn biét diéu xi-ga clia ho 1a mot trong s6 tdm ngan diéu xi-ga
dudc tao ra moi phut bdi mét cdi may vd cam va bi nhét khéng
thuong tiéc vao hdp dudi ban tay nhiing céng nhan dudc tra



luong béo bot tai mdt nha may & Baltimore. Hiy ké ciu chuyén
vé khoanh khic nhiing ngudi tao nén san pham dem tinh yéu
glti gdm vao san pham - hoic vao nhiing yéu td dic trung ciia
san pham - cho du d6 chi 14 mét khoanh khic trong giai doan
1ap ké hoach, khi mét nha thiét ké dau dau suy nghi phuong an
t6i vu hda lao ddng hoic quyét dinh vi tri cia mot cai nit.

Cau chuyén vé sit ménh cao ca

Cang ngay cang cé nhiéu thuong hiéu quan tdim dén nhitng muc
dich cao cd hon. P6i khi muc dich dé 1a phuc vu cho céng tac
thién nguyén, nhu hang giay TOMS da lam. D6i khi d6 1a mét
phong trao xa hoi, nhu chién dich “Vé dep that su” ctia Dove. Cé
ltic d6 lai 13 gép phan thay ddi triét @€ cad mdt nganh cong
nghiép d& mang lai diéu t6t dep hon cho ngudi tiéu ding, nhu
cach ma Tap doan Virgin dang lam. Nhitng muc dich nay cao ca
hon viéc t6i da héa doanh thu, va nhd @6 ma nhitng khach hang
nhiét thanh sé luén Gng hd doanh nghiép ciing nhu san pham
do doanh nghiép taora.

Cau chuyén vé cudc phiéu luu ctia ngudi hung

Tat ca nhitng ciu chuyén kinh dién theo md tip ngudi hting déu
c6 mdét diém chung: nhitng khoanh khic then chét tic ddng dén
phuong hudng hanh dong cia ngudi hing. Trong s6 d6, kich
tinh nhat 1a nhitng khoanh khic gian nan khién ngudi hting
phai phat huy 1ong can ddm va nhd d6 méi dat dugc mot két
thuc cé hau. Tuong tu, cé thé cé mot giai doan khé khin, mot
quing thdi gian mat mat hoic mot khoanh khiac “khai sang”
nao dé da dan dat ban dén véi qua trinh tao ra san pham hién
tai. Hay ké cau chuyén dé va dé moi ngudi caAm nhin cudc phiéu
luu ctia ban. N6i dau va nghich canh khién chién thing ctia ban
c6 y nghia hon rat nhiéu.

Cau chuyén vé cach stt dung sin pham



Hiy nghi dén cach ban d6 xdt ca chua ra khdi chai thiy tinh.
Ban cé cam cai chai nghiéng mot géc c6 dinh va v vao mot vi
tri cu thé nao d6 khéng? Hay 1a ban gitt né thang ding va vo vao
day chai? Hoic ban don gian 1a diing mudng dé 13y x6t ra? Con
khi @6 xing thi sao? Ban c6 lic nhe voi phun dé tranh ling phi
nhiing giot xing sét lai khong? Khi thém gidy cho may in, ban
c6 dap nhe chdng gidy xuéng mit ban cho ngay ngan trude khi
dit vao hoc tiép gidy khong? Mbi ngudi déu cé mot s théi quen
nho nhd nhu viy trong qui trinh st dung cic san pham hang
ngly. Vdy véi san pham cfia ban thi sao? C6 diéu gi dic biét
trong cach khach hang tudng tac vdi né khéng? Ho cé ma hay
cam san pham theo mdt cach dic biét nao khéng? Néu khong,
ban cé thé chi cho ngudi diing mdt nghi thitc dd6c ddo nao dé
khong? Cac nghi thiic sé trd thanh nhiing trai nghiém thu vi, va
ban c6 thé st dung ching dé xay dung moéi lién két sdu sic véi
khach hang.

Hiy ddm bao cau chuyén clia ban cé thé truyén cam hiing va két
ndi véi khach hang thay vi chi phuc vu cho 1di ich cfia riéng ban.
Néu khach hang nghi ban chi quan tAm dén ban thin, ban sé
khong bao gid xay dung dudc sut gin két sau sic vdi ho.

Cai tién 1di ich dé dem dén su vui thich

Rat nhiéu thuong hiéu cho rang ngay khi ho ban dudc san pham
thi dong nghia vdi giao dich két thtc. Ho chi tip trung ban
hang, va sau khi tién di chay vio tti thi ho khong quan tim tdi
khach hang nita. P4 12 mét sai 1am 1én vi khi 1am vay, ho dang
bd 1§ cd hoi khong 16 dé ban lai, ban kém va bién khach hang
thanh nhiing ngudi iing ho nhiét tinh. Néu khic phuc dugc 16i
tu duy sai lam nay, cic doanh nghiép sé c6 co hoi tot dé cai thién
Chi s6 do ludng su hai long clia khdch hang, va théi nay thi khéng
ai lai khéng muén diéu dé.

Nhitng t6 chiic khén ngoan sé hiéu duge rang phuong phap
marketing hiéu qua nhat khéng phai 1a nhitng doan quang cao



trén truyén hinh, cic poster hoic trang web dep lung linh, ma 14
chinh ban thin san pham. Néu sin pham hoic dich vu cia ban
c6 thé mang lai cAm xtic nao d6 cho khach hang, kha niang cao 1a
ho sé bat dau ban tan vé né. Nhung dé dat dudc hiéu Uing nhu
vay, ban khéng thé chi diing lai & viéc “cung cap su hai long cho
khach hang” nhu hau hét cidc cong ty khac. Ban can tao ra
nhiing khoanh khic gay thich thd cho ngudi diing.

Cai tién cac tién ich hién c6 ctia sdn pham

Hiy nhin lai cac tién ich hién cé cfia sin phiam va xem ban cé
thé 1am gi dé nhitng tién ich nay dudc phat huy t6t hon nita
khong. Ban cé thé khién ngudi ta cha v téi ching nhiéu hon
khong? Ban cé thé thém nhiing yéu t6 thi vi vao nhiing tién ich
d6 khoéng? C6 cach nao dé ching mang lai nhiéu niém vui cho
khach hang hon khdng? C6 thé san pham ctia ban dang mang lai
nhiing tién ich ddng gid ma ban c6 thé khai thac tot hon niia.

Lay cong nghé dém khi cia Nike Air 1am vi du. Ban dau, dém khi
duge 4n hoan toan trong dé gidy. Khi Nike cai tién cdng nghé
nay va dé dém khi 16 ra trong dong san pham Air Max thé hé dau
tién, doanh s6 ban hang lap ttc ting cao. Nike tiép tuc cii tién
san pham cho dén khi dém khi khong chi ndm & phan gét giay
ma dugc md rdng ra toan bd chiéu dai cia dé gidy. Hinh déng
nay khong ngiing thu hit sy quan tdm ctia ngudi tiéu dung va
gilt cho nhiing d6i giay cia Nike luén méi mé.

Quad trinh cai tién lién tuc nay cling khién cac d6i th khé chiém
dugc 1di thé hon. Ngay sau nim Nike ra mat Air Max 1, hing
gidy Reebok di nd Iuc gianh lai thi phan bang cach gidi thiéu
dong gidy thé thao mang tén Pump, nhung ho di khéng thanh
cong nhu Nike.

Mot muc tiéu ludn chuyén dong sé khé bi ha guc hon.

Nike d3 bién c6ng nghé dém khi ctia minh thanh mét nén tang
do6i méi. Moi phién ban san pham dudc tung ra lai c6 mot kiéu



dém khi khac biét, va dudng nhu khong cé gidi han nao cho
nhiing sang tao trong thiét ké. Pay chinh 1a cach t6i vu dé khai
thac yéu to dic trung: hiy tim cich cai tién nhiing yéu td nay va
cting ¢ 1oi ich ma chiing mang lai mdi khi ban tai gidi thiéu
chiing ra thi truong.

Tao ra nhitng khoanh khic thich tha then chét

Hiy nhd lai 1an dau tién ban cham tay vao mot chiéc iPhone. C6
thé chiéc iPhone d6 thudc vé mdt trong nhiing ngtIdi ban thich-
cai-mdi, nguoi thuong cho ban xem nhiing mén d6 khién ban
phal thot 1én “O quao"’ Nhitng khoanh khic thich tht ma sin
pham mang lai cé thé dudc chia sé (khéng chi trén mang) va
bién ngudi st dung sdn pham thanh ngudi ban hang.

Néu nging quan tdm khach hang ngay khi ho rdi khéi quay
thanh todn, ban sé khéng bao gid dugc hudng ldi tit nhiing
khoadnh khac ¢6 stic tic ddng manh mé nhu thé.

Néu muoén mang dén cdm xtdc nao dé cho ngudi mua, ban can
nam bit nhitng khoanh khic then chot khi ho tuong tac véi san
pham, vi khong phai moi khodnh khic déu cé gia tri ngang
nhau. Trong s6 hang ngan khodnh khac tuong tac gitta khach
hang va sdn pham, BMW da x4c dinh dudc hai muoi khodnh
khic - hay diém tudng tac - cé anh hudng 16n nhat dén su yéu
thich va that vong ctia ngudi st dung do6i véi thuong hiéu. Va @é
1a nhitng khoanh khic cé lién quan dén cam xtc tich cyc nhat
hoic tiéu cuc nhat ctia khach hang.

Nhiing diém tuong tic nao 1a quan trong nhat doi vdi sin pham
hoac thuang hiéu ctia ban? Hiy xem xét phan trung bay gidi
thiéu san pham, thdi diém mua hang, qua trinh glao hang, luc
“dap hop khoanh khac: ngum diing tuong tac vdi san pham lan
dau, cac tuong tic tiép theo va tham chi 1a giai doan mua di ban
lai hodc viit bd san pham. C4c san pham thanh cong cé thé tiép
tuc mang dén cho ngudi dung nhitng diéu bat ngd thi vi cho dut



ho di s& hitu chtung tl rat 1au. Hiy tim mot tAm bang thit to
hoic vach tudng 16n nhat 3 cong ty va liét ké tat ca cac tuong tac
ma khéch hang cé thé trai nghiém véi san pham ciia ban. Sau
dé, hiy khoanh tron nhitng tuong tic ma ban tin rang sé dem
téi nhiéu cadm xtic nhat va chon moét hoic hai trong s6 nay dé
phét trién thanh nhitng khodnh khic then chdt mang tinh biéu
tuong.

SG hitu nhiing tién ich

NhfIng yéu to dic trung an tugng sé mang lai 1gi ich cho ngudi
st dung, cho du ching 1a tinh nang san pham hay nhiing
khoanh khic quan trong. Nhiing yéu td nay gép phan lam cho
cudc sdng clia ngudi ding t6t hon theo mot cach nao dé, dit chi
trong m&t khoang thoi gian ngan ngti.

Theo thdi gian, nhiing tién ich ctia cic sin pham va dich vu
mang tinh biéu tugng sé trd thanh chuin muc trong linh vuc
ma chiing xuat hién. Cac cdng ty st dung Chién ludc Ldi thé biéu
tuong® tip trung vao viéc 1am chli cling nhu d6i méi nhitng tién
ich ma san pham ctia ho mang lai, va ho sé kién tri thuc hién
chién ludc nay ngay ca khi diéu d6 c6 nghia 13 ho phai hy sinh
hoic cat gidm nhiing hoat déng kinh doanh hién cé.

Truyén théng da ton rat nhiéu gidy muc dé viét vé ciu chuyén
thanh céng clla Amazon, cong ty phi thudng chiém dudc mot
thi phan rat 16n trén thi trudng dai ching vi mang lai cho
chiing ta hét cai tién nay dén cai tién khéac. Khi néi dén bi quyét
thanh coéng ctia Amazon, cic nha phan tich thudng dé cip dén
thudt todn dé xuat, ing dung di | ddng hay chinh sich bén lai clia
thu’dng hiéu nay Pung 14 tat ca nhIIng yéu to nay di gép phan
vao su tang truong nhanh chong cia Amazon, nhung bi quyet
that sy 1dm nén thanh céng cta ho thi lai co bdn hon nhiéu:

tinh ndng 1-Clicki3.
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13 Tinh ndng givp ngudi dung cé thé mua sdn phdm chi véi mot
thao tdc nhdp chudt trén Amazon. Tat cd nhitng théng tin can thiét
dé mua hang - vi du nhu théng tin tai khodn thanh todn, dia chi
giao nhan... - déu dudc tu ddng trich xudt ti nhiing lan mua hang
trudc.

1-Click khéng chi 13 mot chiéc nit mau vang trén trang web ciia
Amazon, ma né cé y nghia nhiéu hon thé. P 1 budc di dau tién
clia Amazon trong chién lude rt ngin khoang cach tit “Téi
muoén mua” thanh “Téi mua”. Viéc mua sim thong thudng trén
Internet doi hdi ngudi mua cho sdn pham vao mot gid hang 3o
roi thuc hién qué trinh thanh toin v ciing mat thdi gian, kém
nguy cd bi 1am phién bdi nhiing tin nhin quang cdo hang loat
néu 18 tay danh dau chon vao nhitng 6 vudng phtic tap trén man
hinh. Y tudng cia Amazon chinh 12 bd qua tat c cac khau phién
todi ndi trén va cai thién trai nghiém ctia khach hang.

m Buy now with 1-Click®

1-Click trd thanh diu an rat riéng cia Amazon. Cong ty nhan ra
stic manh ctia tinh ning nay va cai tién dé ma rdng né trén moi
phuong dién trong vil tru Amazon. Ban cé thé dung 1-Click dé&
mua sach trén Kindle, dat hang qua ing dung Amazon trén dién
thoai di dong hoac thué phim trén Amazon TV. Thiam chi
Amazon con tao ra cac nit bam vat Iy ma ban cé thé gin quanh
nha dé dit mua san ph:fm chi v4i mét ctt nhan. Dich vy giao
hang trong ngay va cac clta hang “lay hang trudc, tra tién sau”

clia Amazon lan ludt ra ddi nhu 18 hién nhién. Va gis day, khi
Amazon 1én ké hoach mua lai Whole Foods!%, ban sé cé thé in
sang véi mén ngili coc hitu co ua thich ma khéng can phai rdi
khoi chiéc 1éu cim trai ctia minh & mét noi xa x6i nao dé. Trong
budc phat trién tiép theo ctia minh, Amazon mang dén cho
ngudi tiéu dung chiéc loa théng minh Amazon Echo, mét san
pham dang ngay cang dudc stt dung phé bién. Chiéc loa nay cho
phép ngudi dung dit mua san pham biang mdt cau 1énh don
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gidn, m& ra loai hinh dich vu khéng-cin-nhip-chudt ciia
Amazon.

14 Chuéi siéu thi da quéc gia ctia My, chuyén bdn thuc phdm khéng
6 chdt béo hydro héa, chdt tao mau, chdt tao mui hay chdt bdo
qudn. Ngay 28/08/2017, Amazon chét théa thudn mua lai Whole
Foods vdi gid 13,7 ty dé-la.

Amazon hién 13 nha ban 1é 16n nhat thé gidi. Mot phan clia
thanh c6ng dé cé dudgc 1a nho y tudng dét pha 1-Click va cach
Amazon md réng y tudng dé vao moi hoat dong kinh doanh
khac ctia coéng ty. Chinh diéu nay di gitip Amazon sd hitu va
mang lai cho khach hang cia minh mot tién ich 16n hon, d6 1a
“khong can chd dgi”.

Muc tiéu cia Amazon 12 d6i mdéi va 1am chi tién ich “khdng can
chd dgi”, ngay cd khi ho phai hy sinh nhitng mé hinh kinh
doanh hién tai. M6t khi Amazon cé thé tich hdp cic phan tich
du bao va IoT (Internet of Things, tam dich: Internet van vat),
ditng bat ngd néu mdét ngiy nao dé cic sdn pham dot nhién
dugc giao dén, trudc ci khi ching ta nhin ra 1a minh can dén
chiing. Va vi thé, chting ta thim chi s& khéng nhé Amazon ting
la mot trang web.

Cling gidng nhu con séng dai nhat thé gisi von 1a cdAm hing cho
cai tén ctia tip doan nay, Amazon cé vé 1a mot stic manh khong
gl cé thé can noi.

Amazon’s 1-Click: Su hai long ngay lap tuc
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Kha nang gia tang

Kha nang gay chu y . Hh‘m’r' I"r..-n“m.: rmq
» Logo 1-Chck don gin tai e T | tinh ién ich sang cac
G roryg ira LLLIS mat hang va dich vu mok
phan thanh toan A i

L3 Himll IIIHIHI T P T Sty T ks " D:"irl - EEM
E:rmh va tron Wmm I bbbl e - Kindle - Fira TV
glds it PR e s vy . * M& cira hang va cac

R s e trung tam phén phoi dé
dam bao kha nang giao hang
trong vong hal gid

I Khéd nang phuc vu khdch hang 24 gid/ngay va 7 ngay/tuan.

Khi ching t6i néi “d6i mdi céi cii”, d6i khi ngu:dl nghe lai hiéu
thanh “khong lam gi méi”. Nhutng d6 hoan toan khong phal la
thong diép ma chung t6i muodn chuyen tai. “P6i mdi céi ci”
nghia 13 tip trung nd Iuc d6i méi vao ding chd.

Néu cé thé tao ra va 1am ch mdt tién ich dai dién cho nganh
hang cia minh nhu Amazon dang 1am, ban nén tiép tuc cai tién
tién ich d4. Ban nén tim nhiéu cidch mdi mé dé dua tién ich @6
dén véi ngudi tiéu dung, dit nhu vy c6 nghia 1a d6i khi cac linh
vuc khéc trong hoat déng kinh doanh ctia ban sé bi anh huéng.
Amazon thudng xuyén d6i mit vdi tinh huong nay, chang han
nhu mday doc sich Kindle 1am gidm doanh sé sich gidy, con
Amazon TV thi 1an luét thi phan dia DVD. Amazon van vui vé
chap nhin sy danh ddi néu né gitp gia ting su khac biét clia
thuong hiéu. Vé 1au dai, day 1a hudng kinh doanh ding din.

Néu ban khéng tiép tuc cii tién nhiing tién ich dic trung cho
nganh hang ctia minh, bao gobm déi mdi cic mdé hinh kinh



doanh dang phat trién tot, d6i tht clia ban cé thé sé nhanh chan
hon va ban sé mat di vi tri dan dau.

Thay d6i thiét ké dé tao su phan khich

Viéc ban can lam & phan nay cia ma tran 1a gitt cho san pham
mang tinh biéu tugng cfia minh luén mdéi mé va hop thdi. Néu
san pham mang tinh biéu tugng cfia ban khéng dudc cai tién
trong mot thdi gian dai, diéu d6 sé truyén di théng diép ring
ban khong quan tAm t&i sdn pham, vay thi cé 18 khiach hang cia
ban ciing khong can quan tdm l1am gi. Khi tinh trang nay xay ra,
san pham ctia ban sé dan mat di su phit hdp, con ban thi sé mat
khach hang. Tan suat 1dm mdi san pham tty thudc vao linh vuc
kinh doanh cfia ban. Trong mot sd phﬁn khuc cia nganh c6ng
nghiép thoi trang, cac dong san pham mdi dugc tung ra moi vai
tuan mdt 1an; trong khi d6i véi nganh cong nghlep 6-t6, nha san
xuat cé thé tao ra phién ban gisi han theo mua, thiét ké lai mot
mAiu xe ndo dé mdi ba hoic bdn nim mdt 1an, va ct khoang
mudi ndm thi cho ra mat mot kiéu xe mdi.

Lam mdi sin pham khéng chi 1 giit cho san pham hop thoi. Mot
nghién ctu nim 2006 tai trudng Pai hoc Cao dang Luin Don
(University College London) cho thay su mdi la kich hoat chat
din truyén than kinh dopamine trong nio, 1am cho ching ta
cdm thay sang khodi. B4 ndo ctia ching ta khao khit dopamine.
Nhung theo thoi gian, hiéu qué ctia tdc nhan kich thich gidm di
va lugng dopamine cling gidm theo. Su thda min ma cac san
pham dem lai vi thé cling kém dan theo thdi gian. Néu khéng
thudng xuyén dugc lam mdi, ngay ca nhLIng san pham mang
tinh biéu tudng nhat cling sé mat di stc hat va trd thainh mot
moén @6 binh thudng.

Ban con nhd cdm gidc “dap hop” chiéc dién thoai thong minh
mdi nhat cia minh chit? Ciing chiéc dién thoai dé, ban cam thay
nhu thé ndo sau mot tuan stt dung né? Sau mdt thang hoic sau
thang thi sao? Cam giidc phan khich ma ching ta cé nhd luong



dopamine dudc san sinh khi tiép xtic v6i mot san phiam mdi
thudng gidm nhanh chéng, bdi vi con ngudi ¢ kha nang thich
ung.

Piéu quan trong can luu y 1a hiéu tng ma moét phién ban méi
dem lai khoéng lién quan truc tiép dén muc d6 khac biét clia
phién ban d4. Vi con ngudi khao khat ca su quen thudc lan su
md&i mé nén ban can cin bang ca hai yéu t6 cii va mdi nay, tic 1a
san pham cta ban phai ¢ mdi mé dé moi ngudi chi ¥ nhung
khong dudc khac biét dén muic xa la.

Hiy nghi vé iPhone. M6i phién ban iPhone mdi déu tréong kha
gidng vdi phién ban trudc, va mdi phién ban hé diéu hanh iOS
déu khong qua khac nhau. €6 18 mo ta ding nhat vé quy trinh
nay 13 tinh chinh va cai tién. Mbi khi cip nhit phién ban iOS
mdi hodc d6i sang chiéc iPhone méi, ban khéng can phai hoc lai
toan bod cach st dung. Thinh thodng c6 nhiing cai tién khién
ban phai ngac nhién thot 1én “O!” hay “Al”, nhung phan cot 16i
ctia san pham thi luén mang lai cdm gidc quen thudc.

Néu ban khéng tlep tuc cai tién nhu‘ng tién ich dic trung
cho nganh hang caa mlnh bao gom d6i méi cac moé hinh
kinh doanh dang phat trién tot doi tha ctia ban c6 thé sé
nhanh chan hon va ban sé mat di vi tri din dau.

Su mdi mé vua da

Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tuong sé 13 kim chi nam gitip ban vita
duy tri su quen thudc vita théiy duge nhitng yéu té dang dé ban
nghién cttu d6i médi trong san pha°m hodc thuong hiéu cta
minh. No sé gitp ban cung c6 nhiing nén tang trong qua khu dé
phat trién tuong lai. N6 sé cho ban biét nhiing yéu to dic trumg
nao ban khong thé “déng t4i”, ddng thoi chi cho ban thay cac co
héi dé tao ra nhitng diém nhan mdéi mé.

C6 hai hoat d6ng chinh ma ban cé thé tap trung thuc hién dé giit
cho san pham luén mdi mé va thi vi.



Cai tién san pham

Hiy dit muc tiéu 13 1am sao dé ngudi tiéu dung cht y nhiéu hon
va0 cac yéu t6 dic trung clia san pham. Hiy c¢d gang lam cho
nhiing nét dic trung nay trd nén dé nhin thay hon, hap din
hon va cé tic d6ng manh mé hon. Qua trinh cai tién nén tip
trung vao viéc 1am cho san pham cfia ban trd nén khac biét hon
niia so vdi san pham ctia ddi thii canh tranh va tao su két ndi
sdu sic hon véi khiach hang.

Bén canh d6, hay luén giﬁ phong cach mdi mé va hdp thoi. Néu
dé cho thuong hiéu ctia minh trd nén 16i thdi, ban sé gy anh
hudng nghlem trong den tinh dang thém khat cia san pham.
Ban chi can ddm bao rang phong cich ban theo dudi khong 1lam
lu md cic yéu t6 dic trung clia thuong hiéu.

Hiy cho phép cic nha thiét ké clia ban kham phd tinh than thdi
dai trong cac xu hudng thdi trang, van hda nhac pop va nhiing
xu thé x3 héi ngay nay. Hay khuyén khich ho truyén tai su mdi
mé ma ho kham pha dudc vao cic mau thiét ké ma khéng 1am
mat di cdc yéu td dic trung clia thuong hiéu.

Két hop tinh biéu tudng véi ddi tac phit hop

Mot cach gitt cho thuong hiéu ctia ban luén méi mé 14 chién luge
“két hop tinh biéu tugng”. Cac thuong hiéu thdi trang va xe hoi
dic biét gidi 4p dung chién lugc ndy. Nhitng thuong hiéu thanh
cong nhat biét cach két hop véi nhitng thuong hiéu khic ma
khong danh mat nét dic trung riéng.

Nissan di tao ra mdt mau xe phién ban gisi han in theo bd
phim The Dark Knight Rises (Ky si bong dém trbi ddy). Mau xe nay
duge son mau den nhdm giéng chiéc Batmobile ctia Batman
trong phim va cé phtt hiéu con doi tinh té trén mot s6 bé mit xe.
Thoéng qua su két hop nay, Nissan di thanh cdng 1am cho chiéc
xe trong ngau hon binh thudng va thu hit su cht v tich cuc cho
thuong hiéu ciing nhu san pham ctia minh.



Trong linh vuc thdi trang, hing gidy Vans néi tiéng 1a c6 nhitng
chién ludc hop tic mang lai thanh céng ruc r8. Doanh nghiép
nay gitp cac thiét ké dic sic cia minh trd nén ndi bat hon nita
bang cach hdp tac véi nhitng thuong hiéu khac dé tao ra phién
ban dic biét cho sdn pham. Pén thdi diém ching t6i viét quyén
sach ndy, Vans di cong tic 1a cé cic tén tudi 16n nhu Pixar,
Nintendo va nhiéu nha thiét ké néi tiéng. Pay 13 mét phan
khong thé tach rdi trong chién Iuge phat trién sdn phim clia
Vans va 1a mot phuong thic tao ra 1gi nhuin dang ké cho doanh
nghiép.

Néu cé thé r&éi mat khai cac kiéu téc tin thdi cia nhitng c6 ciu
thanh thiéu nién sanh diéu nhat ngay nay dé nhin xuéng chan
ho, ban rat cé thé sé nhin thay ddi gidy Vans. That an tudng khi
Vans c6 thé giit dudc su mdéi mé va hdp thoi trong sudét nim
muoi nam. Khi méi thanh 13p, cdng ty nay cé tén la Cong ty Cao
su Van Doren, chuyén gia cong giay dé ban truc tiép cho ngudi
tiéu dung. Trong ngay hoat dong dau tién, cong ty cé dugc mudi
hai khach hang dit mua nhiing d6i giay dugc lam ra va giao di
ngay trong hém dé. Ngay nay, Vans ban hon mét triéu doi glay
méi ndm, nhiéu d6i trong s do van gitt nguyén thiét ké clia
nhiing ngay dau tién. Tat ca 1a nhd nhiing d6i gidy Vans di
nhanh chéng thu hut su cht y va dugde dén nhin bdi mét thi
trudng ngach: thi truéng ctia nhiing ngudi chdi van trugt.



Khi d6, nhiéu ngudi vo tinh phat hién dé gidy cao su c¢6 hinh
dang ddc ddo nhu banh t6 ong ctia Vans dem lai 6 bam tot hon
va do d6 rat phit hop véi mot sé ki thuit trugt van. Thé 1a
nhiing d6i gidy Vans nhanh chéng dudc dén nhéin bdi gidi trugt
van - mot trong nhiing cdng ddng nhanh nhay véi thdi trang
nhat. Gid day, Vans chi can ddm bao rang ho cé thé theo kip thi
trudng ning déng cia minh. Va d6 1a diéu ma Vans dang lam rat
tot. Thuong hiéu nay di ching minh rang né cé ca Khad ndng gdy
chit y 1an Kha néng duy tri.

Vans tiép tuc xdy dung méi quan hé vitng manh véi thi trudng
bang cach ting hd vin héa dudng phé va tao ra chudi lién hoan
am nhac Vans Warped Tour héng nim. Subt hon hai muci nim
qua, chu’dng trinh &m nhac nay da két ndi nhiing tai ndng mdi
ndi cling nhu nhutng tén tudi ky cyu ctia nhiéu dong nhac khac
nhau dén véi cic cong dong khan thinh gid sanh diéu nhat thé
gidi. Nhung diém xuat sic nhat trong chién ludc ctia Vans chinh
14 Iua chon dung doi tac dé gitip thuong hiéu bat kip cac trao luu
vin héa mdi nhat clia gidi tré. Néu nhin lai lich st phat trién clia
Vans, ban cé thé tim thay nhitng miu giay vintagel® dudc thiét
ké dua trén nhitng thudng hiéu biéu tudng 1au nim nhu The
Beatles, The Simpsons, Star Wars, Hello Kitty, Major League
Baseball va Disney, cling nhu nhiing b6 suu tdp giay phién ban
cuc ky gidi han dudce thuc hién véi su cdng tic clia cdc nha thiét
ké ndi tiéng nhu Kenzo, Marc Jacobs va Takashi Murakami.

13 Phong cdch cé dién hodc hoai cé.

Gan diy, nhém cac nha linh dao sang tao clia Vans di dua Kha
ning duy tri cia thuong hiéu nay 1én tam cao mdi. Thay vi chi
cong tac vdi cac thuong hiéu ndi tiéng, ho tim cach phat huy stc
sang tao clia cdng doéng bang cach phat trién nén tang Vans
Customs dé ngudi dung cé thé tu thiét ké déi gidy ddc nhat vo
nhi cho riéng minh trén nén ctia d6i gidy Vans kinh dién. Pay 1a
mdt cach tuyét vdi dé glup thuong hiéu cang tré nén phu hagp
hon véi khach hang, cling nhu dé tao ra su két noi siu sic hon
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vé mit cAm xuc gitta khach hang véi thuong hiéu. Nhitng déi
gidy Vans Custom dudc ua chudng dén muic ching trd thanh Iua
chon hang dau ctia nhitng nghé si chuyén ban cic mau gidy in
thiét ké doc ddo trén Etsyl. Pay chinh 13 Kha ning gia ting. Két
qua 1a Vans cé dudc moét loat cac bai quang ba cé gia tri cling
nhu su chi1 ¥ trén cac phuong tién truyén théng xa hoi.

16 Trang thuong mai dién tiz danh cho céng dong sdng tao M.
Trang web tdp trung vao mdng doé thi céng, vat dung hodi co bao
gom nhiéu hang muc tit quan do, trang sic dén dé trang tri va ndi
thdt. Trang web dong vai tro la mét san giao dich, ngudi bdn trd
mét khodn phi nhdt dinh dé c6 thé dang san phdm ctia minh va chil
dong giao dich véi nguodi mua.

Chinh cach xiy dung thuong hiéu biéu tuong day siang tao nay
da gitp Vans giit vitng vi tri hAng dau trong moét thi trudng thay
d6i lién tuc. Chitng nao con van trugt va rock ‘n’ roll thi Vans sé
con khach hang chd doi d€ mua sdn pham cia minh.

San pham cong tac gilia Vans vdi nghé si duong dai néi tiéng
nguoi Nhat Takashi Murakami

Cach ap dung ma tran

C6 thé gid day ban dang tu hdi 1am thé nao dé 4p dung tot nhat
cac phuong phap trong ma trin nay cho san pham hoic dich vu
hién cé cfia ban. Tat nhién ban sé dat dugc két qua tot nhat néu
ap dung ca bdn phan clia ma trin, nhung chuyén moén, ngin
sach hodc cac ngudn luc clia ban cé thé khong da dé 1am vay.
Khéng sao ca. Chi can lam t6t thi du chi gidi quyét dugc mét
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hoic hai trong s6 bon phan, ban vin cé thé tao ra anh hudng
tich cuc.

Tuy nhién, cé moét phan trong ma trin can dudc uu tién xem
xét, d6 13 bao vé cac yéu td dac trung.

Mot khi @3 phat trién cac yéu to dic trung (hoic da nhat tri trén
nhiing yéu td dic trung hién cd), ban nén soan bd tai liéu vé
Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tuong & bao vé nhiing yéu t6 nay. Tai
liéu nay giup ban luu gitt va bao toan cac tinh nang cé gia tri
nhit clia san pham, dong thdi cé dudc cac tiéu chi dé dua ra
quyét dinh khi can. Khéng chi vy, thong qua bd tai liéu vé Ngén
ngit Thuong hiéu Biéu tuong, ban sé thiy dudc nhiing diém ma
minh cé thé diéu chinh dé giit cho san pham ludén méi mé va thu
vi. Ching ta sé xem xét van dé nay chi tiét hon § phan sau ciia
quyén sach.

Ty vao muc tiéu ma ban muoén dat dudc, ban cé thé quyét dinh
cach ap dung nhiing phan con lai trong ma trian vao tinh hinh
kinh doanh thuc té ciia minh.

Xay dung su phi hop tit con s6 khong

Ban cling c6 thé st dung ma trian dé 1am kim chi nam khi dang
phat trién mét sdn pham hoan toan méi. M6t 1an nita, ching t6i
dé nghi ban nén thuc hién cac budc theo mot trinh tu cu thé.

1. Xay dung Kha ning giy chi1 y manh mé gin lién v4i nhiing
diém khac biét r6 rét cé san trong cac yéu to dac trung.

2. Bdo vé cic yéu t6 dic trung bang cach soan ra cAm nang
hudéng dan nhan biét Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tuong.

3. Phat trién cau chuyén va di sdn dé két noi sau sic hon véi
khach hang.

4. Cai tién tién ich dé mang lai nhiéu khoanh khac vui thich
hon cho khach hang.



5. Thay d6i thiét ké dé gitt cho san pham luén mdi mé va phi
hap.
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B0 cong cu Kha nang duy tri

Qua trinh xdy dung Kha ning duy tri doi hdi mét mic db
trung thuc cé thé khién nhiéu ngudi 1am kinh doanh cam
thay khong thoai mai. Nhung néu khéng trung thuc thi ban
khé ma thu dudc 10i nhuén dich thuc trén thuong truong.
Dudi day 1a mot s6 ndi dung gitp ban xay dung két ndi véi
khach hang theo thoi gian.

Xay dung moét cau chuyén nhat quan



Hiy t6 chiic cac budi ddi thoai riéng vdi tiing nhan vién cht
chot trong cong ty dé kham pha nhiing cdu chuyén ma ho
thay 14 c6 lién quan dén san pham - vi du nhu ai di phat
trién san pham, tai sao né dugc tao ra, né di cé mit trén thi
trudng dudc bao 1au va diéu gi khién né khéc biét trén thi
trudng. Hiy ghi nhan tit cd va danh dau nhiing cau chuyén
dugc ké nhiéu nhat. Sau d6, ban hiy t6 chiic nhiing cudc doi
thoai tudng tu véi khach hang. Cudi cting, hiy ddi chiéu cac
théng tin véi nhau, chon ra nhiing chi tiét duge nhac lai
nhiéu nhit dé xiy dung moét cau chuyén hoan chinh va
nhAit quan ma ban mudn truyén tai tdi moi ngudi.

Tao niém vui

Hiy liét ké tat ca cac thoi diém ma khach hang cé thé tiép
xUc v4i sdn pham hay cdng ty clia ban - moi thit tit chién
dich marketing, trang web, cta hang, bao bi, qua trinh st
dung hing ngay va dich vu khach hang, dén ca cac hoat
dong trao d6i san pham di qua st dung. Tit d6, hiy xac dinh
nhiing khoanh khic then chét trong qua trinh khach hang
tuong tac vdéi san pham, nhitng khoidnh khic dem dén
nhiéu cdm xdc nhat cho khach hang. Sau dé, hiy chon mot
hoic hai khodnh khic (khéng nhiéu hon) trong s6 dé va
nghi cach cai tién ching sao cho khach hang cadm thay vui
thich - hiy tao ra diéu gi d6 vudt xa mong ddi ctia khich
hang. D6 cé thé 12 mot chi tiét nhd nhu mot hiéu ing dang
yéu khi ban nhap chudt vao mot cii nit trén trang web,
hoic 13 nhitng khodnh khac kich tinh th vi véi trai nghiém
“dap hop” sdn pham. Mbi 1an tuong tac déu 1a mot cd hoi -
dic biét 1a trong qua trinh xt Iy khiéu nai ctia khach hang.

Du hanh thgi gian
Hiy tudng tudng ban cé thé du hanh dén thé gidi tuong lai

cila nam nidm, mudi ndm hay hai muci 1am nam sau.
Nhitng dét pha nao sé c6 thé tdc dong dén san pham caa



ban? K thuat in 3D? Nhiing chiéc xe ty 14i? Hay 14 tudi tho
dai hon? Hay tudng tugng ra mdt phién ban sin pham
tudng Ung vdi tiing tinh hudng noéi trén. Bao nhiéu trong sO
nhiing ph1en ban tuong tugng dé sé cé ich cho ban & hién
tai? Néu muon bién san pham hién tai thanh nhiing phién
ban tuong lai nay, ban sé phai thay ddi nhiing gi? Va quan
trong nhat 1a dic diém nao ctia sdn pham hién tai vin dudc
duy tri trong tuong lai hai muci lam nam téi?

Ghi nhan danh gia ctia khach hang tiéu biéu

Cho di hiéu rd doanh nghiép cfia minh dén miic nao, ban
cling khong phai 1a mot trong sd nhiing khach hang tiéu
biéu ctia doanh nghiép. Hiy mdi mot sd khach hang trung
thanh nhat ctia ban dén va hdi cAm nhan ctia ho vé nhiing
tién ich md réng ctia sdn pham. Ho ¢ tu hao khi s3 hitu
nhiing tién ich mé& réng nay khéng? Ho cé vui khi ngudi
khac nhin thay ho st dung nhitng tién ich dé khéng? Ho
cling vui nhu thé khi st dung chting chtt? Néu khoéng thi tai
sao? Hiy s dung nhitng thong tin nay cho qua trinh thiét
ké san pham ctia ban.



Chuong 5
XAY DUNG KHA NANG GIA TANG

ctia Disney dudc chiéu trong hau hét cac rap phim 16n

trén khip thé gidi. B6 phim dem vé doanh thu phong vé
dang kinh ngac véi con s6 1,3 ty d6-1a va tiép tuc trd thanh mot
trong nhitng phim cé s6 lugng DVD ban chay nhat moi thdi dai.
Ngay ca khi chua tiing xem Frozen, han 1a ban ciing khé thé
thoat khdi “vong vay” clia cic san pham cé lién quan tdi bd
phim nay. Hinh anh cia Frozen xuit hién & moi ndi, tit ba-16 ctia
hang triéu hoc sinh tiéu hoc dén cac quay thic in nhanh trong
moi trung tAm mua sim; ca khtic chti dé cia phim thi dudc phat
qua nhiing chiéc loa trong cac sin trudt bing, thang mdy va
siéu thi trén toan thé gidi.

N am 2013, bo phim hoat hinh Frozen (Nt hoang bang gid)

Hé thong siéu thi Walmart cé liic d4 trit hon bay trim mat hang
lién quan dén bd phim, trong khi chudi ctta hang d6 choi Toys
“R” Us cling c6 hon ba tram mén. Vi vdy, khéng cé gi dang ngac
nhién khi viéc ban cidc mit hang lién quan dén Frozen dem lai
doanh thu 16n hon nhiéu so véi doanh thu ctia chinh bé phim.

Frozen khong chi 1a mét bé phim gidi tri, ma con 12 mét san
pham kinh doanh thanh céng c6 thé khién hau hét cac cong ty
thudoc nhém Fortune 500 khao khat.

Tuy nhién, thanh céng clia Frozen khong phai ngiu nhién ma
6. “Phép mau” thit su ding sau thanh céng nay 1a cach Disney
cling c6 tinh nhin dién cho nhiing yéu td dic trung ctia thuong
hiéu trén quy mo6 toan cau. Disney l1a chuyén gia trong viéc phat
trién Loi thé biéu tuong® cé kha ning vudt qua th thach cia



thdi gian. B6n nam sau ngay Frozen dudc céng chiéu, mtc d6 noi
tiéng cia bd phim dudng nhu khéng hé suy gidm.

Qua4 trinh chuin bi d3 dudgc bat dau ti rat 1au trude khi ngudi ta
trai tham dd dé mdi cac ngdi sao dén du 18 céng chiéu bd phim.
Disney di sém xic dinh nhiing yéu t6 dic trung then chét
choFrozen. Nhiing yéu t6 d6 khéng chi 1a cidc nhin vat Elsa,
Anna, Olaf, Kristoff va Sven, ma con bao gdm cac bai hat, Am
thanh, nhiing ciu thoai y nghia, dao cy, phéng nén, kiéu chii,
mau sic va logo. Disney da tao ra mot hé thong trong dé liét ké
tat ca cac tai san thudc sd hitu clia thuong hiéu va xac dinh cach
st dung ting yéu td mdt cach chinh xac. Piéu nay gitp hinh
thanh Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tuong viing chic dé 1am nén
tang cho Khad ndng gdy chu y va Kha nang duy tri cia Frozen.

Sau do, hoat dong ban hang va chuong trinh hgp tac kinh doanh
dudc t6 chiic dé dua muc d6 nhan dién ctia Frozen 1én tam cao
mdi. Rat 1au trude khi bd phim dude céng chiéu, cic kho hang
da duge chat day hang triéu sin pham cia Frozen véi cac yéu to
biéu tugng dic trung. Bang cach nay hay cach khac, hinh anh
clia Frozen trd thanh cidc mau quang cdo dudc trung bay noi bat
trén ké do6 choi clia cac clta hang. Frozen 13 phudng tién tao ra
mtuic d6 nhin biét rong rii cho cic yéu t6 mang tinh biéu tuong
ctia Disney. Pay chinh 13 Khd ndng gia tdng dudc phat huy dén
muc cuc dai.

Disney hién dang sd hitu khodng nidm muoi thudng hiéu
nhugng quyén, bao gom tat ca cidc nhin vit Marvel, phim clia
Pixar va Star Wars; trong sd d6 c6 mudi moét thuong hiéu néi
bat, mbi thuong hiéu déu sinh 16i hon mét ty d6-la trong nim
2014. Hién tai, doanh thu ctia Disney dén ti cdc san phim
thuong mai va tién ban quyén nhiéu hon 14 tit cac bd phim.

Bing cach tip trung vao viéc md réng va cling c6 cic thuong
hiéu biéu tugng, Disney di that su lay lai dugc “phép mau” cta
minh. Biéu d6 doanh thu ctia c6ng ty trong vai ndm qua cho



thay su ting trudng nhanh dén muc cé thé 1am hoa mat nhiing
chuyén vién ké toan day dan kinh nghiém nhat.

Disney hiéu dudc tAm quan trong clia viéc bao vé cac thuong
hiéu mang tinh biéu tugng ctia minh, ciing nhu hoc duge cach
gia ting gia tri ma khong 1Am mat chat bidu tugng. Va d6 chinh
1a phép thuit dich thuc ctia viong quéc phép mau.

Kha ning gia tangla gi?

Chung ta d3 xem xét Khd ndng gdy chu y dé tao ra su khac biét va
cac yéu td dic trung dang nhd, va sau d6 1a Khd ndng duy tri dé
xdy dung su phu hdp théng qua cic két ndi sdu sic hon véi
khach hang theo thdi gian. Bay gid ching ta sé xem xét viéc xay
dung mutc d6 nhan dién réng rii dé ban trd thanh ngudi dan
dau trong thi trudng san pham hoic dich vu ctia minh.

Chung t6i goi day la Khad ndng gia tdng, 1a cach gitp ban dudc
cdng nhan nhu mdt biéu tuong trong linh vuc kinh doanh ctia
minh nhd vao nhiing diém dac trung.

Qué trinh xdy dung Khd ndng gia tdng bao gdbm quang cdo,
khuyén mai, phin phéi, m3 rong dong sin pham, quan hé doi
tac va bat ky hoat d6ng nio gitp gia ting nhan thic cia khach
hang vé thuong hiéu, m3 ra céc thi trudng mdi va tao ra nhiéu
co hoi hon dé thuong hiéu dudc céng nhin réng rii. Théng
thuong, cac hoat doéng nay dugc doanh nghiép thuc hién véi
tdm ly “lam va cau nguyen nhung ching t6i sé chi cho ban
thay cach tiép cAn nhu vay 1a khong phit hop.

Theo dung trinh tu

Ping 1am tudng rang ban cé thé 1ap tic bat tay vao xay dung
Kha ndng gia tang va thanh coéng ngay véi sin phim ctia minh.
Gid st ban thanh cbéng thi d6 cling khéng phai 1a thanh cong
bén viing.



Chung t6i cé 1y do dé sip xép ba budc xay dung Ldi thé biéu
tuong theo moét trinh tu nhat dinh, va ban can thuc hién theo
ddng trinh tu nay dé chién lude cé thé phat huy hiéu qua. “Nhay
céc” dén bude xay dung Khd ndng gia tang nghia 1a ban dang cho
khach hang xem san pham trudc khi né sin sang. Cach nay chic
chin sé 1am ton hai uy tin ctia ban va khién cho viéc xay dung
Loi thé biéu tuong trd nén khé khin hon.

Theo kinh nghiém ctia chiing t6i, diy ciing 1a budc ma rat nhiéu
cong ty hiéu sai. Khi dudc yéu cau liét ké cac du 4n va uu tién &
thdi diém hién tai, cdc céng ty chil yéu tip trung vao cac hoat
doéng pht hgp véi Kha ndng gia tidng. Cong bang ma ndi, d6 c6 vé
14 cach 1am thiét thuc nhat, nén ching t6i cé thé hiéu vi sao ho
lai chon nhu vay. Vi phat trién Kha nang gia tdng 1a budc cudi
cung trong qua trinh xay dung Loi thé biéu tugng, nén cac doanh
nghiép rat dé nham 1an Khd ndng gia tdng chinh 13 yéu t6 1am
nén moi thanh cong. Thém vao doé, viéc giai doan nay thuong di
kém vdi cac hoat ddng can ngudn ngin sach dang ké va nhiing
ban bdo cio doanh thu 16n khién ngudi ta nghi chinh nhiing
hoat dong d6 da tao ra lgi nhuan.

NhLIng thanh vién  trong ban diéu hanh céng ty pha1 chiu & ap. luc
ngay cang ning né trong viéc gia tang doanh thu moi quy, va tu
trudc dén nay ho thuang g1a1 quyét van dé nay bang cac phuong
phap cli rich nhung cd vé dang tin do nhitng ngudi tién nhiém
truyen lai, chang han nhu t6 chtic cic hoat dong marketing va
tiép thi, nhanh chéng mé rong hé thong phan phdi hoic tung ra
hang loat cac dong san pham mdi. Tuy nhién, day la nhiing
phtIdng phép ton kém ma lai khdng giup ich cho viéc xay dung
moi quan hé sau siac hon véi khach hang, cling khéng 1am cho
san pham trd nén dang thém khat hon.

& nhiéu thi trudng, cich thic nay cé thé khién thuong hiéu ctia
ban xuat hién khap noi va roi tré nén khong con phu hgp. Pay 1a
cach tiép can “bao phat bao tan”. Cé thé ban sé ban dudc nhiéu



san pham hon trong ngan han, nhung chi cé thé thi khéng da
dé ting trudng bén viing vé 1au vé dai.

Phuong phdp nay dic biét giy ra nhiéu rii ro cho cic thuong
hiéu thdi trang. Chang han, trong nhitng nim gan day, hai
thuong hiéu Coach va Michael Kors di roi vao cai bay “bao phat
bao tan”. Vi c6 trd nén pho bién va tao ra sin pham & moi miic
gid dé dap Ung nhu cau cda tit cd moi ngudi, ho di khién thi
trudng bi bdo hoa. Cach tiép can nay mang lai doanh thu cé vé
khad quan trong mét khodng thdi gian ngan, nhung né cling
dong thoi khién thuong hiéu cfia ho trd nén nhat nhoa vi dudc
xay dung trén nhitng nén ting yéu 6t.

Trong mdt bai viét trén tap chi Forbes, Robin Lewis giai thich vé
riii ro ma Michael Kors phai d6i mit: “Nhiing ngudi tiéu dung
tré tudi va thich din dau cic xu hudng thdi trang béng mot
sdng thiic diy va nhin ra thuong hiéu minh st dung c6 mait
khip noi va dude diing bdi moi ngudi. That té! Piéu tuyét vdi
bdng héa khiing khiép. Michael Kors khéng con dai dién cho bat
ky diéu gi ctia bat ky ai & bat ky ndi nao”.

Coach va Michael Kors di tut 1am sut gidm stic manh biéu tugng
ctia minh khi c6 banh truéng qua rong va tré nén kém dic biét.

Nam 2014, bao cio cho thay khoang by muci phan trim doanh
thu ctia Coach dén tit cdc clta hang chuyén ban hang tén, nhu
md&t minh chiing cu thé cho viéc thuong hiéu nay dang mat di
vi thé. Trong hoan canh d4, viéc xay dung su phit hop c¢é y nghia
hau nhu d3 hoan toan bat kha thi.

“Vii tru” cua ban 16n ¢d nao?

“Su c6ng nhan rong rii” nghe nhu thé ching ta dang néi vé
mdt cach tiép cin thi trudng dai tra, nhung that ra né cé tinh
tap trung hon thé. S& rat lang phi thoi gian néu ban cd l1am
cho san pham ctia minh cé tinh biéu tugng véi nhitng ngudi
sé khong bao gid mua nd. Vi vay, khi dé cip dén su cong nhin



réng rii, ching tdi dang néi vé viée thé hién san phim moét
cach sau sac va cu thé véi nhém khach hang muc tiéu. Nhiing
ngudi khac khéng quan trong.

Nhu hau hét moi ngudi, ¢ 18 ban chua titng mua mét hdp sap
chong trugt dung cho van luét séng hiéu Mr. Zog’s Sex Wax
(khong phai thit ban dang nghi dén dau). Cling cé thé day 1a
lan dau tién ban nghe dén né, trit khi ban 14 mét ngudi choi
luét séng. P6 1a vi Mr. Zog’s Sex Wax la mot trong nhiing
thuong hiéu sap chdng trugt c6 tinh biéu tugng nhat (sip
chéng trugt ducgc ngu’dl choi ludt van cha 1én bé mit van dé
tang d6 bam). Ching sao cd néu ban khong biét thucng hiéu
nay. Quan trong 14 né dudc cdéng nhin réng rii bdi nhiing
khach hang choi luét song.

Va day 1a 1y do ban can phai hiéu d6i tuong khach hang ciia
minh. Chi khi nim dudc nhu cau cia ho, dam mé ctia ho, noi
ho mua sim va cach ho dung cic phuong tién truyén théong
thi ban mdi cé thé that su két ndi véi ho.

Néu khach hang ctia ban thuéc nhom thi tru’dng ngach, hay
tap trung vao thi trudng dé. Néu khach hang ctia ban chi can
ban trong nhiing khoanh khic nhat dinh, hiy tap trung vao
nhiing khodnh khic dé. Néu khich hang ctia ban 1a thudc
nhém thi trudng dai tra, hiy ap dung truyén théng dai ching
va x4y dung hé thong phin phdi rong khap. Néu van chua xac
dinh dudc ddi tugng khach hang ctia minh, ban chi don gian
la dang lang phi thoi gian.

Hiy nhd lai chién luge cia Roger L. Martin ma ching t6i da dé
cip & phan dau quyén sach - tim hiéu vé khach hang 1a mot
phan quan trong trong chién ludc “noi trién khai” ma Martin
nhic tdi. Ban can dAm bdo minh cé mét ké hoach chit ché va
ky ludng dé phat trién Khd ndng gia tang tip trung vao doi
tuong khach hang cia minh. Viéc phtt hgp v4i mdt nhém nhéd
khéich hang trung thanh quan trong hon viéc khong 14 gi ca



v4i tat cd moi ngudi. Hiy chon cu thé va siu sic thay vi rong
khap va xa voi. b6 1a cach dé xay dung Loi thé biéu tuong va
tranh lang phi tién vo ich.

Khi dé cap dén su cong nhan rong rii, ching t6i dang noi vé
viéc thé hién sin pham mot cach siu sac va cu thé véi nhom
khach hang muc tiéu. Nhiing nguci khac khong quan trong.

Kha nang

gia tang

M6 hinh Ldi thé biéu tuong™
Tai sao su cong nhan rong rai lai quan trong?

Hiy nhd rang cac san pham cé tinh biéu tugng trd thanh vat dai
dién cho nhitng ngudi mua ching. Pé cé dude kha ning d9,
nhiing diém dic trung cia sin pham phai quen thudc véi nhiéu
ngudi; nhitng yéu t6 dic trung dé phai dudc biét dén va ngudng
md bdi tat ca nhiing ngudi trong nhém khach hang muc tiéu.
Néu ban biét mot sin pham ndo d6 nhung ban bé ctia ban khong
nhan ra né, san pham dé khong cé tinh biéu tudng.

Hiy thit nghi xem mot ciu thiéu nién yéu thich thdi trang sé lua
chon thé nao giiia hai chiéc 4o phdng cling gia véi logo thuong
hiéu dudc in rd 3 mit trude clia 4o0. Mot chiée in logo “Under
Armour” va chiéc kia 13 “Red Cougar”. Nhiéu ngudi trong chiing
ta sé biét vé mot trong hai thuong hiéu nay, va khong ai biét vé
thuong hiéu con lai. Ban nghi cau bé sé chon chiéc 4o véi logo
thuong hiéu nao? Han 1a khong phai 1a Red Cougar (bdi vi chiing
t6i bia ra nd). Gia tri ctia chiéc 40 Under Armour ndm & chd moi



ngudi nhan ra noé, biét nd dat tién va tin rang no co6 chat lugng
cao.

San pham cang dudc nhiéu ngudi nhan biét thi cang trd nén h:?{p
din - tat nhién 1 néu né dugc céng nhén vi chat lugng tot. St
dung nhing san pham co tinh cong nhén cao la cach giup ngum
duing khang dinh ca tinh va gin két hon véi cong dong cta ho,
cho du dé 1a cac tay choi gon trung nién, nhitng ngudi yéu thich
thdi trang cao cap, nhitng ngudi choi van trugt chudéng phong
cach indie-rockl?, hay cic khach hang thudc bat ky thi trudng
ngich nao khac ma ban nham tdéi.

17 Nhac rock do nhiing nghé si dc 14p sang tdc va thé hién, khong
co cong ty hay td chitc nao d‘ung sau. Nhac indie thuong mang dam
ddu an cd nhan vi duoc 18y cdm hung tit nhitng chiém nghiém cua
ban théan nghé si.

Mot khi @3 xay dung dudc Loi thé biéu tuong cho mot dong san
pham, ban cé thé tin dung diéu nay dé khién khach hang mong
cho nhﬁng san pham sau d6. Khi ban di cé niém tin va sy quan
tdm cta khach hang trong tay thi * phép mau” clla Loi thé biéu
tuong sé tu nhién dugc truyen sang cac san pham mdi ctia ban.
P4 141y do nhiéu ngudi chap nhin xép hang xung quanh céac toa
nha va cim trai qua dém &é dugc 1a ngudi dau tién sd hitu stic
manh ma san pham biéu tuong cia ban dem dén cho ho.

Khoa hoc ciia su cong nhan

C6 mdt nguyén tac tAm 1y dudc ghi nhin trong nhiéu tai liéu 1a
hiéu ung tiép xtc thuang xuyen Nguyen tac tdm 1y nay rat don
gian: néu thLIdng xuyén tiép xtc véi mét tadc nhan kich thich,
ching ta sé dé bi anh hudng bdi tdc nhan d6 hon. biéu dé cé
nghia 1a khach hang cang tiép xdc nhiéu véi mot san pham hoic
thuong hiéu thi san pham hoic thuong hiéu dé cang dé di vao
tam tri ctia ho.
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Hiéu Uing nay da phan déu dién ra trong vo thic, chinh vi vay
sic anh hudng ctia né cang manh mé hon. Nhu Daniel
Kahneman di 1am 16 trong quyén Thinking, Fast and Slow (Tu
duy nhanh va chdm), hau hét cac quyét dinh ma ching ta duara
déu nhanh, ban ning va cadm tinh. Loi thé biéu tuong chinh 1a
tdn dung théi quen nay ciia ngudi dung.

Toan bo linh vuc kinh té hoc hanh vi dudce xiy dung dua trén
mdt thuc té 13 con ngudi stt dung cac bai hoc kinh nghiém - hoic
cc 16i suy nghi nhanh - khi dua ra quyét dinh. Va diéu nay dudc
thé hién rat rd trong cac quyét dinh mua hang. M6t vi du minh
hoa cho nhin dinh nay chinh 1a gidi phdp dua trén kinh nghiém
san cé dudc Bach khoa toan thu mé Wikipedia mé ta chi tiét nhu
sau:

“Giai phap dua trén kinh nghiém sin c6 14 16i suy nghi nhanh
dua vao nhitng tién 1é xuit hién tic thoi trong tAm tri ctia mot
ngudi khi danh gid mot chti dé, khai niém, phuong phap hoic
quyét dinh cu thé. Giai phap dua trén kinh nghiém san cé6 hoat
dong trén quan diém cho rang mot su viée gi d6 cé thé dudc goi
nhd tic thi chi khi né that su quan trong, hoic chi it 1a quan
trong hon céc gidi phap thay thé khéng dé nhdé khac.”

Nhu chtng t6i di dé cip & cac phan trudc, cic san pham cé Loi
thé bidu tuong 1a sin pham xuat hién 14p tic trong tim tri khach
hang khi ho nghi vé loai hang héa d4. Trong linh vuc
marketing, hién tugng nay dugc goi 1a nhan thiic khéng can hd
trg. Pay 12 mot trong nhiing dau hiéu rd rang nhat cho thay san
pham cé kha ning dudc mua cao.

Nhiéu quyét dinh mua hang cfia chiing ta chiu anh hudng
manh mé bdi cdc nhém x3 hoi ma chtung ta thudc vé. Nghién
cttu cho thay ching ta thudng mua hang dé truyén dat mot
théng diép nao dé dén cac thanh vién khac trong cong ddng ctia
minh. Hiéu tng Prius dudc dé cip trudc dé cho thiy ngudi ta
san sang chi mot so6 tién dang ké dé thé hién cho nhém cfia ho



thay ho sdng xanh nhu thé ndo. Tat nhién, hanh vi tiéu ding dé
nhan ra nay khéng chi dudc thé hién bdi nhiing ngudi quan tam
dén méi trudng, ma né con tic ddng dén quyét dinh mua hang
ctia nhiéu ngudi tiéu ding trong moi phan khic gia.

Néu san pham ctia ban dudc khach hang cong nhin va uu tién
lua chon, doanh thu hién nhién sé ting. Vi vy, khi xay dung
Kha ndng gia tdng, muc tiéu clia ching ta 13 tap trung didy manh
su vu tién nhan biét. Ban sé dé c6 dudc su vu tién nay hon néu
d3 tao dugc mot nén tang viing chic bing Khd ndng gdy chii y va
Kha ndng duy tri.

Kha nang gay chu y chinh la chon ra nhting hat giéng tot nhat.
Khé nang duy tri gieo nhting hat glong ay vao trai tim khach
hang Khé ndng gia tang sé tudi nudc, bon phan va dem dén anh
sang mit tréi dé hat giong ddm choéi nay 16c. Va nhitng hat
giong dé sé cling nhau mang dén cho ban moét vu muia béi thu.

Cac yéu to cau thanh su cong nhan rong rai

Khi néi dén viéc tao ra su cong nhan rong rai, cé mot vai yéu tod
ban can phai xem xét.

Tan suat tiép xuc vdi cac yéu to dac trung

Nhu ching t6i d3 giai thich & trén, cang thiay mot thi gi dé
nhiéu 1an, ban cang tin tudng né. Va trong nhiéu phan khtc
kinh té, niém tin 13 mot yéu td quan trong dé ngudi tiéu dung
quyét dinh mua hang. Néu ban nhat quén trong cich hanh dong
va truyén théng (dua trén Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tudng ctia
ban), khach hang sé ngay cang tin tudng ban hon moéi khi ho
tiép xtc véi nhitng yéu té dic trung ctia ban. Tém lai, ban nén
tim cach lot vao tam mit ctia khach hang cang thudng xuyén
cang tot.

Ban cé thé 1am diéu dé bang cach dit quang cdo trén ciac phuong
tién truyén théng ma khach hang cta ban hay dung. Hoidc ban



c6 thé 1am diéu @6 theo nhitng cach khon ngoan hon va khong
phai chi qua nhiéu cho truyén théng. C6 chién luge thong minh
hon d6i tht luén tot hon so véi viée chi nhiéu tién hon ho. Mot
trong nhitng cach hitu hiéu nhat dé quang b4 1a tim cach bién
khach hang trung thanh thanh ngudi phat ngon cho thuong
hiéu. Néu ban 1am t6t, ho tham chi cé thé trd thanh d6i ngii ban
hang gian tiép cia ban.

Néu titng mua san pham Apple, ban sé thay c6 hai miéng dan
logo trong hop dung sin pham. Khich hang cé thé dan nhiing
logo dic trung nay trén cic dd vat khac dé cam thay gin két
hon véi hao quang thuong hiéu Apple.

Mot s6 ngudi khé sang tao khi tim noi thich hop dé dan logo.
NhfIng ngtIdi khéc chi dan ching xung quanh ban lam viéc
hoic cac mén dd dung ca nhéin hang ngay trong van phong
Du sao di nita, dé van 1a mot cdch quang cdo mien phi va dang
yéu cho thuong hiéu.

Nhiing nguGi mua san phﬁm clia Apple cé xu hudng choi véi
nhiing ngudi ciing cé vé thich cac san pham ctia Apple. Apple
da nghlem nhién nham dén ding d6i tuong khach hang ma
khong can ton nhiéu cong stic. Viéc ting tan suit tiép xtc véi
logo cling c6 su két ndi ctia ngudi dung véi thuong hiéu. Va
cic miéng dan logo cling mang dén cho méi khach hang co
hoéi duge nhin nhan nhu mot tin d6 ctia Apple.

Chic han ban ciling déng v rang day 14 mot cach lam thong
minh. Nhung trén hét, chi phi dé thuc hién hinh thiic quang
b4 nay gan nhu bing khéng néu so sanh véi chi phi mua
quang cdo trén cic phuong tién truyén thong.



(Biéu tudng Apple 1a nhin hiéu duge ding ky ban quyén ciia
Tap doan Apple.)

Kha ning gay chu y chinh 1a chon ra nhutng hat giéng tot
nhat. Khd ndng duy tri gleo nhIIng hat glong dy vao trai tim
khach hang Kha nang gia tang sé tudi nudc, bon phan va dem
dén anh sang mit tI‘O'l de hat glong dam ch01 nay 16c. Va sau
cung nhu’ng hat giéng iy sé cling nhau mang dén cho ban
mot vu mua bdi thu.

Truyén dat nhiing thong diép nhat quan

Théng diép ctia ban nén t4p trung vao viéc thu hut sy chu y ctia
nguaoi dung d01 vdi cac yéu td dic trung cling nhu nhiing tién
ich ma cac yeu to nay mang lai. Piing 1éch khoi muc tiéu nay.
Kha nang gay chii y va Khad nédng duy tri gitip san pham ctia ban
c6 dudc nhiing dic diém thuin 1di cho hoat ddng marketing,
con vai trd clia hoat ddng truyén théng 1a 1am cho nhitng dic
diém nay dudc thé hién rd rang nhat cé thé. Pliing dé cac yéu to
dic trung ctia sdn pham bi lu md bdi 4nh hao quang vay muogn
tu cac hoat déng quing ba khong thit su tip trung vao chinh
san pham, hoic cic hoat ddng khuyén maii va du loai t6 vé khoa
truong khac. Va xin ding hiéu 1am - ching t6i khéng néi ban



nén loai bé su sadng tao khéi hoat ddng quang cdo va marketing.
¥ chung t6i 1a ¥ tudng sang tao nén dudc dung dé 1am ndi bat
cic yéu to dic trung va cac tién ich ma ching mang lai. B3i vi
sau tat ca, d6 1a nhitng gi sé gitip san pham hoic thuong hiéu
cuia ban khéc biét, thu hit su quan tdm va dem lai gia tri cho
khach hang muc tiéu.

Khi Phil Knight mdi thanh 14p Nike, 6ng khéng tin vao quang
cdo. Vi thé, 6ng quyét dinh lam viéc véi mot cong ty quang
cdo mdi dudc thanh 14dp béi hai anh chang cling chan ngay
quang cdo. Hai anh chang d6 12 Dan Wieden va David
Kennedy. Nike 13 khach hang dau tién ctia céng ty ho.

Sau nhiéu nim, Wieden+Kennedy trd thanh mot trong nhiing
cong ty quang cdo danh tiéng nhat trén thé gidi. Cac chién
dich ma cong ty nay thuc hién cho Nike da giup no cé dugc uy
tin nhu vay. Trong khi cd nganh quang cdo lic d6 thudng dua
vao viéc vay muon stic hiit tif cac sdn pham va cic hoat dong
tuyén truyén ram rd bén ngoai cling nhu nhiing hinh anh
quang ba khoa truong, Wieden+Kennedy di tip trung vao
chinh cac sdn pham, cic yéu td dic trung va nhiing 1di ich ma
san pham dem dén. Cac chién dich quang cdo dudc thuc hién
theo tiéu chi nay da gitp Phil Knight c lai niém tin vio quang
cdo, dén muc thay d6i ca cach 6ng nhin nhin vé viéc kinh
doanh cfia minh. Phil chia sé: “Chiing téi di thay d6i quan
diém va khang dinh Nike 12 mot céng ty tin vao marketing, va
san pham 13 céng cu marketing quan trong nhit ctia ching
t6i”. Pay 1a mot nhan thic cé ¥ nghia quan trong: san pham
va nhitng yéu td dic trung clia san pham 1a cic yéu td then
chot trong hoat d6ng marketing.

Hay xem xét cich cng ty nay quéng cdo gidy Nike Air. Yéu to
dac trung chinh ciia san pham 1a dém khi cé thé nhin thay
dugc, va tat ca cac mau quang cdo déu thé hién rd diéu nay.
Khoéng chi vay, cdc mau quang cdo con dugce thiét ké sao cho
phan dém khi trd nén noi bat hon. Quang cdo khong hé lam lu



md diém nhan marketing ctia sdn pham - né chi don gidn lam
nodi bat cac diém nhan dé mot cach ro rang va tinh té.

Pay 14 mot vi du dién hinh vé cach vita thé hién Kha ndng gdy
chii y clia san pham via danh béng thuong hiéu. Va @6 cling
chinh 13 bi quyét cho su thanh cong clia ca Nike va cdng ty
quang cao huyén thoai ma né cong tac.

Kha nang gay chi y va Khad nédng duy tri gitip san pham clia ban
co6 dugc nhIIng dic diém thuén lgi cho hoat ddng marketing, va
vai tro ctia hoat dong truyen thong 14 1am cho nhiing dic diém
nay dudc thé hién rd rang nhat cé thé.

Duy tri su phi hgp véi cac yéu to dic trung

Cac yéu td dic trung gitp san pham cua ban d6c dao va dang
khao khat. Khong nhung viy, cac yéu to dic trung con cé thé cd
stic anh hudng hon ca san pham - dic biét néu chung 1a nhiing
yéu t6 lién quan dén mdt quan diém hodc mot cach thiic tuong
tac.

Vi du, véi tu cach 12 mot cong ty noi tiéng véi tinh niang 1-Click,
Amazon sé phan bdi chinh minh néu tao ra mét chuong trinh



khuyé'n~ mai truc tuyén doi hdi khach hang phai dién vao mot
biéu mau dang ky dai thuot.

Piéu ndy cling giong nhu ngdn ngit co thé trong kinh doanh.
Nhiing viéc ban lam thudng truyén dat nhiéu théng tin cé y
nghia hon nhiing 18i ban néi. Piing nghi ring ban cé thé thuyét
phuc khach hang chi bang 16i néi.

Ba vectd cia Kha nang gia tang

C6 ba hoat ddng ban can xem xét néu mudn x4y dung dudc Khd
ndng gia tang hiéu qua, d6 14 ma rong dong san pham/dich vu,
marketing va phan phdi. Méi hoat déng niy déu cé thé anh
huang ttc thi dén c6ng ty ctia ban. Nhu'ng ban cé thé phat huy
stic manh that su clia cac hoat dong nay bang cach dung chung
dé khuéch dai Khd ndng gay chii Y va Kha ndng duy tri. Piéu nay
tao ra mot chién luge Loi thé biéu tugng lién mach gitip cling c6
tinh biéu tugng clia ban theo thaoi gian.

Marketing

» San pham

Phan ph6i

Nhiing viéc ban lam thudng truyén dat nhiéu théng tin c6 y
nghia hon nhiing 16i ban ndi. bung nghi rang ban c6 thé thuyét
phuc khach hang chi bang 16i néi.

1. M6 rong san pham/dich vu
Cac phién ban mad réng ctia san pham va dich vu cé thé gitp

khuéch tan stic nhin biét ctia Ngbn ngit Thuong hiéu Biéu tudng
dén nhiéu ching loai sdn pham hon, nhd dé ting cudng su céng



nhin réng rii cho thuong hiéu ctia ban. Bén canh d4, ching
cling c6 thé tao ra co héi ban hang mdi véi nhém khach hang
hién tai hoic bang cdch md ra cac thi trudng hoan toan méi. Sau
day 12 mét s cach dé ban cé thé md rong san pham va dich vu
ctia minh.

Nang hang san pham

Véi cach nay, ban can tao ra phién ban san pham cao cap hon.
Nang hang san pham cé thé ma ra co hdi ban hang mdi, cling
nhu dem dén cho ban co hdi c6 thém mot sdn pham véi bién 1di
nhuin cao hon.

Ban can bat dau bang viéc tim hiéu xem diéu g1 khién ngudi ta
san sang tra thém tién cho sin pham. Nang cap san pham han
nhién khéng don gidn 13 pht kin sin phidm bang pha 1é
Swarovski va ting gid ban 1én gip ba. Qua trinh nang cap doi
héi sut hiéu biét vé nhiing dic tinh cé gia tri ddi vdi khach hang
hién tai va khach hang tiém ning, sau dé nang cip san phim
hién hitu ctia ban vdi cac dic tinh nay. Muc tiéu ctia ban 1a tang
cuong tinh dang thém khat clia sin pham dén muic ngudi ta san
sang tra gia cao hon dé sd hitu né.

Tuy nhién, ban can ddm bao khoéng 1am mat di cac yéu to dic
trung cia minh. Phién ban nang cip khoéng phai 1a moét san
phim hoan toan mdi, ma 13 phién ban cao cip hon cfa san
pham hién tai. Va day cling 14 Itic ma Ngén ngit Thuong hiéu Biéu
tuong phat huy tac dung.

Néu c6 thé, ban nén tim cdch nhan manh va tén vinh céc yéu to
dac trung cia san pham, vi chung von di 1a nhiing yéu td dem
lai gia tri cho khach hang Néu nhiing yéu t6 dic trung nay bi
loai bd hoic trd nén md nhat, khich hang cia ban sé bdi rdi va
Loi thé biéu tuong ma ban da dau tu phat trién sé bi ton hai.

C6 nhiéu cach dé ban ning cip san phﬁm. Nganh thoi trang c6
khuynh huéng ning cap san pham bang cich stt dung chat liéu



cao cap hon va chu y dén chi tiét nhiéu hon trong qua trinh san
xuat. Nganh céng nghé cé xu hudéng bo sung tinh ning, nang
bing théng hoic ting bd nhd cho thiét bi. Con nganh dich vu
thi thudng ting cudng hod trg khach hang. Nhung cho dii ban st
dung phuong thiic nio, quan trong van 1a xac dinh dudc diéu gi
phtt hop nhat véi sdn pham cfia ban.

Gan day, Apple di bit dau hop tac véi cac thuong hiéu khac dé
nang cap dong ho théng minh Apple Watch. Chiéc ddng hd van
nht cfi, nhung ngudi dung cé thé chon nhiéu loai day deo khac
nhau, tit diy deo thé thao cfia Nike dén cic dong day da cuc ky
cao cap cia Hermes.

Du ban dinh nang cip san phim ctia minh nhu thé nao, hiy
dam bao khéng lam lu md céc yéu td dic trung. Pay chinh 13 co
hoi dé ban gia ting gia tri cho sdn pham va thu hiut nhiéu su chu
y hon.

Khéng cé nhiéu chiéc xe mang tinh biéu tugng manh mé nhu
Porsche 911. Thit vay, dit hon nita thé ky da trdéi qua ké ti
ngay dudc tung ra thi trudng, nhung mau xe nay van dugc
nhiéu ngudi khao khat va sin lling.

Pé mitng ky niém 50 ndm ra mit Porsche 911, Porsche di cho
ra doi mét phién ban gidi han véi sd ludng chi 1.963 chiéc
(1963 la nam Porsche 911 dudgc gidi thiéu ra thi truong). Pay
12 cach Porsche nam bat co hdi dé ting thém tinh biéu tuong
ctia chiéc xe.

Nhiing chiéc xe phién ban dic biét nay cé cac dic tinh 1am noéi
bat yéu t6 di san va thiét ké clia Porsche. Banh xe 50,8 cm (20
inch) khién ngudi ta lién tudng dén banh xe Fuchs huyén
thoai dd gin lién vdi chiéc xe tit rat 1au. Cac thiét ké c6 dién
nhu khe hut khi phia trudc, cic thanh chan phia trén khoang
dong co phia sau va khoang tréng giiia hai cum dén sau dudc
trang tri ndi bat bang cach ma créom. Noi that xe cling theo



phong cich c6 dién. Ghé dudc boc bang loai vai tuong tu vai
ké soc hoa tiét ring séi clia thap nién 60. Cic ddng ho hién thi
trén bang diéu khién cé kim mau tring boc bac phan dau,
giong hét mau xe dau tién xuit xudng.

Mau xe “phién ban 50 nim” nay khéng chi 13 mot chiéc
Porsche 911 ¢6 dién, ma 14 chiéc Porsche 911 mang tinh biéu
tudng manh mé nhat cho dén nay. Pang sau méi chi tiét thiét
ké déu cé mot cau chuyén, va chinh ciu chuyén d6 méi 13 thit
khién ngudi ta chiu bd ra so6 tién cao hon d@é sd hitu Porsche
911 phién ban 50 nim - d6 1a chua ké gia tri ctia cAm giac
phan khich ban cé dudc khi dap chin ga va 14i chiéc xe nay
trén duong.

Giam hang san pham

Gidm hang san pham nghia 13 ban tao ra mét phién ban san
phiam cé muc gid dé chiu hon dé tiép cin thi trudng dai chting
ma khong 1am gidm gié tri biéu tuong ctia ban. Cac cdng ty thoi
trang thudng st dung chién Iugc nay. Ngay ca Apple cling di
lam thé bang cich ra mit dong iPhone SE. Cic cong ty tao ra
nhiéu san pham cé giad “mém” hon dé phuc vu cho nhitng ngudi
mong mudn s& hitu sin pham thudc thuong hiéu clia cong ty
nhung khéng &0 tién chi tra.

C6 nhiéu cach dé tao ra phién ban gidm hang nay. Ban c6 thé s
dung cac linh kién it tdn kém hon cho cic tinh ning khong
quan trong, hoic loai bd hoan toan céac yéu to6 khéng can thiét.
Ban c6 thé gidm chi phi nhin cong bang cach 4p dung cong
nghé san xuit tu ddng nhiéu hon. Ban cé thé gidm bdt hoat
dc}ng chiam séc khach héng. Hay don gidn 13 ban giam chi phi
san xuat bﬁng cach ting san lugng. Mot 1an nita, du lya chon
phuong an nao, hdy dam bao duy tri nhiing yeu to giup san
pham dugc cong nhén va dugc yeu thich. Piém mau chét 1a
chon ra nhitng yéu td dic trung ma ban di xac dinh trong Ngén



ngit Thuong hiéu Biéu tugng va tim cach mang chung dén tay
khach hang véi chi phi thap hon.

Fender Stratocaster (thudng dugc goi tit 1a Strat) c6 18 13 dong
ghi-ta dién ndi tiéng nhat trén thé gidi. Trong hon 60 nim,
dong nay ludn 13 lya chon ciia cac tay ghi-ta huyén thoai nhu
Jimi Hendrix, Eric Clapton va The Edge. Nhung véi muc gia
khdi diém vao khodng 600 doé-la cho nhiing miu cd ban nhat,
rat it ngudi cé kha ning tiép cin thuong hiéu nay. Vao thip
nién 70, phuong an thay thé duy nhat cho cac tay chdi ghi-ta
it tién 12 mua dan nhai gia ré ti nudc ngoai - loai dan tréong
tuong tu nhung khéng dem lai cAm gidc hay 4m thanh nhu
cay ghi-ta Strat. Moi thit thay d6i vao nim 1982, khi Fender
tao ra mdt dong ghi-ta cé muc gia dé chiu hon goi 1a Squier.

Squier Stratocaster giit lai cdc yéu to dic trung chinh ctia cay
ghi-ta Stratocaster nguyén ban. N6 cé cung tén, cung hinh
dang, cing mét cau hinh thiét bi nhan 4m thanh va cling
cach x1 1y gb. Piém khac biét 13 Squier dudc gia céng & nudc
ngoai va lam tit vat liéu ré tién hon.

Squier cé gia tuong duong nhiing cay dan nhai - nhung né cé
hao quang clia nha san xuit Fender. Cong ty d3 don tat ci
kinh nghiém va ning luc dé tao ra nhiing ciy dan cé gid thanh
dé duge dén nhin hon, vdi chit lugng hon han cac loai dan
nhdi ngoai nhép trén thi trudng. Dong chit nhd “by Fender”
(sdn pham ctia Fender) bén dudi logo Squier ciing dt 1am cho
ciy dan trd nén dang khao khat ddi véi bat ky ngudi hAm mo
nao.

Fender da thanh cong trong viéc khai thac mot thi tru6ng ma
trudc @6 ho bd qua. Va ho 1am diéu dé bang cach gitt lai tat ca
cac yéu to dic trung clia ciy ghi-ta Stratocaster.

Dong san phim bo sung



Trong khi cd hai phuong phap nang hang va gidm hang ké trén
déu nham dén phan khuc khach hang méi, viéc tao ra cic dong
san pham bd sung 1a € dip ng thém cac nhu cau cta khach
hang trung thanh hién cé. Nhu cau ma ban dap ing cé thé bao
gdm nhiing tinh hudng st dung mdi hoic cic tinh ning bd
sung. Muc tiéu 1a khién nhém khach hang hién tai mua nhiéu
san pham ctia ban hon.

Dé dat dudc muc tiéu nay, ban tao ra cic san pham lién quan cé
chita cac yéu td dic trung mang tinh biéu tugng hién cé clia
ban. Cac dong san pham nay dem dén cho khach hang co hdi
gidi thiéu thuong hiéu ho yéu thich, tu d6 gitip thuong hiéu
cang dudc nhan biét réng rii hon. Va quan trong hon, ban cho
khach hang thém Iy do d& gin bé véi thuong hiéu ho yéu thich
va khong tim dén cac thuong hiéu khac dé théa min nhu cau
ban than.

Ban phai bit dau bang viéc xac dinh sdn pham cia minh dang
phuc vu cho thi trudng ngach nao. Sau d4, hay xem nhiing
khach hang thudc thi trudng nay cé thé can thém nhiing gi. Hiy
chil y c4c tinh hudng hoic thdi diém (trudc, trong va sau khi)
khach hang st dung san pham cfia ban va liét ké cdc mit hang
khéac ma ho stt dung cung ldc dé.

Puma chinh 14 vi du dién hinh cho phutdng phap nay. Luc khai
dau, Puma 1a mo6t nha may san xuat gidy thé thao, nhLIng dén
nay coéng ty di md rdng ra tat ca cic dong san phim ma moét
ngudi choi thé thao cé thé can dén, bao gdm quan 4o, tdi xach va
dti loai phu kién thé thao. Tat ca cac sdn pham b6 sung nay déu
c6 logo biéu tugng con bao clia Puma va dudc thiét ké dé cé thé
dugc st dung chung véi nhau theo mét phong cach théng nhat.
Piéu nay tao ra mot “dang vé” ma khich hang cé thé tin tudng.

Tuong tu, KitchenAid bat dau vdi dong may trén biéu tudng clia
ho, nhung theo thdi gian, thuong hiéu nay mé réng sang cac
loai phu kién va céng cu ho trg so ché thuc pham. Hién nay,



KitchenAid cung cdp moi thit tit mudng phét 1am banh dén t
lanh, dung cu muic kem dén am dun nudc. Ngoai logo
KitchenAid bang kim loai sang béng, cic san pham ctia thuong
hiéu nay déu dudc phli 16p mau men manh mé va phong ciach
thiét ké ctia nhitng nim 1950 nhu cic may tron ddi dau. Thiét
ké cfia KitchenAid 1am cho nha bép trd nén “cé gu” hon va gitp
san pham mAay trén thuc pham ctia thuong hiéu nay cang cé stc
hap dan hon.

Dé thyc hién t6t chién lugc nay, ban can dua céc yéu t6 dic
trumg trong Ngon ngu Thudng hiéu Biéu tuong va0 cac san pham
mdi. Cac san phim méi can pha1 dugc thiét ké sao cho khach
hang dé dang nhan ra ching thudc cing mét thuong hiéu véi
cac sdn pham biéu tugng hién cé. Va dliing quén 1a ching ciing
phai dugdc tao ra dua trén niém tin va muc dich ctia ban.

Bat ké ban tao ra san pham bd sung nao, né can phai dudc xay
dung dua trén Khd nang gdy chu y va Khd ndng duy tri ctia ban.
Néu san pham khoéng dap tng dudc yéu cau nay, tot hon hét 1a
ban dung tao ra no.

Cong tac

Doi véi phuong phap niy, ban can hdp tic véi cac thuong hiéu
khéc. Muc tiéu cta ban la tiép cdn khach hang cta ho, dong thai
tdn dung danh tiéng cling nhu uy tin thuong hiéu ctia ho.

PAu tién, ban can xac dinh doéi tugng khich hang ma ban mudn
tiép cin - ho nén 1a nhiing d6i tugng ma ban tin 13 sé ting hd sin
pham ciia ban. Sau @6, ban xac dinh thuong hiéu ma ddi tuong
khach hang nay di cé su gan két nhat dinh. Cudi cling, ban tiép
cin nhitng thuong hiéu nay dé ban bac vé su hdp tac cé 1di cho
ca hai bén.

Trong nganh thoi trang, phuong phap nay thudng duge thuc
hién bang cich dang ky st dung tai san tri tué ctia céng ty khéc.
Khi budc vao cic ctta hang cia H&M hodc Target, ban sé thay



nhitng chiéc 4o thun dudc in logo clia cic ban nhac, cic thuong
hiéu thu vi hodc nhan vat hoat hinh. Nhiing chiéc 4o nay dang
mugn stc hut ctia cic thuong hiéu ma céng ty chon hop téc.

Hinh thtc nay con nhiéu cach khéic. Chang han nhu mdi cac
nha thiét ké ndi tiéng cling tao ra nhitng sdn phiam mdi cho
thuong hiéu ctia ban. H&M ciing chinh 13 bic thay trong viéc
ndy. Cong ty di cong tic vdi cic nha thiét ké danh tiéng nhu
Karl Lagerfeld, Stella McCartney, Versace va Jimmy Choo.

Khoéng nhitng vay, cach tiép cin nay con cé thé dudc ap dung
cho cac linh vuc khac ngoai thdi trang. Tu nhiitng nam 1980,
hing bia Beck’s Brewery da moi nhiéu nghé si thiét ké cac nhin
chai phién ban gidi han. Nhitng nghé si tham gia c6ng tac vdi
hing bia nay bao gom Jeff Koons, Tracey Emin va Gilbert &
George. Thuong hiéu xe Range Rover ciing st dung chién ludc
ndy. Nam 2012, hing xe ra mat phién ban giéi han Evoque
“baby” dudc thiét ké bdi Victoria Beckham - cuu thanh vién
nhdém nhac Spice Girls.

Diém cot 16i clia phuong phéap cong tac 1a két hop cac dic tinh
biéu tuong cta ca hai thuong hiéu, dé tit d6 cai thién muc do
phu hgp va gia ting su cong nhin réng rai cho ca hai.

Trong qua trinh cdng tic, ban can ddm bao khéng 1am md nhat
cac yéu to dic trtIng, cung nhu khong di ngudc lai ban chat hoic
lam trai v4i niém tin va muc tiéu ctia thuong hiéu.

Néu cong tiac dtng cach, ban sé cé trong tay mot phuong thic
hiéu qua dé tiép cdn do6i tuong khach hang hoan toan méi va mé
ra mot ngudn thu mdi.

2. Marketing
Pua san phim dén vdi nhitng do6i tuong phit hop 1a mot céng

doan rat quan trong trong viéc xay dung muc d6 nhan biét
thuong hiéu, tir d6 tdc dong téi stic hut ctia sn pham. Va trong



trach nay thudc vé cic chuyén gia marketing. Chi phi va chién
ludc marketing phu thudc vao chling loai hang héa, d6i tuong
khach hang va tham vong clia cong ty. Cai ban can cé thé 1a mot
chién dich truyén théng dit tién trén truyén hinh trong khung
gid vang, nhung ciing cé thé 13 mdt chién dich marketing du
kichl8, Tat ca déu phu thudc vao ddi tuong khach hang clia ban
va nhiing gi ho thay thuyét phuc nhat.

18 Mt phuong phdp marketing “it tién nhung hiéu qua” duoc
Conrad Levinson gidi thiéu lan ddu tién trong quyén Guerrilla
Marketing (tam dich: Marketing du kich). Muc tiéu cua phuong
phdp nay la khién khdch hang bat ngd bang nhiing yéu té khdc la
(chua titng c6, khdng theo nguyén tdc thuong thdy) dé ho nhd vé su
khdc biét ctia san phdm va thuong hiéu.

Muc tiéu chinh ctia hoat ddng marketing 14 nidng cao mtc dd
nhan biét ctia thi trudng d6i vdi cc yéu td dic trung mang tinh
biéu tuodng clia ban. Qué trinh nay dudc din dat bdi Ngén ngir
Thuong hiéu Biéu tuong, thi cé anh hudng dén moi khia canh
ctia chién dich marketing, bao gém ban tém tat dinh huéng
sang tao sian pham, giao dién, cdm nhin, théng diép ma san
pham truyén tai va kénh truyén théng dugc chon.

Quang cao

Phan 16n chi phi marketing ctia da sO cng ty déu don vao hoat
dong quang cao, trong khi hiéu qué cla quang cio van 1a mét
van dé gay tranh cii. Néu ludt qua mot cudn tap chi hoac xem
cac mau quang cao trong thoi g1an nghi gitra cac bd phim vao
budi toi, ban sé thay mdt hdn hop cac théng diép nham chéan va
dt kiéu stic hut vay mugn. Cé qua it mau quang cdo cé thé khién
ban cht y dén diém dic trung ctia sin pham.

Néu san pham hoic thuong hiéu ctia ban cé cic yéu td dic
trtIng, dung bd qua chung Hay tap trung thu htt su cha v dén
cic yéu td dic trung va nhan manh loi ich ctia chiing. Loi thé
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biéu tuong d3 bién san pham trd thanh céng cu marketing dich
thuc, vi vay, nhiém vu clia cic chién dich quang cdo 13 gidi thiéu
nhiing dic tinh quy gid nay va két ndi véi khach hang. Pling dé
bat ky diéu gi khién ban 1éch khdi muc tiéu nay. Quang cdo 1a
mdt phuong phap ton kém, cho nén né can mang lai hiéu qua.

Khong chi dung quang cao truyén thong tra tién

Trong bdi cadnh cic phuong tién truyén thong lién tuc bi phan
manh, that khé dé xac dinh xem phai st dung cic kénh truyén
théng nhu thé nao cho hiéu qua. Nhung du thé nao di nita, viéc
st dung cac kénh nay dé dua Loi thé biéu tuong clia minh dén véi
cong chung ludn 1 su lua chon ding din. Hay trinh bay cic yéu
t6 biéu tuogng, thé hién rd muc dich, ké lai cau chuyén ctia ban
va két ndi vdi khach hang. Tat ca nhiing diéu ké trén déu cé thé
dugc quang ba thong qua cac kénh truyén thong khac nhau, bao
gom diém phan ph01 hang hda, cac hoat dong marketlng truc
t1ep, cidc mAau quang cio trén web, cach trung bay va gidi thiéu
san pham, cac su kién PR ram rd, phudng tién truyén théng xa
hdi, cidc ndéi dung dinh hudéng thuong hiéu va bat ky kénh
truyén théng nao khdc sé dudc phat trién trong tuong lai.

Loi thé biéu tuong di bién sin phim tré thanh cong cu
marketmg dich thuc, vi viy, nhiém vu cd@ia cac chién dlch
quang cao la gigi th1eu nhiing c’[ac tinh quy gia nay va két
noi véi khach hang.

Red Bull 12 mot bac thay trong viée tin dung cic kénh truyén
théng khac nhau. Thuong hiéu nay cé st dung cic kénh quang
cio thong thudng, nhung lai dudc biét d&n nhiéu hon nhd cac
su kién va nhitng man biéu dién mao hiém. S ménh ma Red
Bull dit ra 1a gitip moi ngudi dat phong @6 dinh cao, va diéu nay
dugc thé hién trong moi hoat déng clia céng ty - trong d6 ndi
tiéng nhat 1a ¢ nhay tit ria khéng gian ctia Felix Baumgartner.
Moi hoat ddng déu dugc x4y dung trén ciu chuyén ctia Red Bull
va gitp thuong hiéu két néi sau sac hon véi khach hang.



Loi thé biéu tuong 1a bi quyét dé san pham va thuong hiéu ctia
ban cé dugc stic hit, long trung thanh ctia khach hang va ché
dung lau dai trén thi truong. Nhung ban sé khong bao gic khai
thac dudc nhitng 10i ich dich thuc ctia Loi thé biéu tuong néu
khong dit né 1én hang dau va lam trung tdm ctia moi hoat
dong.

Néu titng danh théi gian dé thudng thiic cic mén udng trong
quan bar, ban sé biét bia Coronal? dudc phuc vu hoi khac so
V@i cac loai bia khac: né di kem véi mot 1at chanh dugc nhét
vao c6 chai. Néu khéng hiéu vi sao lai ¢6 14t chanh d9, cé 18
ban sé quay sang chit vin nhan vién pha ché.

L2 Thuong hiéu bia thudc cdng ty Cerveceria Modelo, Mexico.
Corona la mét trong nhiing thuong hiéu bia co lugng tiéu thu ldn
nhat trén thé gioi.

Phong cich phuc vu nay that su 1a mét yéu to dic trung tuyét
vOi. N6 1am cho chai bia Corona trd thanh nai chita dung mét
su bat ngd thu vi (theo ci nghia den 14n nghia béng) va noi
bat hon so vdi cac thitc udng mau hd phach khac trong tit
lanh. Pong thoi, cich phuc vu nay cling mang lai mot trai
nghiém cuc thu vi vé mit gidc quan cho ngudi udng bia, bao
gom ca thi gidce, khitu giac, vi gidc va xtc giac.

Corona hiéu rd c’[1eu nay. Ho di st dung phong cach phuyc vu
nay nhu moét yéu td dic trung mdt cadch nhat quén trong cac
tai he;u marketing. Ban sé thay né dugc thé hién trén trang
web ctia céng ty, trong caco quang cdo dugc dat trén cac trang
web khac, trong cac cong cu quang ba tai diém ban 18 ciing
nhu trong quang cdo truyén hinh, ap ph1ch va trén tap chi.
Néu mot chai Corona dudc phuc vu ma khéng cé 1at chanh
trong do, né sé bi danh gia 1a mot chai Corona chua hoan
thién.
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Chién Iuge marketing clia Corona ludn tip trung thu hut su
chil y dén yéu t6 dic trung nay, ti d6 gitp xay dung su khac
biét rd rét ctia bia Corona so vdi cac loai bia khac trén thi
trudng. Con do6i véi Corona, mot chai bia dudc udp lanh véi
chit huong chanh tuci mat chinh 13 huong vi cia thanh
cong.

3. Phan phoi

Mot phan cia qua trinh x4y dung su céng nhin rong rii 1a ddm
bao san pham hoic dich vu cfia ban ¢ san cho khach hang khi
ho can. Vi vay, chon kénh phan phéi pht hop 14 cuc ky quan
trong. Néu khach hang khong tim dudc sdn pham ctia ban tai
nhiing thoi khac quyét dinh thi moi nd luc cfia ban tit trudc dén
gid ¢ thé trd nén vo ich.

Tuy nhién, dé qua trinh phan phoi san pha°m dugc hiéu qus,
ngoai c:huyen phai ddm bao san pham ludn ¢ san cho ngudi
dung, ban can quan tam nhiéu yéu t6 khac nita. Chang han nhu
ban phai hiéu rang cich ngudi tiéu dung tim va mua sin pham
hay dich vu cfia ban ciing cé thé cling c6 Kha nédng gdy chi y va
Kha nang duy tri. Pay khéng chi 1a mét quyét dinh kinh doanh
hop Iy ma 12 moét quyét dinh can phai dudc truyén di bang Ngén
ngit Thuong hiéu Biéu tugng clia ban.

Kénh ban 1é

Ban c6 thé nhin nhén cic kénh phan phoi ban 1é dudi hai géc 6.
Pau tién va rd rang nhat 13 ban can nhLIng kénh ban hang tai
chd dé dua sdn pham dén tay clla ngudi tidu dung Vi vay, néu
khach hang ctia ban co khuynh hudng mua sam G mot so cla
hang nhat dinh (bao gom ca ctta hang truc tuyen), muc tiéu cla
ban 14 thuyét phuc nhiing ctta hang d6 nhip san pham ctia ban
dé ban. Pay 1a cach rat thong dung va hau hét cac cong ty déu
dang ap dung cach nay.



3 mot géc do tinh vi hon, hiy xem hoat ddng phin phoi nhu
mdt phan ctia chién luge truyén thdng va cling c6 nhiing diém
dic trung biéu tuogng ctia ban. Cach khach hang mua dugdc san
pham ctia ban ¢ thé duge diing dé truyén tai y nghia ndo dé vé
san pham, ti d6 gitp ban két ndi sdu sic hon véi khach hang
ctia minh. P6i khi, viée chi phan phdi trong thi trudng ngich
hoic han ché sy sin c6 clia san pham sé tot hon so véi viée “phit
séng” san pham khip moi noi. Ban ciing c¢6 thé phan phdi san
pham dén nhiing cta hang hoan toan khéc véi nhitng ctta hang
ma do6i th@t canh tranh lua chon, nham tao ra khac biét va
truyén dat mot niém tin ndo dé. Phan phoi san pham khong chi
1a quyét dinh xem san pham clia ban dudc trit § dau, ma con
quyét dinh tai sao va bang cach nao chiing nén dudc trit 3 d6.

Ban d3 mua chiéc 6-t6 méi nhat cia minh nhu thé nao? Poi
vdi da s6 ngudi My, han 13 ho d3 dén mot dai 1y xe nim xa
trung tdm thanh pho, xem qua cic mau xe khic nhau, chon
mot chiéc dé chay thi, rdi cudi cling 1a mic ci gia tri d6i tra
cho chiéc xe cii cia minh. Nhung néu ho mua moét chiéc
Tesla2? thi khac. Nhitng ngudi sing tao ra Tesla da tao 16i di
riéng bang cach tip trung vao cac ctta hang ban 18 tai trung
tdm thuong mai va phé mua sim. Ho khéng trii hang va
khong thué nhitng nhan vién ban hang dién hinh.

20 Thuong hiéu xe cua hdng Tesla, Inc., mét cdng ty clia My
chuyén vé ndng luong va xe hoi. Tén ciia céng ty dudc ddt dé vinh
danh ky su thién tai Nikola Tesla (1856-1943), nguoi da co
nhiing dong gép quan trong trong viéc thiét ké hé thong dién xoay
chiéu AC. Muc tiéu cua Tesla la mang dén cho khdch hang mot
dong xe sit dung ndng luong sach va cong nghé tién tién véi gid cd
phdi chang.

Va ho cé Iy do hoan toan chinh dang dé chon cach tiép can
nay.
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Tesla cung cip moét dong sdn phidm mdi, vi viy viéc dinh
hudng khach hang cling quan trong nhu ban hang. Cong nghé
ma hing xe dang phat trién déu dude hudng téi muc tiéu
gidm thiéu tic hai dén méi trudng. Thé nén rat hgp ly khi
cach trung bay nhiing chiéc xe Tesla cling phan 4nh gia tri dic
trung nay. Trai nghiém ma khach hang c6 dugc trong cac clia
hang Tesla cling 12 mdt “bita tiéc céng nghé” dic sic nhu
chinh nhiing chiéc xe Tesla. Cic man hinh tuong tic trong
ctia hang gitp ban kham phda néi dung dudc tao ra béi nhiing
ngudi 1ai xe that sy, tu thiét k& mau xe clia riéng ban va xem
cach né vin hanh. Céng nghé nay mang dén mot trai nghiém
sau sac hon trong mot khéng gian ban hang nhd hon - va than
thién véi moéi trudng hon.

Va bdi vi 6 muc tiéu dai han 14 thay thé nganh cong nghiép 6-
t0 st dung nhién liéu hda thach hién nay, Tesla khong thué
nhiing nhan vién ban xe c6 kinh nghiém 1au nam. Theo Tesla,
vi nhitng nhan vién nay tiing ban chinh nhitng chiéc xe ma
hing dang c6 gang thay thé, nén ho sé khong thé trd thanh
nhiing ngudi ang hé chin chinh cho thuong hiéu. Tesla
khong muon bat ctt diéu gi anh hudng dén chan 1y ma thuong
hiéu theo duéi.




Nhung trén tit ca nhiing khdac biét thuc té dé, viéc thuc thi
mdt chién ludc ban 18 @6t pha hoan toan khac la d3 gitp Tesla
thé hién yéu t6 dic trung ndi bat nhit ma dong xe clia hing
mang lai. Tesla stt dung cach phan phéi cia minh nhu mét cd
hoi dé truyén dat thong diép rang nhiing chiéc xe Tesla 1 Iua
chon t6t hon cho ban va cho xa hdi, bdi vi nhiing chiéc xe nay
tdn dung stic manh cda céng nghé hién dai. Va trai nghiém
trong cta hang cé thé thé hién diéu dé mot cach tuyét voi.

Can nhac tinh ban dia

Internet di loai bd hau hét cic rdo cdn ma ching ta tfing gap
phai vao thdi dai céng nghe chua phat trién khi mudn kinh
doanh trén thi trtIdng qudc té. Vi vay, viéc dam bdo cho san
pham cua ban cé thé vudt qua moi bién gldl va phu hgp VO'l
nhiéu nen van héa khac nhau ngay cang trd nén quan trong néu
ban muon tiép cin khach hang trén quy mo toan cau.

Mot s6 san pham cé thé phit hgp véi tat ca cac thi trudng ma
khong can bat ky su diéu chinh ndo. Néu ban cé dugc nhiing san
pham nhu viy thi qua 1a may man!

Tuy nhién, trong nhiéu trtidng hgp, ban sé gap phai ‘nhiing
diém khac biét vé thi hiéu va vian hda can dudc g1a1 quyét trong
cic thi trudng ma minh nham téi. Khi d6, ban can xem xét hai
yéu td c6 thé mau thuin véi nhau: su nhat quan va su phit hap.
Néu di xay dung dude mdt chién lugc Ngén ngu Thuang hiéu
Biéu tuong hiéu qua, ban sé dé can bang dudc hai yéu t6 nay hon.

Ban sé phai xac dinh cic yéu t6 dic trung ma minh nhat dinh
phai duy tri bang moi gia, dong thdi vach ra nhiing yéu td ma
ban cé thé thodi mai diéu chinh theo y minh. Bang cich ndy,
ban giit dudc cac yéu td quan trong clia san pham hoic cic trai
nghiém dic trung, trong khi van cé thé diéu chinh sin phim
cho phut hop vdi ting thi trudng ban dia - mién 1a ban dam bao
khong cé su khac biét dén muc tuong phan trong cic san pham



& cac thi trudng khac nhau. Vi ngay nay ngudi ta cé thé dé dang
du lich gita cdc quoc gia va st dung Internet dé cip nhat tin tic,
nén ho sé nhanh chéng nhan ra néu san pham ctia ban & nudc
ngoai mau thuin véi nhin thic ma ho cé vé thuong hiéu ctia
ban va nhiing gi ban 1am tai qudc gia cia ho. Va néu chuyén nay
x4y ra, moi nd luc ma ban d3 bd ra dé xay dung Loi thé biéu tuong
déu thanh cong coc.

Khi du lich nudc ngoai, ban sé thudng thay rat nhiéu clta hang
McDonald’s2l. Ban khéng thé khdng nhan ra nhiing ctta hang
nay. Chung trong gidng hét ctta hang McDonald’s quen thudc
& gan nha ban va ciing cé thuc don tuong tu.

21 Chubi cita hang thitc dn nhanh da quéc gia clia My véi thuc
don chinh la cac loai burger. Tinh dén nam 2018, McDonald’s da
c6 mdt & hon 100 quéc gia vdi khodng 37.855 cita hang.

Tuy nhién, khi dén cta hang McDonald’s & mot sd qudc gia,
ban sé phat hién mot vai mén an khac biét trong thuc don,
cling nhu vai thay doi trong cong thitc ché bién.

Vi du nhu 8 An Do, ban c6 thé goi cdc mon nhu McPaneer
Royale vdi pho mai thay vi thit, va Veg Pizza McPuff la moén sé
khong thé nao ban chay & M§. Vi An D6 1a quéc gia cé nhiéu
ngudi an chay nén thuc don di dudc diéu chinh cho phtt hgp
véi thi trudng d6, nhung moi cdng doan déu dugc thuc hién
theo cach ctia McDonald’s.

Ban van thay nhiéu mén in cé tén bat dau bang chit “Mc”, van
udng nudc ngot cb ga tlit mot coc gidy cé nap va ong hut, hay
ban van cé thé chon di loai topping cho mot ly kem McFlurry.
Tém lai, ban van c6 trai nghiém dam chat McDonald, chi 1a
dudc ban dia héa mét chit.
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Céng cu kiém tra Kha ndng gia tang
Panh gia hiéu qua cua quang cao

Hay cho mudi ngtidl xem cac mau quang cdo ctia ban vanhd ho
ch1 ra nh11ng diém noi bat cung nhu cdm nghi cia ho vé nhiing
mau quang cio dd. Néu cac yéu td dic trung ma ho chi ra khéng
nhAit quan vdi nhau, diéu nay cé nghia 13 hoat déng quing cao
ctia ban khong hiéu qua. Hiy tién hanh th nghiém nay trén
quy m6 nhd va khéng chinh thiic trude khi ban chi s6 tién 16n
hon cho cic cudc thim do y kién trén dién réng. Mot thit
nghiém khéng chinh thtic sé gitip ban biét quang cdo ctia minh
c6 dung trong tAm hay chua, con cac cudc tham do y kién chinh
thic sé gitp ban danh gid xem quang cdo c6 dang truyén di
thong diép ding cach hay khong. Tt d6 ban cé thé dua ra nhiing
diéu chinh pht hop.

Panh gia mic d6 phu hop cia dong san pham mé rong

Khi phat trién cdc dong sdn pham md rong, ban can ddm bao cac
san pham nay dudc tao ra dua trén nén tang Loi thé biéu tuong.
Hiy cho mudi ngudi xem san phim md réng ctia ban va hdi xem
ho thay né goi nhé dén san pham nao. Néu ho khéng xac dinh
duge san pham chinh va nguyén ban, ban cé thé can phai thiét
ké lai sAn pham md rdng sao cho cac yéu t6 dic trung dudc thé
hién r6 rang hon.

Panh gia d6 dic trung ctia san pham

Hiy dit tat cd san pham md rong clia ban 1én ké dé xem ching
trong nhu thé nao khi ding cling véi nhau. Hiy hdi xem nhiing
ngudi khic nghi thé nao. Néu muoén kiém tra sdu hon, ban hiy
dit mot san pham khong cé bat ky yéu td dic trung nao vao



nhém cic san pham trén ké, sau dé hiy dé nghi ngudi ta chira
san pham dé6. Néu ho khéng xac dinh dudc hoic khong hoan
toan chic chin san pham nao khong phtt hdp, ban cé thé sé can
1am cho cac yéu td dic trung trd nén noéi bat hon.



Chuong 6

PAT NEN TANG CHO LOI THE BIEU
TUONG®

gidy gi. Néu khéng phai dang & khu trung tdm tai chinh

vao gid cao diém, c6 thé ban sé nhin thiy mot vai déi
gidy Converse. Ban sé& thay nhiing phién ban mau sic khic nhau
vdi s0 16 x6 day khac nhau, va cd mdt s6 phién ban dic biét ciia
thuong hiéu gidy nay. Nhung du cé bién tau thé nio di nita thi
nhiing d6i giay Converse vin khong thé bi nham véi bat ky kiéu
gidy nao khdc, bdi Converse 12 mét trong nhiing mau giay cé
tinh biéu tudng nhat hang trim nim qua.

L an tdi khi ra ngoai, hiy thit dé y xem moi ngudi dang di

Nhiing d6i gidy Converse hau nhu khéng thay d6i ké tit khi
chiing bat dau dudc tung ra thi trudng. Chat liéu hién tai ctia d6i
gidy c6 thé khéac biét dbi chut so vdi chat liéu ctia nhitng d6i giay
xuit xudng nim muci nim trudc, nhung thiét ké thi gin nhu
dugc git nguyen Nam ca si Kurt Cobain va Téng thong Kennedy
c6 mot diém chung, d6 14 ca hai déu mang d6i gidy Converse
Chuck. Va diéu d6 cé y nghia kha dic biét.

Ciing vi thé ma rat nhiéu ngudi cAm thay bat ngd khi Converse
quyét dinh cai tién thiét ké ctia d6i All-Star cd dién vao nim
2014, dic biét 1a khi mét trong nhiing “cdu than chi” clia céng
ty la “Dung dung vao Chuck” (Don’t fuck with the Chuck).

Cac nha thiét ké ctia Converse di phai d6i mit véi moét thach
thtc kha 16n. Converse c6 Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tuong™
manh mé va dudc truyén tai rd ring dén khich hang. Pdi ngit
thiét ké cé nhiém vu lam cho ddi gidy c6 vé ngoai méi mé hon,



nhung néu thay d6i thiét ké qua nhiéu, cé kha ning ho sé bi
chinh nhitng khach hang trung thanh cta thudng hiéu quay
lung. Vi vay, ho bit tay vao tim kiém thiét ké hitu dung cho cac
do6i tuong khach hang ctia minh - nhiing tay choi trugt van,
nhac si va tit ca nhiing ai yéu quy d6i giay Chuck.

Cac chuyén gia thiét ké bat dau “moé xé” dong san pham hién
hitu d& tim hiéu sdu hon. Ho xac dinh cac yéu t6 dic trung
khong thé thay doi va cac dic diém thiét ké cé thé tiy chinh
linh hoat. Sau dé, ho bat dau thay déi cac bd phan cau thanh d6i
gidy dé xem chuyén gi xay ra. P6i ngil thiét ké phai mat gan mot
nim dé cé dugc nhiing gi ho tim kiém.

Cudi cling, Converse khéng thay ddi hinh dang ctia chiéc giay vi
do la dac diém bat kha xam pham. Tuy nhién, ho da bo sung
mdt yéu to thiét ké hitu ich cho 16i séng clia nhiing ngtidl mang
d6i Chuck: hinh in phan chiéu trén d6i Chuck II de ngudi ta van
nhin thay ddi gidy trong diéu kién 4nh sing yéu. Pay 13 mot
diém cong cho nhiing ngudi mang gidy Converse khi choi trugt
van, chay xe dap hodc don gian la di b vao ban dém.

Bén canh d6, déi Chuck II con dudc 16t thém dém & bén trong
gidy dé tao su thodi mai hon nita cho khich hang, nhung khach
hang chi cé thé cAm nhin chit khéng thé nhin thay su thay déi
nay trong kiéu dang clia d6i gidy. Converse ciing thuc hién mét
s6 diéu chinh nhd vé mit thAim m§ ma khdéng dnh hudng dén
tong thé clia d6i giay.

Converse di thanh céng trong viéc cai tién mau gidy truyén
thong clia minh, déng thdi thém vao mot yéu t6 thiét ké rat cd y
nghia vé mit tinh ning. Nhung quan trong nhat, ho di cai tién
ma khong “dung vao Chuck”.

Nhiéu thuong hiéu dang trdi qua mot cudc khiing hodng danh
tinh. Ho khong biét minh 1a ai hay dang dai dién cho diéu gi, tu



d6 din dén viée khong ai cé thé cAm thay gin két véi ho.

Cac doanh nghiép nay khong hiéu ring tinh nhat quan thit su
chi c¢é dugc khi ho hanh ddéng theo su din dit ctia niém tin
trong moi tinh hudng. Néu ban cé nhiing 1y do - hay déng luc -
dd manh ding sau hoat déng kinh doanh ctia minh, chting sé
gili cho ban 6n dinh va hop thdi gitta mét thé gidi khong ngling
thay d6i. M6t ddng luc rd rang nhu thé sé gitip ban dua ra phan
Uing pht hop trong bat ky tinh hudng nao. N6 sé gitip thuong
hiéu clia ban trudng tdon bang cich cidn bing cdm giic quen
thudc ma san pham cii mang lai vdi su phan khich ma khach
hang c6 dudc khi st dung nhitng san pham mdi.

Kha ning tu nhan thic xuat phat ti sy hiéu biét vé cic yéu to
dic trung, muc dich, gia tri va diém khac biét ctia thuong hiéu
ma ban s& hitu. Nhin thiic nay sé gitp ban tu tin dua ra nhiing
quyét dinh quan trong.

Ban sé dé dang nhén ra nhiing thuong hiéu khéng cé kha niang
tu nhan thic. Thay vi ty tim hiéu vé thuong hiéu ctia minh,
nhiéu doanh nghiép lai lua chon di theo nhitng 16i mon da dugc
md va kiém nghiém san. Ho tha bam 14y mdt san pham cii cho
an toan. Ho tuin tha cic nguyén tic ciing nhac chi tip trung
vao viéc can 1am thay vi 1y do 1am nhiing viéc d6. Ho nham
tudng su nhat quan 12 lip di 13p lai mo6t hanh déng bat chap boéi
canh hoic méi trudng ludén thay ddi xung quanh.

Trong mot thé gidi khong ngung thay d6i, su cting nhic 1a con
duong chac chan dan dén that bai.

Tuy nhién, mét s6 thuong hiéu khac thi lai ¢é cach phan tng
hoan toan trai ngudc. Néi sg khién ho hoan toan khéng giit dugc
sunhat quan vi ci mii ¢ gang trd nén pht hdp véi khach hang
ctia minh. Va cling tuong tu kiéu hanh ddng cting nhic, phan
Uing nay khién cac thuong hiéu khéng biét minh 1a ai va tai sao
minh ton tai.



Ban sé thay nhiing thuong hiéu nay cé nhitng thay d6i triét dé
vdi khao khat 13y lai anh hao quang cfia thdi hoang kim di qua.
Ho gidng nhitng ngudi dan 6ng ngoai nim muodi tudi dét nhién
mudn c6 mdt cai hinh x3m, mot chiéc mo-t6 phan khoi 16n hay
6-t6 thé thao cuc ngau chi dé chiing td minh vin sung stic nhu
thud trang nién. Hanh déng d6 cé vé ndéng can va khoéng phu
hop vdi vi thé hién tai ctia ho. DS 1a dau hiéu cho thay ho thiéu
tu tin ca vé con ngudi clia minh trong qua khtt 14n phién ban ma
ho dang trd thanh. Vi d6 khéng phai 13 hanh d6ng dudc dan dat
bdi mot muc tiéu cao ca.

Hay lam cho thuong hiéu ctia ban trudng ton bang cach can

bang cam giac quen thudc ma sin pham cii mang lai véi su

phan khich ma khach hang c6 dudc khi st dung nhiing sin
pham méi.

Mot vi du dién hinh 13 su diéu chinh logo ctia Coca-Cola va Pepsi
qua nhiéu nam:
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Quad trinh cai tién logo ctia Pepsi va Coca-Cola

Khi so sanh mtic d6 thay d6i logo ctia hai thuong hiéu nudc giai
khat nay, ban cé thé thay rd thuong hiéu nao ty tin hon. Hiy
nhin nhiing thay d6i 16n ma Pepsi di thuc hién véi logo ciia
minh trong nhiéu nim qua, trong d6 su thay do6i rd rét nhat
chinh 14 & phién ban hién tai.

Cac thoéng cdo bio chi néi vé nhitng dang vé méi nay nhu mét
cach dé “lam mdi thuong hiéu” va gidi thich vdi cong ching
rang Pepsi 1am viy dé& “mang tinh nhan vin trd lai”, d& “logo
tréong nang déng hon” va dé tao dang vé “s6i néi hon”. Pay déu 1a
nhitng md ta dugc trich dan tit 16i cia phd cha tich cdng ty
Pepsi trong budi phéng van vdi tap chi Ad Age vé logo mdi nim
2008. Dién mao hoan toan mdi nay xuit hién ngay sau khi vi
CEO mdi 1én nidm quyén diéu hanh véi mét chién luge rat khac



biét. C6 thé Pepsi cAm thay chién luge nay 1a phtt hdp, nhung d6i
véi ngudi tiéu dung, né khién Pepsi tréng nhu mot ké luy tinh
dang co6 gang thay doi dé niu kéo cudc tinh da phai.

Chung t6i da thuc hién mét cudc khao sit nho véi mot sé ban bé
va déng nghiép (khéng con tré 1am) cia minh, va két qua 13 hon
mét nifa trong s6 ho khéng biét logo nao 1a phién bin méi nhat
ctia Pepsi. Tai thdi c’[1em t6i viét nhu’ng dong nay, phién ban logo
dé di ton tai dude gan mudi nim nhLIng cong ching van chua
that su hiéu dugc thong diép ma né truyén tai.

Cac thuong hiéu dudng nhu khéng hiéu dugc hanh vi khéng
nhat quan ctia ho khién khach hang cam thay nhu thé nao.

Khi diéu chinh cac yéu to6 dic trung ctia san pham, cac
thudng hiéu khong chi dang thay doi dic diém nhin dang
cua san pham do, ma con lam thay d8i hinh 4nh méi khach
hang cua ho dang tu hinh dung vé ban than khi st dung san
pham.

V6i “su d6t phd” nay (van 1a trich dan 16i Pepsi tu md ta logo méi
ctia ho), Pepsi dang doi héi khach hang phai cat ditt moi lién két
ma ho di x4y dung dudc véi thuong hiéu va tu déng chuyén hét
cam xuc sang mot-cai-gi-ddé khéng chi c¢b vé ngoai va hanh vi
khac han ma con mang lai cAm gidc hoan toan khong giong
trudc day. Trudng hdp nay giong nhu khi cé mét dién vién méi
dam nhan vai diép vién James Bond huyén thoai; khan gia sé
tam thoi khéng ndéi ra danh gia ctia minh cho dén khi xac dinh
duge ho cé thé dén nhan vai dién ma ngudi nay thé hién hay
khong.

Tat nhién, thay doi 1a can thiét. Ban sé trd nén lac hau néu cd
ding yén mot chd. Ban nén béo vé nhiing yéu t6 dic trung cla
thuong hiéu, dong thoi thudng xuyén thoéi vao dé lan gid co6 thé
tao ra su phan khich va vui vé cho khich hang bang cach cai
tién va d6i mdi thiét ké. Muc tiéu cfia ban 1 tiing budc phat



trién thuong hiéu ma khong xa rdi ban chat cot 16i ctia né. Khi
cac thuong hiéu cé nhiing thay ddi chan ddng vé ban sic, khiach
hang ctia ho thudng cadm thay bdi réi. Tinh hinh sé dic biét
nghiém trong néu dé 12 moét thuong hiéu cé tinh biéu tugng va
duge khach hang duing dé thé hién ban sic ctia chinh ho. Béi vi
khi d6, cdc thuong hiéu khéng chi thay ddi dic diém nhan dang
clia san pham, ma con 1am anh hudng dén hinh anh ma ting
khach hang ctia ho tu cAm nhin vé ban than.

Duy tri tinh nhat quan 1a mét viéc rat quan trong d6i véi cac san
pham va thuong hiéu. Nhung ban chi cé duge tinh nhit quan
khi biét minh 13 ai. Trong kinh doanh, cic céng ty khéng dat
dugc muc tiéu ndy mét cich ngau nhién, ma ho bat budc phai ¢
y thitc nd Iuc va tinh than 1anh dao vitng manh. Khéng nhiing
viy, ho con can ddm bao ring moi ngudi déu nhin ra sy nhat
quan do.

D6 12 1y do ban can xic dinh Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tudng
ciia minh. Ching ta sé ban vé ndi dung nay trong hai chuong
tiép theo.

Piing co tré nén co y nghia vdi tat cd moi nguodi

Ban khong thé ching té thuong hiéu ctia minh c6 ban sic va su
tin nhiém ctia khach hang chi bang cach tip trung vao dang vé
bén ngoai clia sdn pham, ma ban can phai thé hién ban sic va su
tin tudng d6 trong moi hoat déng ctia céng ty. Nhung diéu dang
budn 13 da s6 cac cdng ty chi thé hién mot diéu duy nhat, d6 1a
ho mudn kiém dude cang nhiéu tién cang tot ti cang nhiéu
ngudi cang tot.

Ban cang khéng xac dinh rd d6i tugng khach hang cia minh thi
cang kho trd nén cé y nghia véi ho. Trong qua trinh ¢d giang tiép
cin moi ddi tuogng, ban khéng dinh hinh duge phong cich cu
thé cia minh, do d6 ban trd nén nhat nhéo va bi danh gia 1a hdi



hgt. Cach lam nay sé khdong bao gis giup ban tao dung dugc sy
gan két c6 y nghia véi khach hang.

Khi x4c dinh diing ddi tugng khach hang - nhitng ngudi cé ciing
dam mé hay s4 thich - ban sé dé két ndi véi ho hon. Su két noi
nay cuc ky quan trong néu ban mudn xiy dung Loi thé biéu
tugng®.

Tuy nhién, y ching t6i khong phai 13 ban khéng dudc ¢c6 nhém
khich hang da dang va déng ddo, ma don gian 1a ban phai xac
dinh ddng nhém khach hang. Va dé két néi dudc véi nhém
khach hang nay, ban can phai hiéu rd thuong hiéu cia minh.

Hay nhat quan tit n6i bo cong ty

Ngay ca khi 1anh dao cdng ty hiéu rd thudng hiéu va san pham
cuia ho thi cling khéng cé nghia 1a nhan thitc d6 sé tu ddng dudc
truyén dat dén cac ting 16p nhan vién trong cdng ty mdt cach rd
rang. Néu khéng cé dinh hudng chic chin va nhiing chi din cu
thé, cdc cong ty sé ti tit di 1éch hudng. Mbi nhan vién déu cé
mdt quan diém khac nhau, ddng co khac nhau va cac ki niang
khac nhau. Néu khéng duge hudéng din, nhan vién sé tu dién
gidi va thé hién tinh than cfia sin pham theo nhiing cach khac
nhau, va c6 khi nhitng cach dién gidi nay cé thé mau thuin véi
nhau.

V1 du, mot vai nhan vién sé dién giai rat nghiém tuc trong khi
s6 khac th1 néi nhitng diéu khong lién quan. Mot s6 nhan vién
c6 thé mudn logo phai 16n va néi bat, con nhiing ngudi khac thi
mudn né nhd va tinh té hon. Mot s6 nhan vién nhin ra gia tri
clla moi lién hé vé cdm xuc, trong khi nhitng ngudi khac chi
quan tdm dén nhitng thong diép haop ly.

Ban c6 thé thay tinh trang nay trong nhiéu cong ty. Logo ctia ho
bi diéu chinh qua nhiéu, sdn pham thi cé thiét ké khéng nhat
quan va di kém véi mét cau chuyén ciing khéng nhat quan noét.
Ho ciing khong cé vé gi 1a s hitu mét niém tin cot 16i. Va ngay



cd khi cé tat cd nhiing yéu t6 néi trén thi ho ciing khéong thé
hién ching mét cach nhat quan. Hanh vi nay khién khach hang
gan nhu khong thé két ndi véi ho. B3i theo phan tng tu nhién,
néu mot ngudi hanh doéng khé doan thi ban thudng sé tranh
tiép xtc véi ngudi dé.

RO rang cac cong ty nay dang vo tinh tu tay pha htiy thanh cong
ctia minh. Ho dang ngin cidn khach hang yéu mén va trd thanh
ngudi hdim mo trung thanh do6i vdi cac san pham cta ho.

Va moi thi cang trd nén tdi té hon khi hoat déng truyén théng,
marketing va cidc kénh ban hang tiép tuc sinh s6i ndy nd theo
cap s6 nhan moi ngay.

Tai sao van dé nay lai qua pho bién?

Hau hét cic cong ty, dic biét 1a cac cong ty 16n, déu tip trung
qua muc vao doanh thu trudc mat. Ho chay doanh thu tit quy
ndy sang quy khac, cd gang tao ra nhiéu lgi nhuin hon so véi
ciing ky nim ngodi, nhu mét vin déng vién lién tuc c6 pha ky
luc ctia ban than. Khéng cé gi sai khi theo duéi nhitng tham
vong tai chinh. Nhung khi 1gi nhuin hang quy tré thanh muc
tiéu chinh, ban cé nguy cd bd 1§ nhiing diéu quan trong cé thé
that su bién d6i doanh nghiép cia minh.

H4u qud clia cich tiép cin nay 1a nhiéu doanh nghiép tham chi
khong nghi dén viéc x4c dinh cac yéu t6 mang tinh biéu tudng.
Mot phan 1a do ho khéng thay viée nay truc tiép dem lai doanh
thu. Néu dang git hai thanh céng, ho xem thanh céng dé 1a hién
nhién ma khoéng thit su hiéu tai sao moi ngudi lai mua san
phim ctia minh. Té hon, nhiéu céng ty c6 gang bién mdt thuong
hiéu thanh céng don 18 thanh mot chudi nhudng quyén dé tao
ra cang nhiéu nguén doanh thu méi cang t6t ma khéng hiéu ly
do 1am nén su thanh cdng cia thuong hiéu ltic ban dau.

Piéu nay dit cic céng ty vao tinh thé nguy hiém va bién cac
quyét dinh kinh doanh thanh rii ro.



May min thay, viéc kham phda va bio vé cic yéu t6 dic trung
khong phtic tap ma chi doi héi mot chit no luc.

Bay gld chiing t6i sé giai thich bang cach hudng dan ban xiy
du’ng cam nang Ngon ngit Thuong hiéu Biéu tuong dua trén “ADN
ctia thuong hiéu”.

Hiy dé chung t6i gidi thiéu thuong hiéu ctia ban cho chinh
ban

Bit dau ngay tai diém xuit phat ludn 13 moét lya chon khén
ngoan. Viy nén, hiy bat dau véi ADN thuong hiéu clia ban, tic
13 tim hiéu xem nhiing yéu t6 nao dinh huéng doanh nghiép,
nhan vién va khach hang ctia ban. C6 thé ban di 1am diéu nay
roi. Néu ding nhu vay thi rat tot. Con néu chua thi bay gid
chung ta sé cung thuc hién.

Dudi day 1a Kim tu thdp Thuong hiéu Biéu tuong™, va né 1a nén
tang dé xay dung Loi thé biéu tuong. C6 thé trudc day ban ting
thay mot mé hinh tuong tu (va han 13 phtc tap hon mét chut).
Pé phuc vu cho muc dich cfia chiing ta, ban chi can tra 16i bon
ciu héi khac nhau nhung cé lién quan mat thiét véi nhau. Ping
1ap ttic dua ra nhiing ciu tra 18i dau tién 16e 1én trong dau ban.
Hiy danh thdi gian dé suy nghi va nghién ngim. Va ban ciing
nén mdi nhiéu ngudi trong coéng ty cting thuc hién, vi néu thu
thap dudc cang nhiéu dit liéu thi ban cang cé thé dua ra nhiing
ciu tra 16i xac dang.



Piém

khac biét

Cam két

Phong cach rieng

/ Muc dich & Gia tri \

Kim tu thap Thuong hiéu Biéu tugng™

Hiy clung bat dau tit tang dudi cling ctia kim tu thap va tuan tu
dilén nhiing tang tiép theo.

Muc dich & Gia tri

Muc dich 12 nhitng gi thtic diy nhan vién cf}a ban.bdlaly do ho
thic ddy vao bubdi sang. D6 1a dong luc khién ho mong dgi dugc
dén cong ty lam viéc.

Gia tri 13 thit dinh hudng hanh vi ctia nhin vién. Chung la
nhiing nguyén 1y va nguyén tic din dit hanh déng ctia ho. Va
gia tri cia cong ty 1a diém tua cho nhan vién méi khi ho ddi mit
vdi tinh thé kho x.

Khi két hop véi nhau, muc dich va gia tri sé xac dinh d6i ngii
nhin vién ciia ban gan két véi nhau nhu thé nao va moi ngudi
trong s6 ho lam viéc hiéu qua ra sao. Nhiing céng ty tét nhat



hiéu r6 gia tri va muc dich cia minh, dong thdi gan chit ching
vao van hdéa doanh nghiép.

Ban khong dudc nghi ngd muc dich va gia tri clia cong ty. Bd
phai 13 nhiing diéu ma cac cip linh dao cdng ty tham nhuan, 13
tht dinh hinh phong cach linh dao ctia ho, ddng thdi 1a phuong
chidm lam viéc ctia toan bd nhin vién. Muc dich va gia tri cta
cong ty phai dudc lan tda dén tiing ngdéc ngich ctia doanh
nghiép.

Néu khong truyén dat duge cho nhan vién mot muc dich siu sic
hon 14 “dudc tra Iuong”, ban dang gip van dé véi doanh nghiép
ctia minh. Trong trudng hop d6, ban can tim hiéu xem diéu gi sé
thtc diy d6i ngii nhan vién ctia ban 1am viéc, va hiy bién diéu
d6 thanh mdét phan trong vian hda va quy trinh 1am viéc clia
cong ty.

Nhiing gia tri ctia cong ty thuong sé la nhiing pham chat nhu
trung thuc, chinh tryc, cung nhu niém dam mé va tinh than
“khach hang 13 uu tién s6 mot”. Chiing 1a nhiing chuin muc dao
dtic thé hién muc dich va st ménh ctia cdng ty. Ching 1a nhitng
nguyén tic sé dinh hudng hanh vi cia nhan vién ké ci khi
khong c6 ai khac gidm sat ho. Gia tri ctia cong ty la kim chi nam
gitip nhan vién vugt qua nhiing tinh huéng khé x vé mit dao
dtc va dua ra nhiing quyét dinh tét nhat.

Dudi day 1a mot vi du dé hiéu vé muc dich va gia tri cia hing
hang khong Southwest Airlines:

“Két ndi con ngudi véi nhiing gi quan trong trong cudc song
cua ho thong qua trai nghiém hang khéng than th1en dang
tin cay va chi phi thap.”

Ban cé thé thay phuong chim hoat d6ng nay dinh huéng hanh
vi clia cong ty nhu thé nio. Southwest Airlines khéng tinh phi
hanh Iy ky gti - mét chinh sach nghe cé vé khong phai 1a quyét
dinh kinh doanh khén ngoan nhat nhung lai phtu hdp véi muc



dich cia cdng ty. Va chinh sich nay mang lai cho Southwest
Airlines su khac biét ma ho nhan manh trong nhiing chién dich
quang cdo ciia minh.

Phong cach

Phan nay ndi vé nhitng dic diém tao nén chat riéng ctia cong ty,
dong luc dang sau nhiing hoat d6ng kinh doanh ctia ban.

Mot trong nhitng cach t6t nhat dé xem xét nhiing dic diém nay
dad dugc moé ta trong quyén The Hero and the Outlaw (tam dich:
Nguoi hung va Ké song ngoaz vong phap ludt) cia Margaret Mark.
Trong quyén sach nay, tac gid md ta bon ddng luc chinh:

Su dbc 1ap va thanh qua

Su thuan thuc va rai ro

Cam giac thudc vé va su tdn hudng
Tinh 6n dinh va su kiém soat

Va bén dudi nhiing dong lyc nay, Margaret Mark dua ra muoi hai
kiéu mau khac nhau dé gitp ban xac dinh phong cach ctia mét
t6 chtc: ngdy tho, kham pha, chin chin, anh hﬁng, ngoéi vbng
phép luit, than bi, binh thucng, yéu thucng, vui vé, cai tri, sing
tao va chim séc. Ting kiéu mau duge mo ta chi tiét trong sach
cia Mark.

Ban c6 thé dé nghi cac dong nghiép trong cac phong ban khac
nhau cta cong ty chon mot hoic hai kiéu mau ma ho nghi 1a
khdép nhat véi doanh nghiép minh. Cac y kién dua ra cang trung
khdp véi nhau thi hiéu qua phdi hdp trong céng viéc clia cac
ban cang cao.

Néu 12 ngudi ¢é dau éc kinh doanh 1y tri va nguyén tic, cé thé
ban sé thac mac tai sao viéc xac dinh phong cach ctia cong ty lai
quan trong dén vay.



Su that 13 ngudi ta khong thé cé cam giac két ndi véi mot tip
doan lanh Iiing va vd cdm. Trong khi dé, xiy dung mdi két ndi
sdu sac v4i khach hang vé mit cdm xtc 12 mot phan quan trong
trong viéc dat dudc Loi thé biéu tuong.

Dé xac dinh phong cach cho cong ty, ban can tim ra diém tuong
déng véi mot hoic hai kiéu miu dude mo ta trong quyén The
Hero and the Outlaw. Pling chon nhiéu hon, néu khéng ban sé
dé lai 4n tuong 14 mét thuong hiéu “da nhan cach” dang co
gianh 14y 1ong tin cfia tat cd moi ngudi.

Sau d6, ban can gan bé véi kiéu miu minh di chon. Khach hang
sé boi roi néu ban dét nhién thay doéi phong cadch hoic cu xu trai
vGi nhiing gi ho da nhan thuc vé ban.

Hiy xem qua vi du vé mdt doanh nghiép hiéu duge phong cach
clia minh.

Néu cé mot chudi khéach san that su danh riéng cho dan hippie,
doé chinh 1a W. Va W lam diéu nay v0 cung t6t. Pay la tuyén bo
trén trang web ctia ho:

“Khach hang dudc mdi vao mot khong gian tinh té tuyét
v0i, noi co nhu’ng phddng tién giai tri tam cg, nhu’ng sanh
cho s6i dong, phong oc hién c’[al nhtmg ly cocktail va thuc
don sang tao. Tat ca nhung diéu do6 giup khach hang tan
huéng W khong chi nhu mét khach san don thuan ma con
nhu diém dén ctia phong cach song sang trong.”

L3 moét chudi khach san, nhung W tu dinh nghia thuong hiéu
ctia minh nhiéu hon thé. W chinh 13 su tinh té, nang luong va
trai nghiém.

Véi phong cach r6 rang nhu vay, Starwood - céng ty me ciia W -
dé dang mé& réng hoat dong kinh doanh sang cac thi trudng lién
quan khac, chang han nhu chudi khach san Aloft cé gia ca phai
ching hon va chudi quin bar XYZ trong chinh cac khach san



Aloft nay. Pay la mé6t thuong hiéu khach san ma ban khong nén
bd 16.

Cam két

Pay 1a nhitng gi thuong hiéu cam két cung cap cho khach hang,
14 15i htta ctia ban d6i véi ho. Trong cac yéu td cau thanh ADN
ctia doanh nghiép thi diy 1a phan ma cdng ching cé thé that su
thay rd, hodc tot hon nita 1 tu minh trai nghiém.

Cam két dugc hinh thanh dua trén muc tiéu, gia tri va phong
cich ctia doanh nghiép - nhitng yéu t6 ma ban d3 xac dinh & hai
tang dudi cling ctia kim tu thap. Mot cam két chat lugng thudng
c cau tric nhu sau:

“Thuong hiéu ctia ban cam két [sé 1am diéu gi d6 that tuyét
voi].”

Cam két nay khéng nén qua tran trui hay hién nhién. N6 khéng
nén dua trén cac tinh ning vat ly cia san pham, cang khéng
nén 12 mot 18i hita chung chung. Thay vao dé, cam két ctia cong
ty nén gin vdi 1di ich vé mit cdm xdc, mot thi gi dé dem lai cAm
gidc rat riéng va khac biét.

Vi du dién hinh cho phan nay 1a Tp doan FedEx, cong ty cé tru
s3 tai My chuyén vé giao nhin toan cau.

Vao théi ma tré em M§ con phai chan tran di b6 tdm ciy s6 mdi
ngay dé dén trudng, buu dién 13 noi cung cap phuong thiic giao
nhin thu ti va hang héa nhanh duy nhat. Khi dé, hang héa
thudng mat it nhat mét tuadn mdi dugc giao dén ndi. Di nhién,
néu gii hang qudc té thi ban con pha1 xép hang cho dé dam bao
gdi hang clia ban sé dén nai trong vai tuan.

Tuy nhién, tit cd nhiing diéu d6 di thay d6i vao nim 1971.
Federal Express ra doi vdi tu cach la mét cong ty dich vy, va tu
do, nganh cong nghiép giao nhan hang héa cé mot budc phat



trién mdi. Federal Express - hién dudc goi 1a FedEx - khéng chi
cung cap dich vu giao hang xuyén dém, ma con xac dinh lai
dinh hudng hoat déng clia cic nganh dich vu 1dy khach hang
lam trung tam.

L&i hita Mau tim (Purple Promise) cia FedEx tuyén bé:
“T6i sé 1am cho moi trai nghiém vdi FedEx déu tuyét voi.”

FedEx thuc hién 16i hita nay biang nhiéu cich khac nhau, tit ca
déu tap trung vao viéc mang lai cho khich hang nhitng trai
nghiém t6t nhat. FedEx trd thanh cong ty chuyén phat dau tién
tao ra mang ludi theo déi toan cau cho céac 16 hang, dong thdi
cling 13 cOng ty dau tién tao diéu kién cho khach hang giti yéu
cau lay hang va theo déi cac kién hang cia ho trén trang web.

FedEx cho thay mot cam két phit hdp cé thé 1am ddéng luc dé
thuc day su doi mdi.

Piém khac biét

Chung ta di 1én dudc dinh cfia kim tu thap. Trong phan nay,
chiing ta sé ban vé kj ning, kha ning, tinh ning, trai nghiém,
1di ich va bat ky diéu gi khéac c6 thé mang lai cho ban 1di thé so
v4i d6i thli canh tranh. “Piém khac biét” 1a tat ca nhiing gi khién
ban ndi bat va dudc uu tién lua chon.

Tém lai, @6 12 nhitng gi sé gitp ban gianh chién thang chu
khoéng chi canh tranh.

Néu c6 thé chi ra diém khdc biét ctia minh ngay 14p ttic, ban 1a
mdt trong sd it nhiing doanh nghiép may man. Nhiéu doanh
nghiép khac hién dang vay vung trong mot thi trtidng bi théng
dung hda, nai ngtidl ta cung cap cic san phim na n4 nhau. Va
viéc ban d3 doc dén diy cho thay ban khéng biang long chén
chan trong mot gbéc déng diic va &m dam cuda thi trudng.



C6 thé Itc nay ban di hiéu diém khac biét chinh 13 yéu t6 tao
nén Khd ndng gy chu y, vi né khién san pham ctia ban dic biét
trén thi trudng. Ban nén s dung diém khac biét nhu ngudn
cdm hiing dé phat trién cac yéu to dic trung mang tinh biéu
tudng cho minh. Néu 1am dudc nhu vay, ban sé tu tao cho minh
mdt 1oi thé trén thi trudng, tit d6 c6 dudc nhiéu su cht ¥ hon tit
nhém khach hang nhiét tinh hon.

L&i khuyén clia chtng t6i 13 khong nén xiy dung qua nhiéu yéu
t6 dic trung cho thuong hiéu. Hiy di theo hudng it va tip trung.
S& hitu mot hay hai yéu td dic trung an tudng sé tot hon 13 ¢ ca
chuc nhitng yéu t6 xung @6t véi nhau.

Mot trong nhiing kiéu ddng mang tinh biéu tudng nhit trong
nganh 6-td chinh 14 chiéc Porsche 911. Mot trong nhiing yéu td
thiét ké cé anh hudng dén hinh ding cfia Porsche 911 lai chinh
14 thit ma nhiéu ki su 6-t6 nhan dinh nhu mot 16i thiét ké 14n:
dong cd dudc dit & phia sau cling ctia chiéc xe.

Tuy nhién, day 1a diém dic trung mau chot clia tit ca cac dong
xe Porsche 911.

Cac k¥ su cho rang viéc dit déng cd & cudi xe sé giy ra su mat
cin bang trong luong, din dén mdt hién tugng gidt ngudc khi
cua git - va ho hoan toan dung. Sé khong thu vi chit nao néu
ban bé cua va phat hién banh xe sau bi ving ra dudi gam xe.

Thé nhung chinh 16i thiét ké nay lai khién Porsche 911 trd nén
dic biét. Nguyén nhan 1a khi trong lugng ctia déng cd don 1én
cac banh sau, chiéc xe s& c6 md-men xoan 16n hon, din téi cong
suat xe ciing 16n hon va két qua 1a chiéc xe cé thé ting toc
nhanh hon. Va tat nhién, diéu nay ddi héi nhiing tai xé cé di
can ddm dé 14i chiéc Porsche 911 phai luén tinh tdo trong moi
hoan canh.

Quan trong 1a nhiing nha thiét ké cia Porsche di khong ngling
sang tao ra cac cong nghé dac trung mdi nham bu dap cho hiéu



Ung gidt ngudc nay. Cac tinh ning dang ké gébm cé Porsche
Stability Management (gitip gilt d6 cAn bang ctia xe khi bé cua),
Porsche Torque Vectoring (4p dung hé thong phanh cé chon loc
d6i véi nhiing banh trong ctia xe khi cua git) va Porsche
Traction Management (cho phép bén banh xe chuyén hudng
déc lap).

Su tap trung khong ngung nghi ctia Porsche vao diém khac biét
d tao ra tinh biéu tugng cho thuong hiéu nay.

Moét khi dd hoan thanh kim tu thap nay va hai long véi né, ban
sé hiéu rd hon vé nhitng yéu t6 cot 16i trong hoat ddng kinh
doanh cia minh. Vi su thau hiéu nay 1a cuc ky quan trong khi
ban bat tay vao xay dung Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tuong.

Thanh cong bén ngoai dudc bat dau tit su hiéu biét bén trong

Rat dé dé nhan ra thuong hiéu nao nim dudc nguyén tic “thanh
cong bén ngoai duge bat dau ti su hiéu biét bén trong”. P 1a
nhiing thuong hiéu vita cé thé trudng ton vita gitt duge syt méi
mé va hop thdoi. Nhitng thuong hiéu nay xiy dung su quen
thudc va nhat quan trong khi vin md rdng va phat trién hoat
dong kinh doanh ctia minh.

Khéng chi céc nha sdn xuit ma nhiing céng ty dich vu ciing can
duy tri tinh nhat quan. Va cong ty dich vu tai chinh da quéc gia
American Express di 1am viéc nay mot cach xuat sic.

Thé thanh toin qudc té Amex khéng chi 13 moét san phim clia
American Express, ma con dai dién cho nhiing tién ich ctia cac
san pham thé thanh toan: nhitng dic quyén ma khach hang cé
dugc khi mua hang. Viéc thanh todn bang thé Amex néi1én mot
diéu gi @6 vé ban than ban. N6 cho thay ban 12 mot ngudi tiéu
dung théng minh va chuyén nghiép hon so véi nhiing ngudi
thanh toan bang thé ghi nd. Va néu ban sd hitu thé Platinum
Amex, diéu d6 cling cho thay ban 13 ngudi tuong doi kha gia va
thuong xuyén di du lich.



Cac tién ich ctia thé Amex dudce duy tri nhat quan sudt nhiéu
nim qua. Amex ludn cung cap dich vu tot hon, nhiéu dic quyén
va phan thudng hon cac thé thanh toan khac cho khach hang
ctia minh. Moi thit Amex 1am déu bat ngudn tli nhiing gié tri cot
16i. Céng ty tap trung thuc hién nhiing cam két ma khach hang
tin tudng va tao ra diém khac biét ndi bat trén thi trudng. Néu
thay d6i cic yéu t6 dic trung niy, Amex sé phan bdi nhiing
khach hang van luén trung thanh véi thuong hiéu trong nhiéu
thap nién qua. Va tat nhién, hinh d6ng @6 sé hiy hoai ca doanh
nghiép.

Pung bé qua ADN cuta thuong hiéu

Hin 14 ban dang rat hao hiing mudn bit tay vao xay dung Loi
thé biéu tugng ngay, nhung ban khong nén bat dau néu chua
hiéu rd vé ADN thuong hiéu ctia minh.

NOi dung chuong nay cé thé dudc tém lIuge nhu sau: Ban mudn
cic yéu td dic trung clia minh phal phu hgp thay vi chi khac
biét. Mtc 40 phu hop nay nen nhAit quan véi ADN cla thuong
hiéu. Hodc hon thé, cac yeu td dic trung nén 13 hién than cho
diém khac biét clia ban. Piém khac biét nay ciing nén ctng co
cam két ctia ban véi khach hang. Va cam két thi phai nhat quan
véi phong cach, muc dich va gia tri cia thuong hiéu.

Néu ban dat dudc tat ca nhitng yéu cau trén thi moi thi ban 1am
sé tuong thich va dong bé véi nhau.

ADN clia thuong hiéu 13 nén méng cho chién ludc Ldi thé biéu
tuong. Vi thé, hidy ddm bao nén méng nay da viing chac.



Chuong 7

NAM BAT NGON NGU THUONG HIEU
BIEU TUQONG™

McDonald’s dau tién, cip vd chéng mdi cudi Harry va

Esther Snyder dd m& quén dn In-N-Out Burger & thanh
pho Baldwin Park, bang California. Hai vg chong déu tiing phuc
vu trong Thé chién II va déu mudn kinh doanh mét quan in
nhd dé cai thién kinh té gia dinh. Quay hang nhd bé ctia ho réng
chua t4i moét mét vudng, nhung tdm huyét clia ho trong viéc
cung cap moén in dia phudng chat lugng thi vo cling 16n.

B ay nadm trudc khi Ray Kroc md ctia hang thiic 4n nhanh

Cach Harry x{ ly cic thanh phan nguyén liéu giong phuong
phéap clia nha hang ndm sao hon 14 ctia cta hang thic 4n nhanh.
Va moi dau bép gidi déu sé néi véi ban rang chat lugng ctia mot
moén in dude quyét dinh bdi chat lugng clia nguyén liéu. Vi vay,
mdi budi sang trude lic binh minh, Harry sé dao mdt vong cac
chg @€ chon ra nhitng nguyén liéu tuci ngon nhat cho ca ngay
hém dé. Sau @6, Harry cham chut ché bién nhitng nguyén liéu
dé trong cian bép nho chat hep cia minh trude sy quan sat clia
toan bd khach dang chd. Harry khéng cd gang dap tng khau vi
ctia moi thuc khach, ma ngudc lai, thuc don cta 6ng don gidn
mdt cach dang kinh ngac. Tuy dng chi ndu mét vai mén, nhung
moi mén déu rat ngon. Pé cao chat lugng trd thanh diém dic
trung clia In-N-Out, gitp cta hang trd nén ndi bat va nhanh
chéng xiy dung dugc danh tiéng. D6 1a khdi dau clia Khd ndng
gay chu y.

Thém chi ngay nay, sau gan bay mudi nidm, cac dau bep cua In-
N-Out van chuin bi d6 in ngay trudc mit ban. Ban cé thé tan



mat thay ho got khoai tiy, cat ctt hanh va sd ché xa lach. Toan bd
qua trinh déu don gidn va trung thuc. Su don gian va trung thuc
nay con tic déng dén dudng 16i kinh doanh ctia In-N-Out. Cong
ty nay chua bao gid 1én San giao dich Chiing khoan, chua bao gic
nhudng quyén thuong hiéu, hay tham chi gan nhu chua ting
thay d6i thuc don goc (mic dit ho d3 thém mét thuc don “bi
mat” danh riéng cho nhiing ai biét vé né). Phuong thic kinh
doanh theo hudng cong ty gia dinh nay khéng chi gitip ddm bao
chat lugng cho nhitng mén an dia phuong chinh goc, ma con gia
tang Khd ndng duy tri clia cong ty. Chinh nhiing diéu nay di
hinh thanh ADN cfia thuong hiéu va 1 linh hén cia Ngén ngit
Thuong hiéu Biéu tuong In-N-Out.

Chién luge kinh doanh nay that sy mang lai hiéu qua tich cuc
cho thudng hiéu. Vai nim trudc, chinh quyén thanh phd San
Francisco dd cho phép In-N-Out m3 mdt cta hang trong khu
bén cing 1au ddi Fisherman’s Wharf. Pay 1a mét dic quyén ma
chua thuong hiéu thic 4n nhanh nao c6 dugc. Ly do don gian la
vi In-N-Out phan dnh dudc tinh than nguyén ban cia md hinh
kinh doanh gia dinh ma thanh phé nay mong muén bao vé.

biéu thu vi 1a cach xay dUng Kha nang gza tang cia In-N-Out di
ngudc lai véi du doan clia da s6 moi ngtIdl Cong ty nay khong
chon cach phat trién ra thi trtIdng quoc té nhu cac cdng ty
thanh céng nhat dang theo dudi. Thay vao d6, ho xay dung Khd
ndng gia tang mot cach cham va chic. biéu néy phan anh nhiing
gia tri cila mot cOng ty gia dinh, trai ngudgc vdi cich kinh doanh
1di-nhuén-1a-tat-ca clia cac doanh nghiép 1é6n. Ho kién dinh tap
trung vao chat Iuong, va diéu d6 c6 nghia 1a ho sé khong bao gio
md mdt cita hang In-N-Out xa qua 485 cdy sd tinh tit ctta hang
gan nhat hién cé. Két qua 1a ban chi c6 thé tim thay nhiing cita
hang In-N-Out trong vdn ven siu tiéu bang cia nudc My.

Nhung quy md nhd khéng ddng nghia vdi 1gi nhuin thap.
Doanh thu hién tai ctia In-N-Out da vuot hon 500 triéu do-la
mét nam, va cong ty cd gid tri udc tinh 1a hon moét ty do-la.



Va tat cd thanh céng @6 bat dau bang mdt quay ban burger cé
dién tich nhé hon ca mét ga-ra binh thudng.

Cam nang Lgi thé biéu tugng®

Sau khi ban d3 hiéu vé ADN clia cong ty, cing nhu da danh thoi
gian xdc dinh hodc phat trién cac yéu to dac trung, bay gid la luc
ban dinh nghia va dién dat nhtIng yeu to nay bang Ngén ngu
Thuong hiéu Biéu tuong. BSi vi nhiing yéu to nay sé khong cé gia
tri gl néu nhan vién ctia ban tly y 1am viéc theo cach riéng ctia
ho ma bat chap muc dich chung ctia thuong hiéu.

C6 thé ban dang nghi: “Ching téi di cé mdt cAm nang dinh
hudéng thuong hiéu cho viéc do r6i”. Nhung ban chi ding moét
phan. CAm nang dinh huong thuong hiéu chi ndéi 1én mét nlta y
nghia clia cac yeu t6 ndi trén. N6 tap trung vao viéc kiém soat
nhiing thu tao nén thu’dng hiéu, chang han nhu logo, mau sic,
phéng chii, giong diéu va phong cich hinh anh. Tuy nhién,
chiing ta sé 1am nhiéu hon thé dé bao vé san pham, va bén canh
dé, chiing ta con hudng tdi viée truyén cam hing cho moi
nguoi.

Phan nay khong néi vé tai liéu ctia riéng mdt bd phan nao trong
cdng ty. Ching ta sé tao ra mot céng cu ma moi thanh vién cta
doanh nghiép déu st dung dé dua ra cic quyét dinh. Vi vy, ban
phai d3dm bao tai liéu nay dé hiéu - va ban cé thé nghi thém vé
viéc bd sung nhitng phan ndi dung riéng cho cic phong ban
khac nhau dé gitp nhan vién clia cic phong ban nay hiéu cach
ap dung tu duyNgén ngit Thuong hiéu Biéu tuong vao vai trd clia
ho.

Tai liéu nay 1dy cAm hiing tit Ngén ngit Thuong hiéu Truc quan
dudc tao ra bdi Design-works (mét trong nhiing céng ty con ctia
Tap doan BMW) va sé dong vai tro quan trong trong viéc xdy
dung Lgi thé biéu tuong® clia ban. Ngon ngii Thuong hiéu Biéu
tugng cang ro rang thi doanh nghiép cang thanh céng.



Ké toan bo cau chuyén

San pham cta ban khong ton tai riéng 18 trong mdt méi trudng
tach biét. Théng thudng, san phim ludén nim trong mot buc
tranh tong thé v4i nhiéu yéu t6 dnh hudng dén cac quyét dinh
clia ban, dic biét néu doanh nghiép ctia ban 1a mét td chiic 16n.
Khi d6, sdn phdm ctia ban 6 18 sé thudc vé mot nhin hang con.
Va nhu thé thi né phai phit hogp véi chién ludc ctia cdng ty me.

Vi du, sap khit mui cho nam ctia Dove thudc vé thuong hiéu
Dove, trong khi Dove thudc s3 hitu cia cong ty me 1a Unilever.
Diet Coke 12 mdt san pham mang nhin hiéu Coca-Cola, dudc s&
hitu bdi céng ty Coca-Cola. Chiing ta can hiéu va xem xét tat ca
nhiing diéu nay.

Ban phai nhin ra tic déng cia bic tranh toan canh déi vdi san
pham va cic quyét dinh ctia ban. Pé gitp ban hiéu r6 han,
chung t6i dé nghi ban hay bat dau bang cach dién vao bang sau.

. I ™,
m Bao vé E Sang tao
i ADN thuong hiéu Ké chuyén )
; * Muc dich & Gia tri Phuong huéng chién lugec maoi
g * Phong cach * “Pham vi trién khai" maoi
;E « Cam két « “‘Phuong thure chién thang”
g Tén va logo s
& | Mau séc clia thuong hiéu
\_ Quy tac dan chu ),
4 Yéu t6 dac trung Thay déi thiét ké N
E * Tinh nang Bién tau san pham
_; * Phong cach Mo rong dong san pham
n{ * Hinh dang Cong tac
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Ngdn ngit Thuong hiéu Biéu tugng™

Nhu cé thé thay qua bang nay, ban phai bat dau bang viéc h1eu
dugc tat ca cic yéu to cta thuong hiéu. Pay 1a nhiing gi cam
nang dinh huéng thuong hiéu truyén thong cé thé 1lam dudgc.
Tuy nhién, chiing t6i mudn ban khéng chi ding lai & @6 - va
chiing t6i sé trinh bay rd trong nhiing trang tiép theo.

Mot khi did cé dude nén tiang 13 nhan thic vé cic yéu t6 clia
thuong hiéu, ban can xic dinh nhiing yéu to dic biét danh cho
san pham ctla minh. Chting bao gom cac thudc tinh nhu phong
cach, hinh dang, 4m thanh, két cau vat liéu, mui hudng, cam
gidc va sy tuong téc. Dy la nhiing yéu td hinh thanh Kha ndng
gay chu y cho san pham. Bén canh dé, ban ciing liét ké cac yéu to
cau thanh Kha nang duy tri, chdng han nhu di san, cdu chuyén,
quan diém, ngudi dai dién va muc dich cfia ban.

Sau khi liét ké xong, ban hdy xac dinh cach thic st dung tiung
yéu t6 mot.

Bao vé va sang tao

Vai trd clla Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tuong khdong don gian 1a
dat ra gidi han cho doanh nghiép Cic cam nang thuong hiéu
thLIdng bi quy toi thu hep kha nang sang tao thay Vi glup gdi mé
kha ning nay Ban can cac y tudng sang tao dé phat trién Loi thé
biéu tuong, vi vy ban can mot tai liéu cé thé truyén cam hing
sang tao cho moi ngudi trong cong ty.

D6i v6i méi yéu t6 clia thuong hiéu, ban hiy xac dinh rd nhiing
gidi han va nhitng co hdi dé sang tao. Nhu vay ttic 13 thay vi chi
tp trung vao cac rao can, ban s& md ta viing dat mau md bén
trong nhitng rao cin d4. Ban khién ngudi khic phan khich véi
nhiing cd hdi sang tao bén trong mot khu vuc cé gidi han.

Vi du, logo ctia Apple ludn dudc dat & vi tri trung tdm véi ty 1é
cin doi trén cdc san pham cta thuong hiéu nay, nhung dong



thdi vin khéng mat di su linh hoat. Trén mot sd dong iPhone,
logo Apple dudc thiét k& nhu moét phan kim loai béng trén bé
mit kim loai md. Trén MacBook, né 13 mot miéng nhua mau
trang phat sang khi may tinh dugc cap ngudn. Trén bd chuyén
doi ki thuat s6 clia Apple TV, logo qua tido dudc khic chim trén
vo nhuta mau den. Moi thtt déu duge kiém soat nhat quan nhung
van cé cd hoi dé thé hién su sdng tao.

Hiy x4c dinh 16 cac co hoi sang tao trong cach thé hién tiing yéu
to dac trung, sau d6 hay truyén dat cac co hoi nay that ro rang
nhu cach ban dat ra nhiing gidi han.

Khi thuong hiéu sang tao

Néu song & My, cé thé ban di biét dén logo clia thudng hiéu
chudi Chiquita. (C6 khi ban con didn nhitng miéng logo vio man
hinh mdy tinh ctia minh.) Logo Chiquita rat dé dugc nhén ra vi
né rat nhat quan: luén cé hinh bau duc, st dung phdng chit vita
dam vita khit dé thé hién tén thuong hiéu va cé hinh vé mét
ngudi phu nit d6i chiéc nén day trai cdy bén trén.

Tuy nhién, ciing cé vai bién thé nhé trong chi tiét cfia logo, tity
thudc vao loai chudi ban dang chon 13 loai “To Go” (trai chudi cé
kich c& vita phai, ban rdi tiing trai dé an lién), “Plantain” (loai
chudi 18n, thich hop dé dn nhu rau ct), hay “Minis” (trai chudi
nhd, rat thich hop cho tré con).

Vao dau nhiing nim 2000, Chiquita t6 chtic mdt cudc thi thiét
ké logo mdi, dbi tuong du thi 1 céng chiing. Di nhién, d6 khéng
phai 1a mdt cudc thi hoan toan tu do, vi nhu viy sé 1a mét tham
hoa cho thucng hiéu. Thay vao do, cong ty da can thin x4c dinh
nhitng yéu td ma ngudi dy thi cé thé tut do sang tao va nhu’ng g1
ho khong dugc cham dén. Pé chinh xic 13 nhan thiic ma mbi
cong ty can cé vé thuong hiéu va san pham ctia minh.

Vi du vé Ngon ngii Thuong hiéu Biéu tugng™



Chung t6i sé dua ra moét vi du dé ban dé hinh dung vé cach xay
dung Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tuong. Bén dudi 1a phién ban
gidn lude clla ma trin Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tuong ma
chiing t6i tao ra dé phan tich trudng hop ctia Converse. Thuong
hiéu nay di 1am rat tot viéc bao vé va sang tao doi vdi cac yéu td
dic trung dé giit cho san pham vita mdi mé vita nhat quan.

- T R ] ™\
m Bao veé E Sang tao
& e \ , N
Bung dung vao Chuck Tro thanh lya chon hang dau
Yéu t6 thuong hiéu: dé thé hién tinh sang tao trong
= | Logo Chuck Taylor cac linh vuc:
€ | Sirménh: Truyén cam hung » Am nhac
3 sang tao * Nghe thuat
@ | Hinh mau: Ké ngoai vong phap || * Cac mon thé thao hanh dong
=. | luat/ngudi sang tao * Thé hién ban than
2 | Phong cach: Lac quan, khong
theo khuén khd, sang tao
ke Di san: Cau chuyén cua Chuck )
4 Yéu t6 dac trung: Tan dung chat lieu vai \
¢ | * Hoa tiét hinh thoi mau frang canvas dé phyc vy cho muc
- trén phan vién mui giay tieu sang tao thong qua cac
=i 1™ Pé cao su luu hoa co soc hoat dong cong tac, sur dung
= | voilogo thuong hiéu & phan chat lieu moi va nghé thuat.
S| gotgay
« Khoen xo6 day bang kim loai
\_ va duong may doi

Cach dién giai cua chung téi vé ma tran
Ngén ngar Thuong hiéu Biéu tugng cua
Converse All Star.

Nhiing yéu to can dudc bao vé

Chung ta sé bit dau vdi cac yéu t6 cap thuong hiéu. C6 thé
nhiing yéu td nay di dudc néu rd trong cim nang dinh huéng
thuong hiéu, nhung ban can ddm bao chiing dude xac dinh
ddang va phti hop véi Cdm nang Ngbn ngit Thuong hiéu Biéu tuong
ctia ban.



Tén san pham

Thudng thi sin phdm nio ciing cé mdt céi tén. Néu sdn phdm
ctia ban van chua c6 tén thi day 1a co héi dé ban dit cho né mét
tén goi c6 thé két nodi v4i khach hang ctia minh.

Mot san pham cé tén XPR-588P sé truyén tai thong diép rang
ban quan tdm dén hé thdng liét ké theo ddi clia bd phan R&D
hon 13 quan tAm dén khach hang. Cé moét cai tén dé nhd va dé
goi ludn 13 mot 1oi thé tuyét vdi cho san pham cfia ban.

Nhung trén tat ca, tinh nhat quan mdéi 1 chia khéa mé& cla
thanh céng. Néu ban dang tao ra nhiéu bién thé va nhiéu dong
san pham khéac nhau, hiy xac dinh cac quy tic chung cho viéc
dit tén san pham ciing nhu bdo vé chinh nhitng cai tén 4y. Bén
canh do, hdy dam bao ban khéng bd 16 co héi tdn dung tén sin
phim dé xiy dung két néi cadm xic vdéi ngudi tiéu dung va
truyén tai thém bat ky thong tin ndo ma ho cé thé can dén dé
dua ra quyét dinh mua hang.

Han 13 ban sé khong mudén tén san phim ctia minh bi ngudi
khac thay d6i lung tung. Vi vay, nhiém vu ctia ban 1a xac dinh
va bao vé né. Hiy nhd rang cai tén 13 mot trong nhiing yéu td
dic trung cd ban nhat ctia san pham.

Logo

Moi tai liéu dinh huang thuong hiéu ma ching t6i ting thay
déu tap trung vao viéc k1em soat cach st dung logo NhIIng tai
liéu nay quy dinh mau sac, kich thudc, cac vung cam va nhiéu
quy tac st dung khac. Nhitng quy dinh nay rat quan trong khi
ban dua logo 1én cic phuong tién truyén théng ma ban cé thé
kiém soat, nhung trong thoi dai ki thuit sé ngay nay thi ban
tham chi phai nghi xa hon nita.

Di1 ban ¢6 ging bdo vé thé nio, ngudi khic van cé thé 1dy va st
dung logo cta ban theo bat ky cadch nao ho thich ma khéng xin



phép. Ban phai chdp nhan chuyén d6, hoic tot hon nita, ban nén
tan dung né.

Poi véi mot thuong hiéu, nai ton tai duy nhat cé gia tri chinh 13
trong tam tri cla khach hang. Va trong tdm tri khach hang, cam
nang dinh hudng thuong hiéu khéng gitp ich dugc gi cho ban.

Nam 2011, Coca-Cola di cé mét quyét dinh tdo bao khi ndi 16ng
viéc kiém soét logo va cho phép ngudi tiéu dung thay thé né
bang tén riéng ctia ho. Nhiing cai tén vin dudc in theo phong
cach clia Coca-Cola, va cic yéu t6 dic trung con lai cia thuong
hiéu déu dudc gilt nguyén - nhung bay nhiéu cling dt dé céng ty
nudc giai khat nay tao ra mdt budc di @6t pha. Pén tin vai nim
sau, nhiéu ngudi van con gilt mét chai Coca-Cola cé in tén minh.

C6 mot céng ty khac ciing ndi tiéng vdi viée st dung logo linh
hoat, d6 chinh 14 Google. Céng ty nay bién logo ctia ho thanh
mdt sin chdi sing tao, va ban that su khong biét minh sé thay gi
khi vao trang web Google moéi ngay. P6i khi dé 1a logo tiéu
chuin thudng thiy, d6i khi 13 hinh vé& ky niém ngay sinh cta
mdt nghé si di qua ddi ti 1au, va thim chi ¢ Idc né con bién
thanh mot video tuong tac.

Trong ca hai vi du vé logo ctia Coca-Cola va Google, chtng ta vin
thay dudc su nhit quan. Hanh vi ctia doanh nghiép rat nhat
quan. Tt cd nhiing yéu to dic trung khéac ctia thuong hiéu ma
ban quen thudc déu dudc gitt nguyén.

Vi thé, ban van cé thé thoat khdi cic nguyén tic chi-dinh-va-
kiém-soat dé xac dinh mét hanh vi phit hdp véi san pham hoic
thuong hiéu ctia minh. Ban chi can bao ddm hanh vi nay dugc
xac dinh that rd rang dé qud trinh thuc hién khong bi chéch
huéng.

Do6i véi mot thuong hiéu, noi ton tai duy nhat cé gia tri chinh
la trong tam tri cia khach hang. Va trong tam tri khach hang,



cam nang dinh hudng thuong hiéu khong gitp ich dudc gi cho
ban.

Mau sic

Hau hét cac thuong hiéu déu x4c dinh rd bang mau cho riéng
minh, va cac bé’mg mau nay lai thuong kha tuong déng véi
nhau. Vi duy, mau xanh ducng dam dudc cac cong ty cho la cé
kha nang truyen tai cdm glac dang tin cay va 6n hoa, va the la
ho cho rang viéc st dung mau sic nay dé tao an tugng tot voi
khach hang quan trong hon viéc thu hit su chil y bang cach st
dung mot mau sac khac.

Bang mau clia cac cong ty thudng qua han ché va mang dén cam
gidc rang ho chi c6 mot phong cach duy nhat Neu c6 thé, ban
hay tao ra mét san choi sang tao cho yeu t& mau sic nay Trong
nhiing tinh huong nao thi cong ty co thé stt dung cidc mau sac
khac nhau? Mau nao tuyét déi khong dude dung? Hay liét ké tat
cd bang vin ban dé bio vé yéu td dic trung quan trong nay cta
thuong hiéu.

Kiéu chit

DAy ciing 12 mét trong nhiing yéu t6 thudng bi han ché qua mtc
trong cim nang dinh huéng thuong hiéu. Kiéu chit khéng khac
gi thanh diéu cfia ban trong hoat déng giao tiép. S dung mot
kiéu chit bi han ché qua muc cé thé khién thuong hiéu cfia ban
trong vO cung té nhat.

Ciing gidng nhu viéce st dung mau sic, ban nén xac dinh khi nao
thi c6 thé linh hoat vé kiéu chit. Piéu nay cé thé md ra nhiing
chan trdi sdng tao méi cho thuong hiéu cta ban.

Giong diéu

Khoéng phai cAm nang dinh hudng thuong hiéu nao cling gié cap
dén giong diéu, nhung yéu t6 nay dang ngay cang pho bién hon



trong vai thap nién qua. Giong diéu nhAit quan sé mang dén cho
khach hang an tugng rang tat ca cac thong diép cta thuong
hiéu déu phat xuat ti mdt ngudn. Va viée ndy déng vai trd trong
yéu trong tat ca cac hoat déng truyén thong ctia cong ty.

Hiy ddm bao ban tao diéu kién cho su sang tao va vui vé trong

téng giong clia thuong hiéu. Trong s6 tat ca cac yé'u t6 dac
tmng, colé tong glong 12 yéu t6 can su linh hoat nhat. Bdl vinéu
mudn két ndi vdi ngudi khac & khia canh cdm xtic, ban can thoat
khoi kiéu néi chuyén ciing nhic cia doanh nghiép. D6 1a 1y do
tai sao “su chan thanh” da trd thanh mot khai niém phé bién
trong nhiing nim gan day.

Tuy nhién, ban ciing can truyén tai thong diép bang ca hanh
dong chit khéong chi st dung 18i néi. Viéc ban 1am cé stic thuyét
phuc hon nhiéu so vdéi 18i ban néi. Gidng nhu ngdn ngii co thé,
hanh vi cfia t6 chtc cé stic truyén tai manh mé hon moi ngén
tl. Vi vy, ditng chi xac dinh nhitng tit ban cé thé st dung; hiy
x4c dinh nhitng nguyén tic hanh x{ ctia thuong hiéu. LAm viy
sé hitu ich hon 13 liét ké moét t6 hdp cac quy dinh “néu thé nay
thi phai thé kia”.

& cdp do thuang hiéuy, co thé ban sé mudn kiém soat nhiéu thi
hon. Nhiing yéu t6 néi trén c:h1 la nhiing khai niém pho bién va
hién nhién nhat. Bat ké yéu t0 ma ban mudn x 1y 1a gi, hiy dam
bao rang ban ciing xic dinh ca nhiing cd hoi dé d6i méi va sang
tao bén canh nhiing quy tic va gidi han can duy tri.

Nhiing yéu t6 cap thuong hiéu nay van déng vai trd quan trong
trong Loi thé biéu tuong clia ban. ST dung ching mot cich nhat
quan gitp ban tao dugc cAm gidc quen thudc va dang tin ciy.
Khoéng nhiing vay, ching con cé thé trd thanh nhiing yéu td dic
trung quan trong, tily vao cach ban s dung nhu thé nao.
Nhung ban khéng chi diing lai & ddy, vi nhu chiing t6i da ndi,
ban can di xa hon cap d6 thuong hiéu.



Vi vy, hiy xem xét nhiing yéu t6 trong yéu ctia san pham va
quy tac st dung chiing. Dudi day 14 mot so6 ggi y cia chiing t6i.

Nhiing yéu to dic trung

Nhiing yéu td dic trung 1a nén ting dé xiy dung Loi thé biéu
tuong, do @6 ban can ddm bao rang chting dudc bao vé chit ché.
Stic manh dich thuc clia nhiing yéu td dic trung dudc giai
phéng khi chiing trd nén viing chic va nhit quan theo thdi
gian. Va dé khéng phai la chuyén tu nhién ma cé.

Néu di thuc hién cac budc xay dung Khd néing gdy chii y, ban han
sé x4c dinh hoic tao ra dudc cac diém khac biét rat thu hut cho
san pham hoic dich vu cia minh. D4 cé thé 1a cic chic ning,
yéu to thiét k&, cach tuong tac ddc ddo, nhiing khodnh khic dic
biét, quy trinh va bat ky diéu gi lam cho ban néi bit theo céch c6
loi nhat.

Hay luén ghi nhd Iy do ban 1am tit ca nhtIng viéc nay: ban
mudn dem dén cam gidc than quen cho ngudi tiéu dung. Khach
hang cang quen thudc véi cac yéu to dic trung cia ban thi Loi
thé biéu tuong clia ban cang 16n.

Hiy khoanh viing cac yéu t6 “phai c4” - nhitng diém khéc biét
then chot ctia sin pham. Sau d9, ban hiy xac dinh va lam ro
tung yéu to.

Néu dé 13 cac yéu td thiét ké, hiy xic dinh rd cich st dung
chiing: vi tri, mau sic, kich thudc, vat liéu, két cau hoic bat ky
thudc tinh ndo ma ban khéng muén bi x4o trdn. Hay chic chin
rang nhitng md ta ctia ban rd rang va dé hiéu ngay ca ddi véi
nhiing chuyén vién thiét k& mdi vao cong ty. Pliing dé ngudi ta
phai phdng doan vé bat cit diéu gi.

Nguoi dung cang quen thudc véi cac yéu to dic trung ctia
ban thi Lgi thé biéu tuong ctia ban cang 16n.



Tat nhién, cac yéu td dic trung cé thé khong phai 1a nhiing thi
hitu hinh. Chuing cé thé 1 nhiing th gi d6 v6 hinh nhu 4m
thanh, mui vi hoidc quan diém. Nhung ngay ca khi khéng thé
cham vao nhiing yéu t6 d6 thi ban vin phai bao vé chiing.

Vi du, trong nganh dich vy, cac trdi nghiém dic trung cta
khaich hiang quan trong khéng kém bat ky yéu té dic trung nao
khac. Ban can xac dinh xem céc trai nghiém dic trung cé thé
dién ra tai diém nao trong sudt qua trinh khach hang tuong tac
véi dich vu clia ban. Ban cfing can tim ra cic yéu t6 dic trung
trong giao dién cia minh, trdi nghiém ctia ngusi ding va tat ca
nhiing diém tiép xtc khac. Tinh nhat quén ctia nhiing yéu td vo
hinh nay cling quan trong khong kém gi nhitng yéu té hitu hinh
ctia sin pham.

Sau cung, hay xac dinh nhung pham vi ma trong do su sang tao
va thay ddi linh hoat cé thé dién ra. Thudc tinh nao cfia cic yéu
t6 dic trung cé thé duge tu do bién d6i? Mau sic? Vi tri? Kich c&?
Chat liéu? S6 luong? Mui huong? Hiy dua ra mét vai chi dan dé
ngudi khac biét chinh xac ho cé thé giit cho san phim mdi mé
va thud vi bang cach nao. Néu khong, ho sé khéng dung vao san
pham va san pham sé dan trd thanh nhat nhéo hoic lac hau.

Sau khi Steve Jobs quay vé Apple vao thap nién 90, cong ty
nay mdi that sy tim dugc bi quyet thiét ké ctia minh. Ho bd
bt cac dong san pham khong con phit hdp va phat trién mot
chién ludc thiét ké 1am nén chat riéng cho moi san pham cla
Apple. Hai muci nim sau, Apple van kién dinh tuin thu cic
nguyén tic nay.

Vi du, ban sé khé tim dudc mét géc vudng trén san pham ciia
Apple. Moi géc canh déu dudc bo tron, tit ban di chudt cdm
Uing cia MacBook dén nit nguén iPad hay nut “Mua” bén dudi
mdt album ctia Beyoncé trén clta hang truc truyén iTunes.
Apple goi thiét ké canh bo tron nay 1a “nhiing vién thudc”.



Apple cling dic biét cht y dén cic diém tuong tic dudc sit
dung nhiéu nhat trén san pham ctia minh. Ho goi ching 1a
“trang stc” va dau tu thiét ké cho chiing thém phan dic biét -
chang han nhu nit Home trén iPhone, mit ddng hoé Digital
Crown trén Apple Watch va chudt cdm Ung ctia MacBook. Su
chi y dic biét dén chi tiét chinh 1a nhitng gi ma san pham clia
cac d6i thii canh tranh véi Apple khéng cé.

Nhiing yéu to thiét k& nay khéng phai dugc quyét dinh mot
cach tuy tién hodc cht quan. D6 cling khong don gian 1a “Vi
chua ai lam nén ching ta sé lam”. Thay vao d6, hanh vi ctia
Apple dén ti su thau hiéu ADN clia céng ty va nhiing yéu t6
khién thuong hiéu nay khac biét trén thi trudng. Apple tip
trung vao trai nghiém ngudi dung, chat lugng va su tinh té
trong thiét ké. Thuong hiéu dinh nghia ban than nhu mét
nguoi tién phong, dot pha va thach thuc cac tiéu chua{n thong
thuong. Va Apple da xay dyng dudc nhing yéu to6 dic trung
phan anh tit ca nhitng quan diém dé.

C6 thé ban chua bao gid chu y dé;n nhiing yéu t6 nay trudc day,
nhung bay gid ban sé khéng thé khéng thay chung trong moi
sdn pham cua thudng hiéu Apple.

Pham vi sang tao

Mot trong nhiing diém khac biét gilta Cdm nang Ngbn ngit
Thuong hiéu Bzeu tudng véi cac tai liéu dinh hudng thLIdng
hiéu khac 13 yéu td “sang tao linh hoat” Qua trinh xdy dung
Loi thé biéu tuong ddi héi su tu tin trong viéc gitt cAn bang gitta
cli va mdi, gitia nhat quan va cai tién.

Su linh hoat 14 rat quan trong trong qua trinh sang tao, béi né
gilt cho sdn pham ctia ban mdéi mé, phu hgp va tha vi. N6 cling
giup ban phat trién Lgi thé biéu tugng theo thdi gian.



Duéi day 12 mot s6 1di ich ma Cdm nang Ngén ngit Thuong hiéu
Biéu tuong c6 thé mang lai.

Di san va ciau chuyén

Ai cling thich mot cAu chuyén hay. Nganh gii tri ton tai dugc
12 nh& cac ciu chuyén. Con ddi vdi nhiéu loai sdn pham thi
cau chuyén chinh la diéu mang dén y nghia va gia tri.

Hiy nghi vé 1y do ngudi ta mua qua luu niém. Khéng ai nghi:
“T6i nhat dinh phai cé m6 hinh Thip nghiéng Pisa thu nhd
dugc san xuat hang loat va dit cat cd nay. N6 sé rat hdp véi
phong cach néi that trong phong khach nha t6i”. Ho mua mén
d6 Iuu niém vi cAu chuyén ma né chtta dung. Cau chuyén dé
ké rang: “T6i di ghé tham noi nay. Chuyén di dé khién t6i trd
thanh md&t ngudi tht vi hon mot chtt. Néu ban cé hing tha
thi t6i cé thé ké cho ban nghe”.

Ban cé thé st dung stic manh ctia cdu chuyén dé 1am cho san
pham co tinh biéu tugng hon.

Pang sau sy thanh céng mang tinh biéu tuong ctia may hut
bui Dyson chinh 14 cdu chuyén vé mdt nha phat minh cé tim
nhin xa réng dé tao ra céng nghé hut bui tot hon. Dyson da
tim dén tat cd cic nha sdn xuit ma ong biét dé€ xem ho co
muén s hitu céng nghé nay khong Va vi tat cd déu noéi
khdéng, nén Dyson quyét dinh tu sin xuat nhitng chiéc rnay
hut bui cé céng nghé tin tién ctia minh. Khi biét vé ciu
chuyén nay, ching ta cé an tugng rang may hut bui Dyson cé
dic tinh ctia tAm nhin xa rdng, 1y tudng va su kién tri. Piéu dé
khién may hut bui Dyson ¢é gid tri hon nhiéu trong cAm nhan
clia chiing ta so v&i nhiing chiéc mday hut bui binh thudng
dugc thiét ké bdi mot ngudi vé danh trong moét nha may &
Ptc. Va trén nén tang nay, Dyson cé thé thém that nhiéu chi
tiét dang gia dé cau chuyén cé stic lan tda manh mé hon, gitp



ngudi dung ddng cam véi san pham, ngudi sang 1ap va cong
nghé tién tién dang sau no.

Mbi sin pham déu c6 mot cau chuyén. DS cé thé 1a cau chuyén
clla ngudi sang l4p, nha phat minh, nha thiét ké, khach hang,
qua trinh phat trién cfia san pham hoic ciu chuyén vé cic su
kién lich st c6 lién quan. Hiy tim hiéu va viét ra cdu chuyén
ma ban mudn gin vdi sin pham cfia minh, tot nhat 14 mét cau
chuyén cé thé ting thém gia tri cho san pham ctia ban.

Dé 1am tot diéu nay, ban can xac dinh v nghia c6t 16i cia cau
chuyén. Pitng nghi rang ciu chuyén nay phai thuit lai moi
tht theo ding trinh ty thoi gian, vi nhu vay sé 1am mat di
tinh linh hoat va céc cd hoi sang tao. Thay vao d6, hiy nghi vé
cac yéu td tao nén cau chuyén: nhan vit chinh, nhitng thach
thtic, bdi cAnh, méi quan hé, khoanh khic do6i dién véi su thit,
si ménh va g1a1 phap Hay gan két va bao vé nhiing yéu t6 do.
Sau dé, ban cé thé ké cau chuyen ctia minh theo hang ngan
cach khac nhau. Ban cé thé tip trung vio mdt vai chi tiét hoic
ké lai toan bd tién trinh chung. Ban cé thé md rong thém ciu
chuyén cho titng nhan vat. Ban cé thé ké chuyén tit quan diém
ctia mot ngudi khac hoic dit né trong béi canh vién tudng. Co
hoi sang tao 1a v6 tan, va moi cau chuyén ban ké sé gitp cling
o cling nhu phat trién cdu chuyén cfia chinh san pham.

Cau chuyén 1a dé b6 sung v nghia va d6 phu hdp cho san
pham, tit dé gitip ban xay dung két néi manh mé hon véi
khach hang ctia minh. Vi diéu nay rat quan trong trong viéc
xdy dung Kha nang duy tri.

Cdm nang Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tuong khong chi hitu ich
khi ban bat dau qua trinh x4y dung Loi thé biéu tuong. Gia tri
clla né ting dan theo thdi gian va trd thanh ngdi sao dan
dudng khi ban phat trién san pham ctia minh, gitip san pham
c6 chd ding vitng chic hon va phtt hop hon tit nim nay qua
nam khac.



Qua trinh xay dung Loi thé biéu tudng doi héi su tu tin
trong viéc gili can bang gitia cii va mdi, gitia nhat quan va
cai tiéen.

Co hoi chién lugc méi

Trong ma trin bao-vé-va-sdng-tao ctia ching t6i, ndi dung
nay thudc géc phan tu phia trén bén phai, tip trung vao
nhiing sang tao va thay d6i ma thuong hiéu cé thé thuc hién.
Phan nay ndéi vé nhitng cd hdi ting trudng chién ludge mdi,
nhiing “san choi sang tao” ma trong dé doanh nghiép cé thé
md ra cac phan khuc tiéu diing, kénh phan phdi, khu vuc dia
1y va nhitng danh muc sdn pham méi.

Cdm nang Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tugng nén phac thio
nhiing co héi nay mdt cach rd rang, dé gitip cac chuyén vién
thiét k&, marketing, cAic nhém R&D va nhiing ngudi khac hiéu
dudc dinh hudng ma ban vach ra cho tuong lai thuong hiéu
ctia minh. Piéu d6 sé cho ho y tudng dé tim cach két hdp cac
yéu td thuong hiéu can dugc bao vé véi nhitng cd hoi chién
lugc mdi.

Thay d6i thiét ke

Pay 1a Itic ban tap trung vao su phat trién cfia san pham. Phan
“Bdo v&” cla ma trin sé giup ban di dung hudng va ddm bao
san phdm mdi vin mang nhiing nét dic trung cta thuong
hiéu. Mit khéc, phan “Sing tao” gitip ban hudng nhiing né luc
thiét ké vao dung chd. Ban sé cho nhitng nha thiét ké clia
minh biét dau 1a noi ma tu duy sang tao ctia ho cé thé dudc
phat huy tdi da.

Theo thdi gian, chi din nay sé gitip moéi 1an thay ddi thiét ké
sdn pham giéng nhu moét su phat trién tu nhién cé nén tang
viing chac tu qua khu.

Cac bién thé, dong sin pham md rong va hoat ddng cong tac



Cdm nang Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tuong cliing déng mot vai
trd quan trong trong viéc xay dung Khd ndng gia tdng. Trong
chuong trudc, chung ta di xem xét cac co hdi ting va gidm
hang san pham, md rdng cac yéu td dic trung sang cac dong
san pham mdi va cdng tac véi cac thuong hiéu khéc. Pay ¢
thé 1a nhitng cach tuyét vdi € ma ra cic ngudn doanh thu
mdi trong khi van x4y dung Ldi thé biéu tuong cho thuong
hiéu. Nhung ban ciling can than trong véi nhiing hoat déng
nay, vi néu lam sai, ban rat dé khién Loi thé biéu tuong bi ton
hai.

& cdp dod bao quat hon, ban cin dAm bio cic hoat déng cla
minh pht hgp véi muc dich va niém tin cia céng ty. Néu vi
doanh thu ma di ngudc lai véi nhitng yéu t6 cot 16i nay, ban sé
mat hét uy tin trong mat khach hang va pha hiy sy két nédi
ma ban dang ¢6 ging x4y dung véi ho.

Ngoai ra, cc yéu td dic trung clia thuong hiéu phai dudc duy
tri va khong bi lu md. Trén thuc té, cic bién thé, dong sin
phim md réng va hoat dong cong tic nén dudc diing dé thu
hiit thém su chii ¥ d6i vdi cac yéu td dic trung. Piéu dé gitp
ban c6 dugce 10i ich kép: vita nang cao Loi thé biéu tuong vita
md ra cac ngudn doanh thu méi.

Nhiing diém nay dic biét quan trong trong hoat déng cong
tac gitta cdc thuong hiéu. Giéng nhu bat ky giao dich kinh
doanh nao khac, hoat déng cong tac nay thudng doi hoi
nhiing su thuong 1u0ng va thda h1ep Tuy nhién, néu pha1
danh ddi bang cac yeu td dic trung clia thuong hiéu thi tot
nhat 13 ban khéng nén cong tac.

Tai sao phai c6 Cam nang Ngon ngii Thuong hiéu Biéu tuong
Thdi ctia nhiing ban ké hoach kinh doanh nim nim hay mudi

nim di qua roi. Thé gidi dang thay ddi qua nhanh nén viée cting
nhac theo dudi mot ké hoach dai han sé khién ban dua ra nhiing



quyét dinh khéng phtit hop dua trén cac gid dinh 16i thdi. Ban sé
bd 18 nhitng co hdi mdi vi cit mu quang di tim Vudn Pia Pang
trong tudng tugng. Cac cdng ty tudn theo mot ban ké hoach
mudi nim cting nhic thudng kho cé thé ton tai ¢t ngan ay nim
dé thay dudc cai két ho mong muodn.

Nhiing ké hoach dai han nay tip trung vao mét dich dén dinh
san. Trong khi chiing t6i nghi viéc tip trung vao hanh trinh
cling khéng kém phan quan trong. Biét cdch dua ra nhiing quyét
dinh tét nhat & hién tai quan trong hon nhiéu so véi tuin thtt
cac chi dan dugc viét trong qua khtt.

M6t Cam nang Ngon ngu Thuong hiéu Biéu tuong 10 rang sé giup
ban tu tin dua ra quyét dinh ngay tai thoi diém can thiét. Nho
do, ban hanh dong nhanh hon va tan dung dudc cac co hoi ngay
khi chiing van con mdéi mé. Ban sé c6 mot tdm ludi bao ho dé
dam bao ban khéng 1am ton hai dén thuong hiéu ctia minh giita
su hon loan clia thdi cude.

Cdm nang Ngoén ngit Thuong hiéu Biéu tuong cb gia tri rat 16n
trong dai han. N6 gitip ban nim rd va ding viing trén nén tang
ctia di san biéu tuong, nhd vy ma moi viéc ban 1am sé 13 su tiép
ndi clia nhiing gi ban da lam trudc do. N6 hudng dan ban duara
nhiing quyét dinh gitip xay dung Ldi thé biéu tudng ngay thoi
diém hién tai va ca trong tuong lai. Khong nhitng viy, Cdm nang
Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tuong con ngin chin nguy cd lam lu
md Kha ndng gy chil y trong qua trinh phat trién thudng hiéu.
N6 gitip ban ludn giit dudc sy phit hop khi thé gidi xung quanh
thay d01 Va cudi cung, noé glup ban mé rong quy mo6 ma khong
1am mat nhitng yéu td khién san pham ctia ban dic biét.

Trong mdt thé gidi luén thay doi, cam nang Ngén ngit Thuong
hiéu Biéu tugng la tam ho chiéu dua ban dén tuong lai, ddng thoi
12 mét chi dan khong thé thiéu cho hién tai.



Chuong 8
KiCH HOAT LOI THE BIEU TUONG®

phim mdi ma con 1a khdi dau ctia moét danh muc sin

phiam hoan toan mdi. Trudc dd, sin pham nudc ting luc
hau nhu khéng hé ton tai trén thi trudng. Va r6i Red Bull xuat
hién, néi bat vdi kiéu lon thon dai cling vé ngoai 4n tugng. San
phim nay 14p tiic thu hut rat nhiéu su chu v.

K hi 1én ké vao nam 1987, Red Bull khéng chi 1a mot san

Nhung quan trong ngang ngta vdi viéc tung ra mot loai thic
uong mdi, thuong hiéu nay da tién hanh moét phuong phap tiép
can mdi vugt xa tam cd cia mot chién ludge marketing.

Red Bull vin st dung phuong tién truyén théng truyén thong dé
tiép can khach hang, d6ng thdi xdc dinh dudc mot thi trudng
ngach phan dnh dting tinh than cia thuong hiéu: thi trudng ctia
nhitng ngudi dam mé thé thao cdm gidc manh. Bdi vi cé ai khac
can su kich thich va ning lugng vugt tréi hon nhitng ngudi
nay? Bang cach hé trg cong dong nhiing con ngudi liéu linh va
day cAm hing nay ddy 1ti ranh gidi cia su “bat kha thi”, Red Bull
luén dudc nhac t4i moi khi cdc man trinh dién mao hiém ctia ho
xuat hién trén cic phuong tién truyén thong.

Vi chién ludc dé da thanh céng mét cich ngoan muc.

TAm nhin va kha ning lanh dao cla nhitng ngudi diéu hanh
thuong hiéu Red Bull gép phan khéng nhé cho sy thanh coéng
ndy. Dietrich Mateschitz di thanh 14p cong ty bang tién tiét
kiém cta m1nh trong khi moi ngtIdi déu cho rang chuyén dé
that dién r6. Dietrich hiéu rang Xay dumg thuong hiéu chinh la
diém cot 16i tao ra su thanh cdng ctia san pham, vi viy éng hop



tdc véi ban hoc cii Johannes Kastner dé phat trién thiét ké,
phong cach ctia thuong hiéu va cac loai tai liéu truyén théng. Su
két hgp nay van dudc duy tri dén bay gio.

Nén téng néng luc vfing chic di gitp Red Bull xiy dung dudc sy
nhit quan ma rat it céng ty cé thé dat dudc. Thuong hiéu nay
chua bao gld di chéch khdi muc tiéu ban dau, cung nhu chua
bao gid ngling khang dinh phong cach manh mé ma minh da
chon. Red Bull luén xac dinh ré muc dich kinh doanh, hiéu rd
doi tuong khach hang va kién dinh véi con dudng clia minh
ngay ca khi thuong hiéu cé nhitng huéng phat trién bat ngd.
Quan diém ddc ddo clia nhiing ngudi diéu hanh di trd thanh
yéu td dic trung mang tinh biéu tudng cia Red Bull.

Red Bull da tap hgp dudgec mot doi ngli phu hop, trao cho ho stic
manh théng qua nhitng céng cu va ngudn luc thich hap, dong
thdi thic day ho di theo mot phuong hudng nhit quan. Tat ca
nhiing diéu nay di chip canh cho su thanh céng cta thuong
hiéu. Va @6 cling 14 1y do Red Bull dat dudc tam véc biéu tugng.

Trong chuong trude, ching ta di néi vé viée tao ra Cdm nang
Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tuong™. Tai liéu nay vd cling quan
trong, nhung né sé khong thé tao ra tic déng néu khong duge
ap dung vao hoat déng kinh doanh va dudc kich hoat bdi nhiing
diéu kién thich hgp. Qua trinh kich hoat nay doi héi sy tham gia
ctia toan bo cd cau, hé théng va @i ngii nhan vién ctia ban. Néu
ban khong 1am tot qua trinh nay, Cdm nang Ngén ngit Thuong
hiéu Biéu tuong clia ban sé chi nhu md tai liéu bi bd x6 va khong
tao ra dudc bat ky su thay do°i nao. Noi cdch khéc, ban sé bi bé lai
phia sau du trong tay dang cam ban vé thiét ké cung dién, trong
khi nhiing nguoi xung quanh van kién tri dung nhiing tap 1éu
khiém t6n nhu ho van lam tit trudc dén gid.



Ban cé thé md vé mot thuong hiéu mang tinh biéu tudng,
nhung diéu dé chi trd thanh su that khi ban bat tay vao thuc
hién.

Ban sé can chuin bi cac ngudn luc can thiét, xdc dinh ké hoach
tang trudng cho doanh nghiép va truyén tai tat ca nhiing diéu
dé vao hoat dong quan ly danh muyc dau tu clia cdng ty. May
man thay, day khong pha1 la nhu’ng viéc qua phuc tap hay kho
khan. Tuy nhién, néu mudn co két qua tot thi ban khoéng thé di
ngang vé tat. Nhitng viéc can lam dé kich hoat mét chién lugc
Loi thé bidu tuong®bao gom tip hop nhitng ning luc pht hdp;
xay dung mdt ké hoach kinh doanh tip trung vao viéc xay dung
Kha ndang gay chu y, Kha nang duy tri va Khd ndng gia tdng; va
quan 1y danh muc dau tu clia doanh nghiép dé tdi da héa gia tri
biéu tugng. Trong chudng nay, chung téi sé liét ké nhiing thu
ban can chuan bi va mé ta ciac budc dé xay dung cling nhu quan
1y su phat trién biéu tugng ctia ban.

Nhiing ning luc can c6

Theo tip doan tu vin sdng tao quéc t& Doblin, cé bén yéu t6 cau
thanh ning luc ctia doanh nghlep Chung t6i cho rang bén yeu
t6 nay chinh 14 b6 khung tuyét voi dé xay dung ning luc Ldi thé
biéu tuong clia ban.

Bon yéu to nay la:

1. Thiét ké t& chiic

2. Phuong phap tiép can

3. Tai ning va ngudn luc

4. Thang danh gia va su khich 1é

Cach duy nhat dé tao ra su khéc biét ddng ké trong td chiic clia
ban 1a xem xét tat cd cic yéu td nay. Bén canh dé, ban can dam



bao chiing cé thé vin hanh cling nhau dé tao ra mot hé sinh thai
hiéu qua.

Tat nhién, day khong phai 1a moét nhiém vu don gidn - nhung du
sao thi ban ciing khéng thé ky vong mot két qua 4n tuong chi
bang mot vai diéu chinh khong dang ké. Tot nhat 1a ban hiy tip
hgp moét nhém cd déng thich hdp va cling nhau xay dung nén
tang ning luc chin chinh va viing chac cho doanh nghiép ctia
minh. Chuing ta s& cling xem xét nhiing diéu niy mot cach cu
thé hon.

1. Thiét ké td chiic
C6 dudc su ho trd tit cap lanh dao

Chién ludc Lgi thé biéu tuong dudc thuc hién véi muyc dich chinh
1a thay d6i doanh nghiép ctuia ban, va ban khéng thé lam diéu dé
khi khong c6 ngudi dong hanh phu hgp.

RS rang, diéu nay nén bat dau & cap cao nhat. Nhiing san pham
mang tinh biéu tudng nhat c’[éu nhin dugc sy hd trg cia moi
thanh vién trong cong ty, bao gom ca CEO. Cac cong ty sG hitu
nhiing sdn pham mang tinh biéu tugng déu hiéu tdm quan
trong clia viée dau tu vao chién ludc Loi thé biéu tuong, dit ho cé
goi né bang cai tén d6 hay khong.

Trao quyén s& hitu va trach nhiém

Hiy tim mot ngudi tan thanh va hiéu rd chién ludc Loi thé bidu
tuong clia cong ty, sau dé hiy trao quyén cho ho chiu trich
nhiém tién hanh chién Iuge nay va yéu cau ho bao cdo tién dd
thuc hién. Ngudi nay sé bo sung stc anh hudng cho chién Iuge
Loi thé biéu tuong, va toan bd ddi ngii nhan vién thuc hién chién
lugc nay phailam theo huéng dan.

Bén canh viéc chon ngudi ding dau, ban sé can tap hdp dudc
mot d6i ngli dé thuc hién chién lugc. Nhém nay thudng bao



gdm nhiing nhin vién gidi nhat ti khip cic phong ban trong
cong ty, vi chién luge nay cé hiéu qua nhat khi né dudc lan téa
dén moi hoat ddng clia t6 chic. Nhitng c4 nhin nay sé chiu
trach nhiém xac dinh xem Logi thé biéu tuong nén dudc trién khai
nhu thé nao trong linh vuc chuyén moén ctia ho. Vi cach trién
khai d6 phai dudc hién thuc héa bang hanh déng dé bién Loi thé
biéu tugng thanh hién thuc.

Piéu quan trong 1a ban phai giit cho muc tiéu va d6ng luc 1am
viéc ctia d6i ngli nhan vién phit hop véi nhiém vu phat trién va
bao vé tai sAn mang tinh biéu tugng. Piéu d6 thé hién sy quyét
tdm va cam két clia cdng ty ddi vdi viéc phat trién Loi thé bicu
tugng, ddng thoi cho thdy ting thanh vién trong nhém déu
déng vai trd v6 cling quan trong trong chién Iugc nay.

Lap quy phat trién Lgi thé biéu tuong

Phat trién Loi thé biéu tuong 13 mot khoan dau tu vao tuong lai
clia cdng ty. Néu that su nghiém ttc trong viéc thuc thi chién
lugc nay, ban sé can phan bé mdt khoan ngin sach cho né.
Chién Iugc nay doi hdi thoi gian, tai ning va ngudn luc, ma hién
nhién nhiing tht nay khéng mién phi. Cang quyét liét trong
cam két trd thanh biéu tuong, ban cang cé thé ky vong nhiéu
thanh qua hon tit chién Iugc nay.

Vé khia canh tai chinh, c6 nhitng 1y do hdp ly & ban manh tay
dau tu cho Lgi thé biéu tuong. Nhu ching t6i di dé cip trong
nhiing phan trudc, thuong hiéu mang tinh biéu tugng dem lai
16i nhuin 16n hon rat nhiéu so véi nhitng thuong hiéu khéng cé
tinh biéu tudng. Bang cach dau tu tao ra mdt sin pham mang
tinh biéu tugng, ban dang cho minh cd héi @é thu lai 1gi nhuin
khong 16 tit sdn pham d6 trong tuong lai. Va viée tai dau tu sé
cang khuéch dai lgi nhuin nay.

Tuyét vdi hon nita, Loi thé biéu tuong khéng chi tap trung vao
két qud thu dudc trong dai han, ma ban hoan toan cé thé ky



vong nhin dugc 1oi ich ngan han va trung han.

Nhung tat nhién 13 ban chi cé thé dat dudc nhitng két qua dé khi
ban chiu chi tién dé dau tu.

2. Phuong phap tiép can
DPua Ngbn ngit Thuong hiéu Biéu tuong vao hé thong

Sé rat ly tudng néu ddi ngii ma ban tap hgp &trén cung tham gla
soan thdo Ngén ngit Thuong hiéu Biéu _tugng. B&i vi néu ho gop
phan tao ra Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tuong thi ho sé cang cé
dong luc dé ap dung né vao hién thuec.

Do6i ngli nay sé chiu trach nhiém van dung Ngon ngir Thuong
hiéu Biéu tugng vao dung thdi diém trong moi quy trinh, tu phat
trién sdn pham dén marketing, tit phin phoi dén tai chinh.

Vi du, trong qua trinh thiét ké, Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tuong
c6 thé dudc st dung ngay ti dau dé dinh hudng thiét ké san
pham. Ngoai ra né cling c6 thé dugc dung dé truyén cam hing
trong suot qua trinh thiét ké va dé danh gia cic md hinh thiét ké
mau & cudi qua trinh nay.

Dudng nhién ban sé st dung Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tuong
dé danh gla cac mood board??, van dung nod trong tung g1a1
doan thiét ké san pham, trong sudt qua trinh phat trién trai
nghiém ngudi dung (UX: User Experience) va giao dién nguoi
dung (UI: User Interface), cling nhu trong cac giai doan khac
nhau cia qua trinh phat trién va trién khai cac chién dich
marketing.

|l\)

Bang trinh bay y tudng hodc cdc tdc pham tham khdo dé phuc vu
qud trinh thiét ké. Ngoaz tac dung lict ké y tuO'ng, mood board con
the hzen cdm gidc, 4n tuong ma san phdm sé mang lai cho ngudi

9..
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C6 thé ban cling thidy dudc vai trd quan trong clia Ngbn ngit
Thuong hiéu Biéu tuong trong viéc tuyén dung ng vién phit hop,
trong viéc ra quyét dinh mua hay thodi von, va ca trong viéc Iua
chon nha ban 18 phtt hgp @& phan phéi san pham ctia ban.

Ban c6 thé quyét dinh cach st dung Cdm nang Ngbn ngit Thuong
hiéu Biéu tuong tity vao hoat ddng kinh doanh ctia minh. Nhung
néu khong cé ké hoach st dung rd rang va cu thé thi ban rat khé
phat huy cong dung clia Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tuong. N6i
cach khac, ban can xac dinh dia diém, thoi gian va cach thic ap
dung Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tuong dé khai thac tdi da stic
manh ctia né.

Hiy nhd rang Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tuong ciia ban khong
nén 1a mot tai liéu cd ndi dung bat bién. Thay vao d6, ban va ddi
ngil clla minh nén thudng xuyén danh gia va lam mdiné - vi thé
gidi khoéng ngliing chuyén doéng nén ban khéng thé mong ddi
nhiing ndéi dung ma minh vach ra sé luén phtt hgp. Nhiing budi
danh gia nay 1a co hdi tot dé xem xét yéu td nao hiéu qua va
nhiing khia canh nao can dudc cai thién.

Duy tri Ngon ngii Thuong hiéu Biéu tuong

Pa s6 cac nhan vién déu hoai nghi nhiing sang kién mdi, va rat
c6 thé ban dau ho sé nhin nhin chién ludc Lgi thé biéu tuong 1a
phién phtic hoic chi 1 xu huéng nhat thdi. Ban sé can mot chut
nd luc dé thuyét phuc ho ting ho chién lugc nay.

Duﬁng nghi rang ban chi viéc in Cdm nang Ngon ngit Thuang hiéu
Biéu tugng va dit né trén ban 1am viéc ctia nhan vién hoic giti
email dudng din dé ho tai tip tin ndi dung trén mang ndi bd thi
ho sé tu giac 1am theo. Ban can gii thich cho nhiing nguoi cé
lién quan hiéu tai sao Ngon ngu ThLKo’ng hiéu Biéu tudng lai quan
trong va ly do ban muon ho dng ho no. Nhan vién cta ban can
cam thay Ngbn ngit Thuong hiéu Biéu tuong 13 mot budc di hop Iy



va 13 cd hoéi chit khéng phai ganh ning hay chudng ngai d6i véi
cdng viéc caa ho.

Hiy trd thanh mét tin d6 nhiét thanh va truyén gidng théng
diép vé mién dat hia clia Loi thé biéu tuong cho nhitng ngudi
ban mudn lam viéc cing. Nhung hiy nhd rang thuyét phuc
dugc ho hanh ddéng con quan trong hon 1a chi thuyét phuc ho
thay d6i niém tin. Khi hanh d6ng cia ho mang lai két qua tét,
niém tin ctia ho sé tu thay ddi theo.

3. Tai ning va ngudn luc
Tap hgp nhiing tai nang phu hop

Ban can dam bao ddi ngili clia minh cé da cac ki ning phit hap
dé thuc thi chién ludc. Néu ban mudn xay dung Khd ndng gay
chi y va Kha ndng duy tri hiéu qua, cac thanh vién trong d6i ngii
ctia ban phai dd cdi md dé cé thé két hop cai cii va cai mdi. Ho
can hiéu dudc tAm quan trong clia viéc bao vé cac yéu td dic
trung cling nhu linh hoat sang tao chting. Ho can hiéu vé qua
khtt, dong thdi tip trung vao tuong lai.

Vi vay, sau day 13 mot sé ki ning va t6 chat ma ching t6i nghi
ban can cé trong d6i ngli cia minh:

e To chiic

C6 rat nhiéu viéc phai lam dé thuc thi cic phuong phap
dudc néu ra trong quyén sach nay. Ban can nhiing nguci
biét cach 14p ké hoach va ddm bao moi thi dudc thuc hién.

e Phantich

Néu khoéng dit ra KPI - chi s6 do ludng hiéu qua cdng viéc -
va thudng xuyén danh gia cic chi sé nay, ban sé khéng biét
dudc cac chién ludc Loi thé biéu tugng clia minh cé dang
mang lai hiéu qua hay khong.



e Sangtao

Chién lugc Loi thé biéu tuong can rat nhiéu y tudng. Ban can
nhiing ngudi c6 thé tap trung suy nghi dung huong dé sang
tao cac yéu to dic trung va gitt cho sdn pham luén mdi mé
theo thaoi gian.

e Thuyét phuc

Ban sé mudn toan bd cdng ty ting hd chién ludc Ldi thé biéu
tugng, va diéu dé nghia 12 ban can ai d6 c6 kha ning chia sé
va thuyét phuc moi thanh vién trong cong ty - bao gdm ca
nhtmg nhan vién cé tinh hoai nghl nhat - tin vao tAm nhin
ctia ban ciling nhu nhiing co hdi ma ban nhin thay ti chién
lugc nay.

e Nam batlich st

Ban can nhiing ngudi biét trin trong qua khit va nhiing bai
hoc kinh nghiém, cling nhu hiéu dudc cac quan diém lich
sU.
e Lanh dao
Ai d6 s& phai dling ra két ndi tat ca lai véi nhau va chiu trach
nhiém cuéi cung cho su thanh c6ng cda chién lugc. Ngudi
do cé thé chinh 1a ban.
Quan ly vong doi ctia san pham

Néu mudn san phim ctia minh luén pht hdp véi khach hang,
ban can chi tAm dén vong ddi sdn pham. Cac quyét dinh ban
dua ra trong qua trinh nay 12 mau chét cho su thanh céng lau
dai clia san pham.

Trudc hét, ban can xiy dung ké hoach phat trién sdn phim
trong nhiéu ndm. Chung téi goi y quing thdi gian khodng ba



niam, di dé ban céd mot vai phién ban cai tién cfia san pham. bé
vach ra k& hoach ndy, ban can cé tam nhin rd rang vé dinh
huéng phat trién clia san pham, cling véi muc tiéu khién san
phim cé chd ding viing vang hon va phtt hdp hon véi thi
trudng sau mdi 1an d6i mdi thiét ké. Ban cling can tim dugc su
ciAn bang gifta cai méi va cai cil, gitta su méi mé va cam giac
quen thudc. Su cin bang nay 1a khac nhau d6i véi cic nganh
cong nghiép va nhiing thuong hiéu khic nhau. Nhung du thé
nao di nita, muc tiéu chinh ctia ban van 1a ddm bao san phim
lién tuc cé mit trén thi trudng va df stc thu hit dé khach hang
tiép tuc mua né.

C6 thé dén mot lic nao d6, san pham clia ban khéng con dudc
ua chudng va ban khong thé 1am gi dé thay d6i thuc té dé. Cé
thé vi né di trd nén qua pho bién hoic chi gin lién véi mot giai
doan di qua nao d4. Khi chuyén d6 xay ra, quyét dinh khén
ngoan nhat chinh 1a rt sin pham ra khai thi trudng va cat giit
né trong “phong luu trit” cia thuong hiéu. Hay luu gitt moi thi
thudc vé san pham d¢, tit nguyén liéu, qud trinh san xuat cho
dén déng gdi hay cac tai liéu marketing, va tit nhién 1a ké ca
Ngén ngit Thuong hiéu Biéu tuong clia nd. Biét ddu mdt ldc nao
dé, ban sé cé co hoi dua san pham nay quay lai thi trudng nhu
mdt san pham hoai c6. VA qua trinh nay sé dé dang dudc thuc
hién hon néu ban dau ban di luu trit san tat ca nhiing gi minh
can.

Tim d6i tac phu hop

Poi tac phit hdp khong chi géi gon trong dd6i ngii ndi bd ciia
cong ty. D6i khi buc tranh ctia ban doi hdi vai manh ghép tit bén
ngoai.

Mot mang ludi méi quan hé coéng tac hiéu qua trong céng viée
c6 thé cfmg 0 stic manh von ¢ clia ban. Cac d6i tac phit hop sé
ting cudng Kha nang duy tri va glup ban mé rong thi trtidng
Quan trong 13 ban va ddi tac phai cé cac gid tri va quan diém



tuong ddng, vi néu khéng, ban cé nguy co 1am suy yéu Loi thé
biéu tuong ctia minh.

Néu ban cdng tac véi mot thuong hiéu dé phat trién san pham
hoic chién luge truyén théng, hodc dé ho trd thanh nha phan
phoi ddc quyén san pham ctia ban, hiy tin dung nhiing Loi thé
biéu tuongctia ho. Néu thuong hiéu dé cé két ndi manh mé véi
md&t nhém ddi tuong khach hang thi ban cé thé cling ¢ cd hoi
tiép cin véi phin khudc thi trudng dé khi céng tic véi ho.
“Muon” Khd ndng duy trictia d6i tac 1a mot cach hiéu qua dé ting
cudng Kha ndng duy tri cia ban.

Bén canh d9, rat cé thé ngudi tiéu diing san pham ctia ban sé 1a
nhiing ddi tadc pht1 hdp nhat. Khi sin pham cé két noi sau sic véi
mdt nhém d6i tuong khach hang, né sé tu nhién tao dudge mot
c6ng déng nhﬁng ngudi cung chi hu:c'fng va dam mé. Néu diéu
nay dung voi san pham hién ¢4 ctia ban, hay tim cach cong tac
v4i mot s6 thanh vién cé stic anh hLIdng nhat clia nhtIng cong
déng nay. Su hdp tac nay sé gitip ban hiéu duge mdi quan tdm
ctia khach hang 13 gi va ho ¢ mong muén thé nao ddi véi san
pham ctia ban, tit @6 ban sé c6 hudng phat trién san pham phit
hdp hon. Piéu nay rat quan trong, vi ban cé nguy cd 1am mat
1ong nhitng khach hang trung thanh cfia minh néu ho cdm thay
ban khéng quan tdm dén nhu cau va 1di ich cia ho ma chi
hudng téi nhiing thay d6i vi loi ich cia ban. Piing xem thudng
stic manh ctia cong ddng. Ho c6 thé chinh 1a chia khéa md ra
canh ctrta thanh c6ng cho ban.

P6i véi nhitng nha nghién cttu lich st thuong hiéu thi Nike 1a
mot trudng hdp kha khac thudng. Nike hiéu rang thuong hiéu
ctia minh cé chd diing trong tAm tri cia khach hang. Céng ty
cling biét rang nhiing tin d6 clia giay Nike khdng chi am hiéu
vé san phim ma con cd thé nhiét tinh bao vé lich st cia
thuong hiéu nay hon bat ky nhan vién nao clia céng ty.



Vi viy, Nike da két ndi véi cdng déng nhitng ngudi dam mé
suu tip giay dé hinh thanh mdét nhém chuyén gia lich st
thuong hiéu ban thdi gian. Nhitng khach hang nay rat hao
hiing khi dudc danh thdi gian dé néi hoic viét vé dam mé suu
tam gidy cia minh. Vai ngudi trong s6 ho tham chi con bién
ga-ra nha minh thanh vién bio tang Nike thu nhd dé trung
bay nhiing bd suu tip giady quy gid. Pam mé ctia ho dudc céng
nhin va tén trong, nhung quan trong hon ca 1a ho ¢6 co héi
gép phan vao tudng lai cia moét thuong hiéu ma ho tén sting.
biéu nay gitp that chit su gin két gitta thuong hiéu va khich
hang.

Khong phai thuong hiéu nao cling c6 dugc nhiing khiach hang
trung thanh va nhiét huyét, nhung d6i véi nhitng thuong
hiéu c6 thé xay dung dudc mdt cong ddng khach hang nhu
vay thi phuong thtic ctia Nike cé thé rat hitu hiéu dé cling co
mdi quan hé gitta thuong hiéu va khach hang.

4. Thang danh gia va su khich 1é
Co tiéu chi dé danh gia nhiing diéu quan trong

Peter Drucker cé mdt ciu néi noi tiéng lién quan dén ndi dung
ciia phan nay: “Viéc ma ban khéng thé danh gia thi ban cling
khong thé cai thién”.

Néu muén lién tuc xay dung va cai thién Loi thé biéu tuong, ban
can biét dugc miic d6 hiéu qua clia Khd ndng gdy chii y, Khd ning
duy tri va Khd ndng gia tdng clia minh. Dudi day 13 mot so
phuong phap danh gid ma ban cé thé ap dung dé theo déi tién
trinh xay dung Loi thé biéu tuong.

Khéd ndng gdy chiu y: ban nén danh gid khad ning nay biang
phuong phap dinh lugng. Vi du, trong bang theo déi stic manh
ctia thuong hiéu hang nim, ban cé thé thém mot cau hdi dé tim
ra muc d khac biét clia cic san pham hay dich vu ctia minh so
vd4i d6i thli canh tranh.



Phuong phap dinh ludng nén di kém véi mdt qua trinh diéu tra
théng tin chi tiét vé thai d6 va cAm nhan ctia khach hang d6i véi
san pham dé ban hinh dung dudc stic anh hudng clia cic yéu to
dic trung. Ban cé thé 1am diéu d6 théng qua mot budi khio sty
kién khach hang. Hiy xem khach hang cé dé dang xac dinh
duge nhiing yéu td dic trung clia ban hay khéng va nhiing yéu
t6 nay cé gia tri nhu thé nao d6i véi ho.

Khi hiéu cac yéu to dic trung clia minh, ban cé thé td chiic mét
cudc khao sit theo mé hinh Iua chon rdi rac?® dé khach hang
danh gid cling ldc nhiéu yéu to riéng 18 khiac nhau cta san
pham, tit @6 hinh dung dugc sdn pham hoan chinh sau ciing sé
dudc d6n nhan ra sao.

23 (Discrete choice measurement) M6 hinh lua chon thuong dudc sit
dung dé ddnh gid nhu cdu cua ngudi tiéu dung. Tat cd cdc phuong
dn lua chon thudc nhiéu khia canh khdc nhau (cua san phdm) sé
dudc trinh bay cung liic (phdng chit, hinh anh, logo, gid thanh...),
ngudi tham gia sé so sanh titng yéu té riéng 1é véi nhau va chon ra
phuong an ma ho thich hon.

Kha ndng duy tri: ban cé thé thém mot tiéu chi danh gia khac
vao bang theo doéi stic manh thuong hiéu hang nim, d6 14 tiéu
chi danh giad mtc d6 phit hdp. Cdc tiéu chi danh gia cé thé dugc
chia nhd theo bén tinh chat quan trong ctia Khd ndng duy tri,
bao gdm su quen thudc, y nghia, sy vui thich va su phan khich.

Kha ndng gia tdng: tiéu chi danh gid cudi cing ma ban cé thé
thém vao bang theo ddi stic manh thuong hiéu hing nim chinh
1a muic @6 nhan biét thuong hiéu cé gdi nhic2? va mic d6 nhan
biét thuong hiéu tu nhién?3. Ban cé thé md rong tiéu chi danh
gia tdi cac yéu td dic trung chinh cfia san phim dé xem moi
ngudi hiéu va nhd cac yéu td nay dén miic 6 nio.

24 (Aided awareness) Mic d6 ngudi tiéu dung nhdn thic vé thuong
hiéu khi dudc goi nhac nhitng cau nhu “Anh chi co biét giay thé
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thao chuyén nghiép ctia Nike khéng?”,

25 (Unaided awareness) Miuc d6 ngudi tiéu dung nhdn thic vé
thuong hiéu ma khéng can gdi nhac, co cau truc dai loai la “Hay
liét ké 3 thuong hiéu giay thé thao chuyén nghiép ma anh chi biét",

Xay dung ké hoach va chién ludc kinh doanh

MGt khi ban da tdp hgp dugec mot déi ngi thich hgp va dong
long hudng téi muc tiéu trd thanh b1eu tugng, viéc dau tién ban
can lam chinh 13 cting nhau phét trién chién ludc Loi thé biéu
tuong. C6 ba van dé chinh ma cac ban can cling nhau xac dinh.

1. Muc tiéu va khat vong cta thuong hiéu

Hiy dit muc tiéu rd rang dé dat duge vi thé biéu tLIdng
trong mot phan khic khach hang nhat dinh. Muc tiéu ctia
ban la dua thuong hiéu trd thanh chuin muc cao nhat cho
cac tién ich mang tinh biéu tugng trong linh vuc kinh
doanh ma ban dang hoat dong.

2. Noi trién khai

Tiép theo, ban can xic dinh ban muon trd thanh biéu tudng
& dau. Hay xac dinh phin khtc khach hang, phan khiic san
pham/dich vy, cac kénh va khu vuc dia Iy ma ban mudn trd
thanh biéu tugng & d6. Chung tdi dé nghi ban hiy tap trung
vao mot phan khidc nhé trudc va phat trién tit d6.

3. Cach dé chién thing

Mot khi ban da xac dinh rd thi trudng cia minh, hiy chu
dong soan thao mdt ké hoach dé gianh chién thing bang Loi
thé biéu tuong. Hiy xem ban sé xay dung Khd ndng gdy chi y
va Khd ndng duy tri bang cach nao dé chiing hiéu qua va cé
stic anh hudng 16n hon so véi ddi tht canh tranh.
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Phat trién 16 trinh ting truéng nhiéu nim

Bay gid 14 Itc bién nhiing chién luge nay thanh 16 trinh chi tiét.
Hiy bat dau bang viéc phat trién mot ké hoach nhiéu nim,
trong d6 bao gom cac diém hanh déng, traich nhiém va cac muc
tiéu tai chinh. Vi Lgi thé biéu tuong cé thé tao ra tic ddng tai
chinh trong ngin han ciing nhu dai han, nén ban cé thé tinh
dén anh hudng ctia né khi dua ra cic du bdo 16i 16 cia doanh
nghiép.

Chung t6i khuyén khich ban hiy liét ké cac kha ning va hoat
déng ctia minh trén moét truc thdi gian va phan b6 ngan sich cu
thé cho ching. Truc thdi gian nay cé thé 13 tit ba dén nim nim,
va trong khoang thdi gian d6, ban hiy xic dinh rd cic diém
chinh trong chu ky phat trién sdn pham, ké hoach déi mdi va
cac hoat dong marketing.

Muc tiéu ctia ban 1a dua thuong hiéu tré thanh chuin muc
cao nhat cho cac tién ich mang tinh biéu tuong trong linh
vuc kinh doanh ma ban dang hoat dong.

Phat trién ké hoach thiét ké cho Kha ning giy chd y 16n hon

Budc dau tién trong ké hoach thiét ké ctia ban 14 tao ra va duy tri
Kha nang gay chu y Hiy thyc hién day df cac budc dé dam bao
ban cé nhiing yéu to dac trumg h1eu qua cung nhu khong
ngumg lam cho nhiing yeu t6 nay nodi bat va dang chu v y. Cac yéu
t6 nay chinh 1a nhiing vién d4 quy ma cac nha thiét ké luén phai
ton vinh.

Tiép theo, ban can giit cho san pham ludén mdi mé néu mudn
din dau thi trudng. Piéu nay doi hdi mét ké hoach thiét ké dai
han. Tan suit 1am mdi san pham tly thudc vao linh vuc kinh
doanh ctia ban. Nhung néu ban lua chon ding yén, diéu dé
déng nghia vdéi viée ban da cho d6i tht co hdi tin cdng minh.
Nén nhd, trong thi trudng thay d6i nhanh chéng hién nay, ban
c6 thé trd nén 16i thdi chi sau mét dém.



e Hiy x4c dinh tan suit can 1am mdi sin pham. Néu ban
khong chic chin, hiy chon phuong 4n quen thudc nhat véi
ban. Hiy dua cac 1an 1dm mdi san pham vao chuong trinh
hoat ddng ctia céng ty va st dung Ngén ngti Thuong hiéu
Biéu tuong nhu kim chi nam cfing nhu nguén cadm hing.

e Bén canh d6, hiy xem xét cOng tac vdi cac thuong hiéu
khéc. Nhiing hoat d6ng cong tac va cac phién ban dic biét
ctia san pham cé thé 14 mdt cach hiéu qua dé gitt sdn pham
ctia ban luén mdéi mé, pht1 hop, cling nhu giup mé réng
phén khiic khach hang cho thuong hiéu ctia ban.

Phat trién nguon cam hing sang tao dé giil vitng Kha ning
duy tri

Quaé trinh phat trién san pham khong nén ding lai  cac thiét ké
my thuit. Thay vio @4, ban can hudng téi viéc khong ngling
phat trién cic yéu to dic trung. Hiy thudng xuyén tim cach cai
tién nhiing yéu t6 dic trung nay dé stc anh hudng ctia chiing
manh mé hon theo thdi gian.

Nike da 1am diéu nay mot cach xuit sic vdéi dé giay dém khi &
dong san pham Nike Air. Tt mét thiét ké dém khi nhd & gét giay
Air Max ddi dau, Nike da phat trién nhiing d6i gidy cé dé hoan
toan bang dém khi. Su cai tién nay gitp 1di ich cia san pham
dugc thé hién rd rang hon va ting kha ning hién thi cia yéu t6
dac trung.

Cac cong ty hang dau khoéng chi d6i mdi cac yéu t6 dic trung ma
ho con ci tién nhiing tién ich ma cac yéu té nay mang dén cho
khach hang. Nh& d6, sin pham cia ho dan dau thi trudng va trd
thanh tiéu chuin cho nhiing tién ich ma nganh hang cfia ho
mang lai.

Trong Chuong 4, ching t6i di chia sé ciu chuyén vé su theo
dudi khéng ngling nghi cila Amazon véi 1gi ich “khéng chd doi”
bang giadi phap 1-Click. P6 chinh 14 vi du cho viéc tip trung lam



chi moét tién ich, ngay ca khi phai lam ton hai gién cac hoat dong
kinh doanh hién hitu khac. Va chinh cach tiép can d6 da giup
Amazon luén phu hgp véi thi truong.

Cai tién cic yéu td dic trung theo cich ndy gitp ndi rong
khoang cach gifta sdn pham ctia ban va cic san pham thay thé
khac trén thi trudng. Piéu dé khién ngudi khic khé ma bt
chudc ban, ddng thdoi gitp duy tri sy hing thii ctia khach hang
do6i véi san pham clia ban (cling nhu dam bao ho tiép tuc rut
hau bao dé mua ching).

Bén canh cai tién cac yéu t6 dic trung, ban ciing nén cin nhic
st dung cac yéu td dic trung dé phat trién nhitng san phim mdi
va doc dao. Nhu chiing t6i da trinh bay trong Chucng 5, su phat
trién nay bao gébm ting hang va gidm hang san pham cong tac
vdi cac thudng hiéu khac @€ md ra thi trudng méi va co hoi méi
cho sdn pham hién cé clia ban, cling nhu phat trién cic dong
san pham mé rong. Ban chi can dam bao 13 moi thi déu dudc
xay dung trén Khd néing gdy chi y va Kha ndng duy tri dé cé thé
tang cudng két ndi véi khach hang.

Phat trién chién ludc marketing dé ting cuong Kha ning duy
tri va Kha nang gia tang

Nhu chiing t6i d3 dé cap, Loi thé biéu tuong khién sin pham trd
thanh c6ng cu marketing v6 cung hiéu qua. Vi vy, muc tiéu ctuia
cic hoat déng quang cdo va tiép thi chi don gidn 1a thu hit su
chil ¥ dén nhiing yéu té dic trung clia san pham, tranh vay
mudn stc hut cling nhu tranh s dung chiéu trd. Ban cé thé sé
can xay dung mot chién luge dai han @& hoan thanh muc tiéu
nay mot cadch nhat quan ma khong 16i thoi.

Céu chuyén va muc tiéu cta thuong hiéu la mét phﬁn ctia tinh
dac trung. Nhing yeu t6 nay da dudc néu trong Cam nang Ngon
ngt Thuong hiéu Biéu tugng ctia ban. Ban sé mudn chung dugc
hiéu mét cach nhat quan bdi nhitng ngudi & trong 1an 3 ngoai



cong ty. Nhung diéu dé khéng cé nghia 1a ban nén lip di lip lai
cung mot ndi dung, vi khi lam vay, thuong hiéu ctia ban sé trd
nén chan ngat (ma chac chan la ban khong muon nhu vay).

Hiy nghi vé cdu chuyén thuong hiéu cfia ban giéng nhu Tintin,
nhin vit chinh cia mét loat truyén tranh dai tip. Tintin cé
hinh anh va cdch hanh déng nhat quan tuyét ddi trong tat ca
cac culc phiéu luu ciia minh. Cau chuyén thuong hiéu ctia ban
cling nén nhu thé: né cé thé dudgc ké tit nhiéu géc d6 khac nhau
nhung van truyén dat mét théng diép nhat quan. Va hiy dam
bao nhitng yéu td dic trung ctia ban hién 1én that rd ring trong
moi hoan canh.

Su 1anh dao manh mé va nhiing chi dan rd rang 1a rat can thiét
cho ca qué trinh nay. Néu ban thuc hién chién lugc marketing
théng qua cac coéng ty trung gian, hiy chuin bi mét ban noi
dung dinh hu0ng that ro rang cho ho - nhdla hay tap trung vao
cac cd héi sang tao thay v1 ap dit gidi han. Cudi cung, hiy lua
chon phuong tién truyén thong mot cach khoén ngoan, Vi
phuong tién ma ban chon cling néi 1én nhiéu diéu vé ban hét
nhu théng diép ma ban muén truyén di.

Du’ng tiép can khach hang bang nhiing thong diép ban hang on
a0 thong thu’dng Cac yeu to dac trUng tot sé 1am san pham cda
ban trd nén khac biét ma van duy tri dudc su lién két véi khach
hang. Khi @4, chién lugc marketing cia ban nén tap trung vao
viéc dua san pham lot vao tAm mit clia moi ngudi mét cach phi
hgp.

Hiy danh thoi gian dé phat trién ké hoach. Hiy x4c dinh thi
truong ma ban mudn chiém linh va thdi diém ban mudn diéu
dé dien ra. Va hiy luén ddnh gia tién d6 dé ddm bao ban di dung
hudng.



Néu tiing xem qua mdt mau quang cdo clia thuong hiéu rugu
Jack Daniel’s, ban c6 18 d3 hinh dung dudc kha kha vé thi tran
Lynchburg, bang Tennessee. P4 13 moét thi tran nhd lau ddi, va
né ton tai dén gid 12 nhd nha mday chung cat rugu whisky ciia
Jack Daniel’s. Tai Lynchburg, moi céng doan ctia qua trinh
chung cat rugu van dudc thuc hién theo diing cich ma 6ng gia
Jack kho tinh @3 1am hdéi nhitng nim 1800. Va nhiéu ngudi lam
viéc trong nha may chung cat tréng nhu thé ho cling dén tit thdi
dai dé.

Tat nhién, nhfIng mo ta trén khong thé chinh xac cho nhfing gl
dang dién ra ngay nay. Gan day, nha may chLIng cat d3 md rong
dang ké dé c6 thé dap ing nhu cau ngay cang tang d6i véi rugu
whisky thuong hiéu Jack Daniel’s. Cong ty nay cling m& rong cac
dong san pham va cho ra ddi nhiéu loai rugu whisky thu vi, nhd
d6 mé ra cac thi trudng mdi va cd héi ban hang mdéi.

Nhung ciu chuyén nhit quan dugc ké qua nhitng miu quang
c4o den trang thé hién dudc gia tri truyén théng va cai hon clia
thi trAn nhd - cling véi hinh anh chai rugu Jack Daniel’s mang
tinh biéu tugng xuit hién & géc dudi cuing bén phai ctia moi
mau quang cdo. D6 chinh 13 moét quyét dinh cé cht dich va khén
ngoan. Moi manh ghép cfia hoat déng truyén théng chi don
gian 1 ddm thém gia vi cho cac giai thoai va cling c6 phong cach
cuia thuong hiéu.

Cac quang cdo clia Jack Daniel’s d3 chiing minh rang chtng ta cé
thé ké mot cau chuyén thuong hiéu nhat quan theo nhiing cach
mdi mé va thd vi tif ndm nay sang ndm Khac. Day 1a mot céng
thitc ma khong ai nén pha v - cling giong nhu cach ngudi ta
duy tri cong thic tao ra nhiing giot whisky bén trong chai rugu
Jack Daniel’s biéu tugng vay.



AT _I.-'ri. K DANIEL'S DISTILLERY. rhese
gentlernen make whiley as thar fachers beloee
themn did

Quang cdo ctia Jack Daniel’s ndm 1961, 1973 va 1987

Phat trién phuong phap quan 1y danh muc dau tu mang tinh
biéu tugng

Mot trong nhitng sai 1am 1én trong tu duy kinh doanh nhiing
nim gan day chinh 13 tip trung vit can 1di nhuin ti cic san
pham sinh Igi cao va dau tu qua muc vao cac san pham mdi néi.
Chung t6i khéng néi ban khong nén dau tu vao cac san phim
mdi. Trén thuc té, ban hoan toan nén 1am nhu viy. Nhung bd bé
cac san pham dang sinh 1di sé din dén viéc bd 18 nhiéu cd hdi.
Cac thuong hiéu mang tinh biéu tudng mang lai 16i nhuin cao
hon nhiéu, vi vdy chiing t6i nghi sé& khén ngoan hon khi dau tu
phat trién nhiing thuong hiéu nay thay vi vit kiét chting.

Khi quyét dinh danh muc dau tu, thay vi chi nhin vao sy ting
trudng va thi phan, chiing t6i dé nghi ban nén st dung ma trin
Danh muc dau tu Loi thé biéu tuong bén dudi.
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Ma tran Danh muc ddu tu Ldi thé biéu tuong™

Chung ta sé cung xem xét truc tang trudng doanh thu va truc
tiém ning bifu tuong. Muc tiéu ctia chung ta 1a dén dudc géc
phan tu trén ciing bén phai, noi ban di t6i da héa tiém ning
biéu tugng cia minh va hudng 10i tir d6. Hiy xem xét tiing phan
mot cach chi tiét hon.

Tiém nang cao va ting truéng cao

Néu ban di cé mot sin phiam thanh coéng va cé kha ning dé
thanh céng hon niia, ban thit su rit may man! Céng viéc clia
ban don gidn 1a khuéch dai Logi thé biéu tuong ma san pham da
co.



Phan 16n khoan dau tu nay sé dugc dung cho viéc phat trién Khd
nang gia tang clia san pham NhIIng nhu mét phan trong v1ec
quan ly vong doi san pham ban ciing can t1ep tuc phat trién
Khéd nang gdy chu y va Kha ndng duy tri cho né. Xét trong ma
tran, day la vi tri ma ai cling khao khat dat dugc.

Tiém ning cao va ting trudng thap

Néu mot san pham cé Khd ndng gdy chi y va Khd ndng duy tri
manh mé nhung khong thé gia ting vé quy md thi né thudc vé
phan nay. Viéc dau tién ban phai 1am 1a xac dinh thi trudng
ngach quan trong nhat dé khién san pham trd thanh biéu tuong
& d6. Tiép theo, hiy tip trung nd luc phat trién Khd ndng gia
tdng trong thi truéng ngdch ma ban di chon. Chi sau khi ban da
gianh dugc trai tim ctia khach hang trong thi trudng ciia minh
thi ban mdi nén cin nhac dén viéc ma rdng sang cac thi trudng
khac.

Tiém ning thap va ting truéng cao

Pay 1a san pham da thanh cong nhung khéng cé Lgi thé biéu
tuong manh mé. Nhiém vu cfia ban 1a 1am cho san pham néi bat
hon so véi d6i thli canh tranh va két ndi véi khach hang vé mit
cadm xtc. Chung t6i dé nghi ban hiy tao ra cic yéu t6 dic trung
gitp dem lai su khac biét cé gia tri cho san pham. Mot khi di cé
nhiing yéu td nay trong tay, ban nén dau tu vao Khd ndng duy
tri. Néu thanh cong, ban sé c6 dude mdt thi phan 16n hon va



tang kha ndng thu hut khach hang quay lai ing hf san pham
ctia ban vé 1au dai.

Tiém ning thap va ting trudng thap

Day la mot tinh huong kho, dic biét néu ban hoic doanh nghlep
c6 su gan bo tinh cadm d6i véi sdn pham. Bd1 Vi neu sdn pham
nay khéng mang lai két qua kinh doanh t6t, ban can phai tit bd
né. Ban cé thé rut lai von dau tu hoidc dua san pham vao kho luu
tr{t. DU thé nao thi ban ciing phai thita nhin rang khéng dang
dé dau tu tién vao mot sin pham khoéng hiéu qua.

Hiy st dung mo hinh nay dé danh gia cic san pham trong cong
ty ban. Ban sé c6 dudc nhiéu géc nhin khic nhau néu thuc hién
danh gia véi nhiéu ngudi. Sau dé, hay tip trung nd luc cia ban
vao dung chd dé dat dugc hiéu qua tdt nhat.

Hay that diy an toan va 1én duong

Loi thé biéu tuong bat dau véi mot diém dén, mot noi ma san
pham ctia ban 1a lua chon dau tién dugc khach hang nhd téi khi
nghi vé nganh hang ctia ban.

Sau dd, ban can vach ra mét ban d6 chién luge dé€ dan dat ban ti
vi tri hién tai dén vi tri biéu tugng tai diém dén néi trén.

Cudi cling, ban can mot chiéc xe cé ddng cd manh mé, thit
nhiéu nhién liéu, mdt cai 16p du phong va mot ngudi 14i xe
théng thao dé 1ai xe theo dung 16 trinh trén ban d6. Pé chinh 1a
nhiing ning luc chién luge ctia ban. Ban can c¢6 nhan vién, quy
trinh, ngudn luc va phuong phap quan Iy danh muc dau tu ciia
cong ty dé tao ra Loi thé biéu tuong cho minh.



Néu khoéng cé ning luc pht hdp, tham vong trd thanh biéu
tugng ctia ban sé chi 13 gidc mo hdo huyén.



Chuong 9
LOIKET

biéu tuong khong phal 12 moét chién luge qua phIIC tap.

Chién Iugce nay bat dau véi tham vong cé dudc san pham
mang tinh biéu tugng nhit trong linh vuc kinh doanh ma ban
theo dudi. Sau d6 1a ba budc thuc hién, bao gom:

N hu ban thay qua nhiing gi chting tbi trinh bay, Loi thé

1. Xay du:ng Kha nang gdy chu y hiéu qua hon bang cach phat
trién cac yéu to dic trung.

2. Tang cudng Kha ndng duy tri bang cich tao ra su pht hgp
vuot thoi gian - c vé mit chilic nang ctia san pham lan cam xuc
ma nd mang lai cho ngudi st dung.

3. Tao ra Kha ndng gia tang thong qua su md réng cic dong san
pham, hoat ddng marketing va phan phai.

Cac budc nay gitp san phim cé thém kha ning trd thanh biéu
tuong va duy tri tinh biéu tugng ay theo thdi gian.

Pay ciing 14 cac budc cé thé duge ap dung cho cic thuong hiéu
di 1a biéu tugng, cac thuong hiéu c6 tiém ning trd thanh biéu
tuong va cac thuong hiéu mdéi van dang trong qua trinh phat
trién. Va chung phtt hop cho ca dich vu 14n san pham.



M6 hinh Lgi thé biéu tugng™

Xay dung nén tang phut hdp cho doanh nghiép méi

Néu ban dang trong giai doan 1ap k& hoach cho mét doanh
nghiép mdi, viéc bat dau bang chién ludc Loi thé biéu tugng® sé
mang lai mot khéi dau tuyet voi. Xay dung Khd ndng gay chu y
va Khd nang duy tri manh mé ngay tit nhiing giai doan dau sé dé
dang hon so véi viéc dua ching vao sau d6. Nhitng khi nang
nay sé gitp san pham ciia ban ndi bat trén thi trudng, cling nhu
dam bao thuong hiéu ctia ban pht hgp véi thi trudng muc tiéu.
Hon nita, viéec dua yéu td marketing vao san phim sé gitp cac
quang cdo ctia ban c6 hiéu qua hon, ngay ca véi ngin sach eo
hep.

Chién luge nay 12 mot trong nhiing viéc tot nhat ban cé thé thuc
hién dé dem td3i co héi thanh céng cao nhat cho thuong hiéu ctia
minh.

Va d6 that sula “Lgi thé”

Chung t6i goi chién luge nay 14 Loi thé bidu tuong vi mot 1y do rat
rd rang: day 1a chién luge cung cap 1oi thé canh tranh cho san
phiam ctia ban. Khd ndng gy chi y gitp ban thu hut nhiéu su
quan tidm hon trén thi trudng. Khd ndng duy tri giip ban phu
hop véi khach hang ctia minh hon so véi cdc d6i tht canh tranh.



Chién ludc nay dic biét quan trong trong nhiing nganh coéng
nghiép cé vo sb cac dich vu tuong tu nhau. Nhung ngay ca doi
vGi nhiing doanh nghiép trong cac nganh cong nghiép sang tao,
chang han nhu céc coéng ty khdi nghiép vé céng nghé, Loi thé
biéu tuong van cé thé mang lai cho ban mét khéi dau manh mé
hon trong cudc dua chi cé hai hoic ba d6i tht. Bdi vi ngudi ta
thudng khong biét trang mang x3 hoi duing dé chia sé hinh anh
pho bién thit hai 13 gi. Tuong tu, ho cling khong biét dau 1a trang
mang cho thué phong phé bién thi hai. Khi hoat déng trong
mdt linh vuc ma mot phuong an thong tri thi trudng, ban phai
dam bio minh cé tinh ndi trdéi va d6 phit hop cao hon tat ca
nhiing d6i tht canh tranh.

Miéng pho-mat thdm ngon luén hiéu qua hon cai bay chudt xin!
Tinh ky luit ctia Loi thé biéu tuong

Mic du viée xay dung Loi thé biéu tuong khong khé, né van doi
héi tinh ky luit. Nhung suy cho cung thi khong cé viéc gi trong
kinh doanh lai dem dén két qua an tudng khi ban khéng cé su
cam két va no luc. Toan bd chién luge cé thé dudc tédm tat trong
sd @6 nay:
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Chién ludc Loi thé biéu tuong

C6 18 phan khé nhat clia Ldi thé biéu tugng la gilt tinh than ky
luat va kién tri dén cung bdi vi ban sé dé bi thu hut béi cac muc
tiéu hao nhoang, dé mat tap trung va di chéch hudéng.

Tly vao hién trang cfia doanh nghiép, cé thé ban sé gip thi
thach trong viéc thuyét phuc moi ngudi déng y phat trién tiép
mdt san pham di cé chd ding dé bién né thanh mot di san bén
vitng hon. Cac dong nghiép ctia ban cé thé sé cho rang viéc phat
trién tiép mot di san cit khong mang lai su phan khich nhu viéc
tung ra mot san phim sang tao mdi. Ban phai nd luc truyén tai



tam nhin cia minh, cho moi ngudi biét tAm quan trong clia yéu
t6 di san, ddng thdi khen ting va tudng thudng xting dang cho
nhiing cd nhan nhin thidc tot diéu &6 - bdi vi nhiing phan
thudng gia tri nhat phai dugc danh cho nhitng ngudi gidi nhat,
va hoc cach tudng thudng 13 mot “nghi thic” khéng thé thiéu
doi véi bat ky ai mudn diéu hanh mét t6 chiic 16n.

Ban c6 dG can dam dé hy sinh?

Ban khoéng thé ntta vdi vdi chién ludc Loi thé bidu tuong. Néu
mudn cudi con séng 18n, ban phai toan tdm toan y. Chung tbi
nhan thay céc t6 chtic thanh céng véi Loi thé biéu tuong that su
rat quyét tdm trong viéc 1am chd nhiing tién ich ma nganh hang
ctia ho mang lai, dén mtc ho sin sang tao ra cac dong san pham
mdi cho dit né cé thé 1am tdn hai dén chinh nhiing sin pham
hién cé ctia ho.

Vi du, may doc sich dién t&t Amazon Kindle chic chin di lam
gidm doanh sd ban sach truyén théong cia Amazon. Tuong ty,
may tinh bang iPad ctia Apple dang khién ngud1 dung gidm nhu
cau mua MacBook. Day that sy 12 mot chién luge kinh doanh
kho vé mat chinh tri doanh nghiép, vi c¢d sé ha tang va d6i ngit
nhan vién ctia mdt bd phan cé thé sé chiu anh hudng tiéu cuc
dudi su thanh céng ruc rd ctia moét b phin khac trong cong ty.

Tinh hudng nay sé tu nhién kich hoat khang thé cia doanh
nghiép va nd Iuc tiéu diét hoic te ché nhiing gi dudc xem 1a méi
de doa. N6i sg sé trd thainh mét van dé néu ban dé né phat trién
ma khong kiém soat. Chién Iuge nay doi héi ban phai cé kha
ning lanh dao manh mé va tam nhin hudng téi cai chung thay
vi vu 1di, nhung xét vé dai han, day chinh 14 gidi phdp t6t nhat
dé xay dung mot thuong hiéu trudng ton.

Tai sao can theo dudi chién ludc Loi thé biéu tuong?

Chic chin chtng t6i di thao luan ciu héi nay va cung cap cho
ban rat nhiéu ly do r6i. Nhung cling chang hai gi néu chung t6i



nhic lai thém lan nita.

Trudc hét 12 vi nhitng 1y do tai chinh. Chién lugc nay khéng doi
héi mdét khoan kinh phi qua 16n. Ban cé thé thuc hién toan bd
quy trinh vdi co s& ha tang va dbi ngli nhin vién hién c6 caa
minh.

Chién ludc nay ciing it rti ro hon so véi viée theo dudi mot ké
hoach d6i mdi triét dé. Khi cai tién trén nén cti, ban da co san
san pham (hodc dich vuy), day chuyen san xuit, hé thong phén
ph01 va quan trong nhat 13 cé sin khach hang. Ban sé tiép tuc
xiy dung trén nén tiang d6. Chién ludc Loi thé biéu tuong tip
trung vao viéc dat dudc gia tri 16n nhat tit chinh nhiing tai san
hién cé nay.

Nh& tin dung cic tai sdn sin cd, ban cé thé tao ra lgi nhuén
nhiéu hon dang ké bang cach g1up glam chi ph1 san xuat khi mé&
rong quy mJ, cung nhu ban san pham voi g1a cao hon vi gld day
né 1a moét san pham s hitu nhiing gia tri cdm xdc 1au nim déi
vdi khach hang.

Th hai, chién ludc Loi thé biéu tuong cling don gidn hon va dé
thuc hién hon so véi viéc phat trién nhitng niang luc mdi. Mic
du chién lugc nay khoéng yéu cau nhiéu k¥ ning chuyén mon
mdi dé trién khai (vi ban dang tin dung nhiing ngudn luc hién
co) né doi héi tai ndng ldnh dao va sy cam két manh mé trong
t6 chiic cia ban. Ban rat dé bi cAm do va phan tdm bdi cdc muc
tiéu mdi hao nhoang, dic biét néu ban cé nhiéu ngudn luc va
stic anh hudng.

Cudi cling, néu ban mudn tao diu an trong td chic va dudc ca
ngoi nhu moét ngudi hiung, trién khai chién Iude Loi thé bicu
tuong 1a cach tuyét voi dé gitip ban dat dudc diéu dé. Ban sé tao
ra tic dong tich cuc 1én sy thanh céng ngin han va dai han cta
doanh nghiép. Ban sé ning cao vi thé san pham hoic dich vu
clia cdng ty minh so véi cdc @di thl canh tranh khac theo mét



cach bén viing hon. Va d6 1a két qua ma ai trong gidi kinh doanh
cling déu mong muon.

Day 1a tat ca nhitng 1y do hap din dé theo dudi chién ludc Loi thé
biéu tuong: ban sé kiém dugdc nhiéu tién hon, chién lugc nay dé
thuc hién hon va né cé thé tao diém sang cho su nghiép ctia ban.
Tuy nhién, con cé moét Iy do sdu xa hon khién chiing t6i nghi
ban nén st dung chién Iudc Lgi thé bidu tuong.

Lgi thé biéu tugng 1a mét chién ludc vi con nguoi

Khi c¢6 théng bao rang banh Twinkies2® sé bi ngung sin xuat,
nhiéu ngudi di phan doi kich liét. Ho phan d6i khéng han vi ho
thudng xuyén mua Twinkies, ma vi nhitng chiéc banh nay d cé
mdt vi tri nhat dinh trong trai tim cia ho. Twinkies dai dién cho
md&t phan qué kht tuoi dep ctia nhitng ngudi gan bé véi né, va
ho khéng thé tudng tuong ndi viéc khéng con dude gdi nhd vé
nhiing héi tic d6 (hoic sau nay sé khéng con ai chia sé trai
nghiém nay véi minh). Nhitng thuong hiéu dat tam véc biéu
tugng cé kha ning mang lai cdm xtc cho ngudi stt dung, va dé
chinh 12 vii khi khién chting trd nén dic biét.

26 > Thuong hiéu banh ngot ndi tiéng & My, ra doi tit nam 1930 va
vén duodc ua chudng dén ngay nay.

Hy vong quyén sich nay sé gitip ban hiéu dugdc tAm quan trong
ctia cic thuong hiéu mang tinh biéu tuong, vi dé 13 nhiing
thuong hiéu dai dién cho mot phan ctia con ngudi chiing ta khi
ching ta si dung chﬁng Néu ban di doc dén trang nay cta
quyen sach, rat cé the c6 mot thuong hiéu ma ban quan tam
nhiéu dén miic muén nang né 1én tam biéu tuong.

Piéu dé khéng chi t6t cho thuong hiéu, ma con tét cho tat ca
chung ta.
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Bdi vi di1 cé thita nhan hay khong thi mébi ngudi ching ta déu cé
tinh yéu sau ddm véi mot vai thuong hiéu. Va nhu tat ca nhiing
tinh yéu lang man trén thé gidi nay, ching ta khong muén né
lui tan. Ching ta muén gitt tinh yéu nay hién hitu trong cudc
song clia minh. Chiing ta sé hét 1ong véi tinh yéu dé.

Véi vai tro 1a ngudi chdm sdc cho thuong hiéu ctia minh, ban cé
nhiém vu gitt Ita cho tinh yéu ay.

Chung toi hy vong ban tiép tuc phat trién Ldi thé biéu tugng cho
cic san pham ctia minh. Va chdng t6i cling hy vong rang trong
qua trinh dé, ban sé lan tda thém hanh phtc va y nghia cho thé
gidi nay.
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