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Vuon 1én trong cudc chién thwong hiéu!

Sau khi tr¢ thanh thanh vién chinh thirc cuia WTO, canh tranh thuong mai ¢ Viét Nam
cang tré nén khoc liét va canh tranh thuong hiéu ngdy nay thuc su 1a mot cudc chién
tranh giira cac thuong hiéu. Trong bdi canh nhu vay, van dé dit ra cho cac doanh
nghiép trong nudc 1a 1am thé nao tim ra phuong sach dbi pho hiéu qua dé co thé dimg

vitng va phat trién?

Cudn sach Cudc chién Thwong hiéu (Brand Warfare) ciia David D’Alessandro, Tong
Giam ddc va Chu tich tré nhat trong lich st ctia hiang John Hancock (mdt trong 100
thuong hiéu hang dau cua thé ky XX do tap chi New York Times binh chon) vé mot
chti dé kinh doanh kinh dién: Bi quyét mang tinh chién luoc trong viéc xay dung
thuong hiéu. D'Alessandro dua ra quan diém ciia ong vé triét Iy “thuong hiéu hang
dau”, d6 1a mot triét 1y gop phan truyén cam himg cho nhiing sang kién trong phan
phdi, quang cdo, cong nghé va san xuit an sau su chuyén minh dang kinh ngac cia
hang John Hancock. Néu biét két hop chién luoc marketing khon ngoan va sy thong
minh sic séo, ban s& xay dung duoc mot thuong hi¢u bat diét ma ong goi la "killer
brand".

Cudn sach dua ra nhimg bai hoc vé cach thic xay dung, duy tri mot thuong hiéu
thanh cong va tao dung mdgt cong ty hung manh. Mot thuong hi€u manh s€ gitp cong
ty vuot qua duoc moi thang tram ciing nhu chién thang moi d6i thu trong cudc canh
tranh thuong hiéu khéc liét. Tac gia ciing khang dinh rang mot thuong hiéu can phai
la mot hinh anh don gian, an sau vao tiém thirc va tao ra niém tin ddi véi tit ca moi

nguol.

"Hay stt dung thuong hi¢u cua ban dé dan dat moi nguoi té1 Mién Dat Hira" bo1 nhitng
nguoi tai gio1 nhat déu muodn lam viéc cho nhimng thuong hi¢u xuat sac nhat. Ban sac
cua thuong hiéu gop phan tao nén su tap trung va truyén cdm hung cho moi nguoi

lam duoc nhing viéc ma ho timg nghi minh khéng thé 1am duoc.
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Poc cac quy tac co gia tri trong cudn sach nay, cé 1€ ban cling nén tu coi minh nhu
mot thuong hi¢u, an tugng cua moi nguoi xung quanh vé ban thé nao? Ban noi tiéng
to1 muc nao? Ban s€ hoc dugc tor nhitng quy tic cua D'Alessandro dé thanh cong

trong viéc xay dung mdgt thuong hi¢u cho minh.
Chtc ban thanh cong trong viéc xdy dung mot thuong hiéu hang dau!
Nguyén Canh Binh

Cong ty Sach Alpha
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LOI GIOI THIEU

Mot trong nhiing bai hoc b6 ich nhit ma to6i hoc duoc trong kinh doanh Ia tor mot
khéach hang dau tién trong linh vuc quan hé cong chiing (PR). Du chi 1a mot chang trai
méi tbt nghi¢p dai hoc, t61 da lam viéc cho mot cong ty PR 16n tai New York va tu
thay minh kha am hiéu vé cach thirc 1am viéc. Mot lan, khach hang lai 1a mot ong gia
nho bé dén tir Midwest - ving Trung tam Bac Nudc My - thit no, véi kiéu toc r& ngodi
gitta dd khong con thinh hanh ké tir gifta thap nién 1990. Ong c6 mot céi tén kha la:
Orville Redenbacher. Van phong cua chung t61 ¢ Chicago da gioi thieu Ong té1 thué
chiing t6i quang cdo san pham cta dong & mién Pong. Roi mot ngay, ong xuat hién tai
vin phong chung tdi va néi cho ching t6i biét vi sao mén bap rang bo sanh diéu cua

ong lai co thé cach mang hoa nganh cong nghiép bap rang bo.

Trude hét, véi ching toi, bap rang bo la mot nganh cong nghiép thi qua 1 mot tin
méi. Vao thoi d6, chi co hai cach dé mua bap rang bo da ché bién: loai dong goi san
va loai Jiffy Pop, mot thuong hi¢u khac bi€t vo1 nhitng xu hudng an uéng sanh diéu:

“Ché bién ciing thu vi nhu khi dn” chinh 13 ¥ tudng ctia no.

Thé rdi, Orville tiép tuc giai thich ti mi 1y do tai sao giong ngd lai do 6ng phat trién lai
t6t hon, hat bap rang bo gan nhu to gip d6i va ong cam doan chic chin ring hau hét
cac hat ngd ctia 6ng s& no. Néu noi Orville rat nghiém tuc vé viée no ngo 1a chua du.
Ong con néi véi vé bi an: “Cac anh c6 ghét vo ngd mac vao rang khong? Ngb cia toi
thi khong nhu thé. Vo ctia n6 mong hon”. Ong nhén cach hoa timg hat ngd dén muc
goi nhitng hat khong nd duge 6ng 13 “gai gia ". Chiing t6i nghi 6ng 1an than va thuc su

da nghi rang 6ng lam cam.
Tuy nhién du thé nao di nira thi ong cling la nguoi co tién, va ching to1 s€ 1a “day t6”
cua 6ng chung nao tui tién cua 6ng con day. RO rang ong chuan bi rat ky cho cong

viéc kinh doanh va chac chan khong ai c6 thé ngan can ké hoach cua ong. Toi nhd,

mot ngudi & cong ty t0i da cd gang thuyét phuc ong goi san pham cua minh 1a “100%
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bap rang bo ngon hon”. Khong, Orville noi, chung duoc khoi dau bang mot cai tén

khéc va gio day 6ng mudn dit tén minh 1én bao bi san pham.

Orville khong chi nhiéu tién cho quang cdo. Ong muén mot cong ty gitip 6ng thu hut
duoc su quan tam cua cong chung. Vi vay, ching t61 t6 chitc mot bira tiéc 16n & New
York, mo1 hang tram nha phé binh am thuc. Giira budi tiéc, ching t61 da gidi thiéu

Orville va 6ng phat biéu ngan gon vé viéc nd ngo.

Chung t61 that su ngac nhién khi tat ca cac nha phé binh am thyuc déu d3 mét nhoai va
duoc cho 14 sanh diéu cta thanh phd New York lai nhan thay y tudng nay thi vi. That
bat ngo, tat ca cac bao va tap chi & My déu viét vé cudc kiém tim moén bap rang bo
ngon nhat thé gidi dai dang ciia Orville. Khong chi co vay, ca siéu thi va ngudi tiéu
dung déu tan thudng véi y tuong d6. Pay chinh 13 diém khoi dau cho mot cude séng
hoan toan mdi cua Orville Redenbacher, con nguot da trd thanh biéu tuong van hoa
bap rang bo. Chi vai nim sau d6, 6ng nhuong céng viéc kinh doanh cho Hunt-

Wesson va kiém duoc bdn tién.

Néu day 1a mot bo phim Hollywood thi bay gio t6i c6 thé noi ring 6ng gia dang kinh
nay da khién toi phai m¢ to cap mét non nét cia minh trude mot su that an tuong:
Chat luong ludn chién thang trén thi truong. Nhung thuc ra day khong phai 1a bai hoc
t6i c6 duoc tir trai nghiém nay. Xin 16i, Orville, nhung t6i luén nghi ngd rang liéu
nhiing chi dan chinh xac dén kinh ngac vé viéc n6 ngd c6 quan trong nhu nhiing phan

ngd ong cho vao lg khong.

Bai hoc thuc té Orville day toi 1a mot thuong hiéu tot s& du stc vuot qua bat ky
nguyén do hay yéu to nao trén thi truong. Nguoi tiéu dung sin sang tra mot khoan tién
16n dé mua bap rang bo cua 6ng, nhung theo t6i, khong phai vi san pham c6 nét dic
trung khac biét va hién nhién cang khong phai vi ho tiét kiém duwoc mét it tién khi loai
b6t duoc nhimg “gai gia” khong nd néu mua bap rang bo cua ong. Thay vao do, ho

mua ngd ctia Orville vi ho thay Orville dang mén.

Nhiing gi Orville Redenbacher lam 13 dinh nghia hoan hao vé thuong hiéu: 6ng chon
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mot san pham chang may ai quan tim va th6i hon cho né. Ong thuyét phuc nguoi tiéu
dung rang bap rang bo cua 6ng dang gia hon vi, khong gidng nhiing doi thi canh
tranh khac, né ¢c6 mot nhan cach. Trong qua trinh thuc hién, 6ng da tao ra cd mot

nganh cong nghi¢p tir con s6 khong, chi vi 6ng no1 vai toi rang 6ng co the.

Bai hoc khong uong phi d6i voi toi, khi vao nam 1984, t6i dén 1am viéc tai Tap doan
Dich vu Tai Chinh John Hancock. Khi ay chung t6i kinh doanh mot san pham lac
hau: bao hiém nhan tho, véi mot tinh chéat cuc ky mo1: Ban than san phém la hu ao,
né mong manh nhu bat ky dich vu nao ma cac cong ty dot.com vo hinh ngay nay
dang rao ban. Piéu duy nhat ma nguoi tiéu dung nhan duge véi bao hiém nhan tho 1a
101 hira ciia cong ty rang ho s& dugc hoan lai tién khi can thiét. Va cai duy nhét cac
cong ty bao hiém nhan tho ban chinh 1a uy tin cta ho, boi néu nguoi tiéu dung khong
tin nhitng 161 hta thi gia ca tot hon hay dic diém t6t ciia san pham chiang co ¥ nghia
gi, (diéu nay dic biét dung vi ban phai chét méi kiém chung duge cac dic diém cua

san pham do).

Néu c6 mot loai hinh kinh doanh dya trén thuong hiéu, thi d6 1a bao hiém nhan tho.
Nhung hau hét cac cong ty bao hiém nhan tho thudng do cac chuyén gia tai chinh diéu
hanh, d3 khong nhan thac thau ddo sy that quan trong nay. Tuy nhién, ban quan ly
ciia John Hancock lai khon ngoan hon. Khi t6i dén 1am truéng ban truyén thong tai
John Hancock, nhi€ém vu cua t6i 1a nhan lai cai thuong hi€u cti ky mét moi éy va bién
né thanh mot thuong hiéu hap dan ngudi tiéu dung theo cach riéng, cling giong nhu
hinh anh dang mén cua Orville. R4t may ban quén 1y va Hoi dong Quan tri da hd tro

t01 rat nhiéu.

Cudi cung, 15 nam sau chung t6i da lot vao danh sach 100 thuong hiéu tét nhat thé ky
XX do to New York Times binh chon. Quan trong hon, mot thuong hi¢u manh gitp
chung t61 kinh doanh t6t hon cac doi thu canh tranh va thuyét phuc mot thé hé nguoi
tiéu dung, nhiing nguoi ua thich dau tu vao bao hiém nhan tho, rang chung t6i ciing la

mot dia chi vo cung hap dan dé dau tu.

Di nhién, t6i d3 hiéu biét hon vé gia tri cua thuong hiéu. Gid day, hau hét cac doanh
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nghiép My déu nhan thirc dugc rang nguoi tiéu dung thich cac thuong hiéu manh hon
cac thuong hiéu yéu kém. Trén thuc té, nhimg nim gan day, c6 hai nhan t6 din dén
trao luu say mé thuong hiéu trong cac hoat dong kinh doanh & M. Thtr nhat 1a ngudi
ta nhan biét rong rii rang cic nha dau tu san sang tra gia cao cho cd phiéu cua nhiing
thuong hiéu noi tiéng nhat. Céng ty tu van thuong hiéu Interbrand xép hang cac
thuong hiéu co gia tri nhat trén thé gidi hang nam va tinh toan ty 1& von thi trudong
theo gia tri cua cac thuong hiéu nay. Poi véi thuong hiéu hang dau nim 2000, Coca-
Cola, hon mdt nura gia tri cong ty — 51%, hodac khoang 72.5 ty do la My - c6 dugc la
nho thuong hiéu.

Nhén t6 thtr hai thic day trao luu say mé thuong hiéu 1 su bién hoéa khén luong ma
Internet mang dén cho moi truong kinh doanh, d6 1a nhimg thuong hiéu dot.com chi
qua mQt dém tr¢ thanh nhiing 6ng trum vi dai va cling c6 nhiing thuong hi¢u vira méi
ra doi d3 bi don ngd bat ngd. Bit chudc mot trang trong cudn sach gidi tri cua
Amazon.com, cac cong ty moi thanh 1ap ctia 1an song Internet manh mé cudi nhiing
nim 1990 mudn trude tién gy an tugng véi nhan thic cia nguoi tiéu dung roi sau
m&i tinh dén loi nhuan. It nhét trong giai doan ngan han, day khong phai 1a mot chién

luoc to1.

Su say mé thuong hiéu ciing khong hé bi gidi han chi trong cong viéc kinh doanh.
Hon bat ky mot ¥ tudng kinh doanh nao khac, y nghia cua “thuong hiéu” anh huéng
t6i nén van hoa. Gio ddy, mot ngodi sao dién anh nhu Tom Hanks c6 thé céi mé néi veé
tim quan trong ctia viéc bao vé thuong hiéu Tom Hanks. Bang “Vermont” ciing cho
rang tén ctia bang 1a mot thuong hiéu, va bang dang xay dung cic quy dinh nham
ngan khong cho cac cong ty ngoai bang st dung bura bai tén “Vermont”. Vai nam
trude, khi ky gia ctia t& New York Times phong van cha Claude Nicolas, mot gido si
cao cap ctia nha tho 16n Notre Dame (Nha tho Puc ba Paris) rang vi sao ong thu hut
duoc khach hanh 18 tr moi mién cia nudc Phép trong khi ho van c6 thé di 18 & cac
nha thd dia phuong, ong d3 tra 1oi nhu thé nay “RS rang, Nha tho Ptc ba khéc biét. Di

nhién, nha tho nay c6 thuong hiéu riéng”.
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Vay, ngudi ta co thé noéi véi bat ky nha chuyén mén nao, ¢ bat ky dau trén thé gidi
rang gia tri thuong hiéu 13 giang dao cho nhimg ngudi theo dao. Vay tai sao phai mat
thoi gian dé viét mot cudn sach vé thuong hiéu? Pay chinh 14 Iy do: Mic du rat nhiéu
ngudi y thirc dugc tim quan trong ctia mot thuong hiéu manh nhung ho lai hoan toan

hiéu nham cach thirc stir dung thuong hiéu 4y trong cac hoat dong kinh doanh & M.

Ngudi ta dd chi hang ty d6 la mdi ndm cho thuong hiéu. Cac doanh nghiép dang dan
vat kiét thuong hiéu ma khong hé dau tu cho ching. Ho mo rong thuong hiéu ma
khong tham khao ¥ kién khach hang vé ¥ tudng d6, mua nhiing thuong hiéu cé gia tri
tr cac thuong vu “sat nhap va loai b6” nhung lai viit bo nhitng thuong hi¢u nay di dé
dé dang diéu khién doanh nghiép.

Céac quyét dinh vé thuong hiéu thuong chi don thuan duoc coi 1a van dé quang céo.
Nhung loi ich mang lai 16n hon rat nhiéu. Quyét dinh ctia cong ty Sears tham gia kinh
doanh dich vu tai chinh vao nhiing nim 1980 1a mot vi du dién hinh, d6 1a n6 quyét
dinh lugng von dau tu, mang ludi phan phoi, san pham, cong nghé va nhiing nhan
vién s& duoc sir dung. Pang tiéc cho Sears, hoa ra ngudi tiéu dung lai khong dic biét

quan tam dén viéc mua c6 phi€u cua mot ctira hang bach hoa co ban co 1€ va do 1ot.

Tham chi mot s6 thuong hiéu hang dau cta cac cong ty thap ky 1990 nhu Nike va
Coca-Cola, nhiig cong ty da va dang cht trong dic biét dén viéc quang ba thuong
hiéu trong mit nguoi tiéu dung, d6i khi cling gip phai that bai dé nhan ra mot nguyén
tdc co ban cua thuong hi¢u: Thuong hi¢u la tht ca, 1a cai ma ban mudn truyén dat to1

nguoi tiéu dung va la cai ma ban s¢€ truyén dat du ban 1a ai.

Theo dinh nghia, “thuong hiéu” 14 bat ky thir gi ma nguoi tiéu dung nghi dén khi nghe
dén tén cua cong ty ban. Nho cudc cach mang thong tin, “bat ky thu gi” gio day bao
gdm cac quy tic lao dong, kiém soat chat lugng, dit liéu vé méi trudong, dich vu khach
hang va tat ca nhing tin don lan truyén trén Internet. Nike 1a mot vi du dién hinh vé
mot cong ty c6 thuong hiéu bi anh hudng bdi mot nguyén do chang lién quan gi dén
marketing, d6 14 diéu kién 1am viéc trong cac nha may & thé gidi thit ba noi san xuét

cac san pham cua Nike. Trong mdt cudc no1 chuyén voi to Business Week nam 1996,
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khi dugc hoi vé cach ddi xir cua cic nha thau phu tai Indonesia véi cong nhan, Chu
tich cua Nike, ong Phil Knight tra 161: “C6 mot $6 viéc chung t61 co thé kiém soét
duoc nhung mot sd khac thi khong thé”. Picu nay ding theo quan diém thuc tién va
phap 1y, nhung theo quan diém thuong hiéu, mot tip doan can phai ¢ gang kiém soat
moi thir boi mot thuong hiéu phai chiu trach nhiém vé moi thir. Thuc té Nike lién tuc
bi bao chi chi trich vé van dé lao dong trong sudt nam 1998. Ong Knight thanh that
danh gia thiét hai: “San pham cua Nike da tré nén déng nghia véi luong né 1§, cudng

buc lam ngoai gio, lam dung viéc kién céo”.

Nhitng gi ma mot tip doan 1am déu phan anh qua thuong hiéu, nén du tot hon hay x4u
di thi moi quyét dinh ma tap doan éy dua ra, du 1a cit giam dich vu khach hang, mo
rong thi truong moi, hay tai tro mot doi thé thao dé chiéu theo y thich cudi ngua dua
clia 6ng giam dbc diéu hanh thi ciing phai duoc chon loc qua ling kinh thuwong hiéu.
Nhung nguoi ta lai thuong xuyén khong coi thuong hiéu 13 wu tién hang dau va thuong
hiéu thuong bi ling quén cho dén khi 1am vao khé khin. Tai sao? Bdi vi, mic du
nguoi ta ndi rat nhiéu vé khai niém thuong hiéu, nhung toan bd co sé ha tang cia hau

hét cac tap doan déu d6i nghich véi viéc xay dung thuong hiéu.

Su thuc 1a ngay ca trong cac tap doan manh nhat cua My cling van c6 rat nhiéu nguoi
thuc su nghi ho dang thuc thi cong viéc cia minh ma khong dé y réng viéc do lam
giam gi4 tri ctia thuong hiéu. Co nhimg luat su di tri hodn phan hoi khi cong ty gip
khing hoang vi ho tin rang moi lo ngai phai dén bu trong ngan han quan trong hon
viéc giit gin thuong hiéu trong dai han. Co nhitng nhan vién da dé cac vu bé boi bung
phat vi ho thay minh chang duoc loi gi khi bao cdo nhimg nguy co ma ho biét. Co
nhiing nhan vién ké toan 1am giam gid tri ciia nhitng thuong hiéu tot bai ho khong phé
duyét nhimg so tién can thiét dé xay dung thuong hiéu. Ciing c6 nhiing giam doc phu
trach quang céo da chi hang triéu d6 la cho nhimg chién dich v6 nghia dbi véi nguoi
tiéu dung vi ho khong hiéu thuong hiéu phai dan duong cho quang cdo chir khong
phai nguoc lai.

Hau qua 13, hau hét nhimg ngudi xdy dung thuong hiéu phai cing luc tién hanh hai
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cudc chién: Ho vira phai danh bai cac thuong hiéu canh tranh khac lai vira phai giai
bai toan doanh nghiép trong hé théng to chtic ciia chinh minh. Khi néi: “nguoi xay
dung thuong hiéu”, t6i mudn ndi dén tit ca nhimg ngudi cd trach nhiém chiam soc va
nudi dudng mot thuong hiéu, tir giam déc diéu hanh c6 kién thirc dén nhimg nhan
vién PR méi vao nghé. Trd thanh mot nguoi xay dung thuong hiéu cua mot tip doan
la phai chap nhan nguy co bi coi 1a mot doanh nhan kém nghiém tac vi ban thuong
xuyén phai van dong chi tién vao thir ma nhiéu nguoi cho 1a muc tiéu do, vi nhu xay
dung danh tiéng va gianh duoc thién chi cua ngudi tiéu dung. Cho du ban 1a gidam ddc
diéu hanh hay mot nhan vién Marketing méi, diéu nay c6 nghia 13 ban ludn phai dau

tranh v&i “nhiing cai lac dau” day hoai nghi.

To6i viét cudn sach nay giup nguoi xay dung thuong hiéu chién thang trén moi mat
tran, doi noi cling nhu doi ngoal. Xay dung mot thuong hi¢u hang dau 1a khong dé.
Ban phai st dung quyén linh dao dé thuyét phuc nhiing nguoi khac trong cong ty
huéng theo tdm nhin cia minh. Can su nhay cam vé quy md va thoi gian. Va can
khong ngimg phan dau khong ngimg dé tao ra su khac biét gitta thuong hiéu ciia ban
vo1 cac thuong hi¢u canh tranh va hy vong s€ chon vui nhiing thuong hi¢u canh tranh
ndy trong qua trinh hoat dong va phat trién cia minh. Ciing can c6 sy dong cam nhat
dinh d6i v6i ngudi mua san pham cua ban va 16n hon thé 1a 10ng nhan &i. Trd thanh
mot ngudi xay dung thuong hiéu vi dai can phai c6 mot s6 ning luc ma cé 18 s& chang

ai day ban duoc.

Nhung cho du ban méi tham gia thi trudng, hay da 13 mot cong ty khong 16 thi van co

vo s6 nhitng nguyén tac co thé giup ban chién thang trong cudc choi.
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LOI CAM ON

Nhi€éu nguoi tung hira hen “mot ngay nao do, to1 s€ viét cudn sach cua ri€ng minh”,

To1 cling hy vong s€ viét mdt cudn vao... mot ngay nao do.

Mac du vay, cudon sach nay la két qua cia mot qua trinh lam viéc tich cuc cua rat
nhi€u con nguoi tai nang. Toi cd co ho1 dugc thuat lai chi tiét, dua ra 101 khuyén, va

dua ra y kién cuia minh vé thuong hicu.

T6i xin cam on tat ca nhimg ngudi di tham gia xay dung cudn sach va dic biét la:
Michele Owens, m0t nha van dac bi¢t tai nang, ngoai cong viéc viét kich ban co da
viét nhiéu bai dién thuyét cho Mario Cuomo va Bill Weld. Trong hon mot nam troi cd
da kién nhin lang nghe toi. C6 da dich, dién giai, kiém tra thuc té va viét nén cau
chuyén. Co6 ay di nam bat dugc suy nghi ciing nhu tiéng ndi ctia t6i. Becky Coollet,
mot luat su tham gia dao tao va 13 mot chuyén gia vé thong tin doanh nghiép, ngudi da
dong vién va thuc day toi timg centimet trén sudt ching dudng. Toi danh gia rat cao
cong hién ctia Becky trén timg trang, timg tir, va timg sac thai cua cudn sach. Steve
Burgay ciing 1a mot luat su va 1a Phé cha tich cao cap ¢ John Hancock — t6i cam on
ong khong chi vi kha ning bién tip ma con vi 6ng da dua ra ¥ tudng vé cudn sach va
khién toi yéu thich né. Jo Breiner, mot nha nghién ctu tai nang, da danh thoi gian dé
hi¢u chinh cho dung cac su kién thuc té. Jim Marchetti, mot luat su khac, d3 miét mai

kiém tra tirng cau chir trong cudn sach.

Toi1 cling rat biet on vg to1, Jeannette D’Alessandro nguoi da dong gop y kién, dong
vién va giap to1 bién tdp cuon sach. Trong suot ca qua trinh kéo dai nay, c6 ay luén &
bén t61 v61 101 nhdac nhd diu dang rang moi thir déu dang gia vao phut cuoi. Hy vong

la c6 2y no1 dung.

To1 cling xin cam on sy giap dd cua Mary Glenn, bién tap vién va Chris Calhoun, nha

quan ly cua toi.
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Cudi cling, t6i xin cam on hang nghin nguoi ma t6i da gip, trong nhimg hoan canh
binh thuong ciing nhu bat thuong, ho di cho t6i nhiing tri thirc chon loc dé gio day toi

c6 thé chuyén dén cac ban thong qua Cudc chién Thwong hiéu.

DAVID F. D'ALESSANDRO
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QUY TAC #1

P6 ma 1a Thuong hiéu. That ngd ngan!

James Carville, chién lugc gia chinh tri tai ba cua Bill Clinton trong cudc tranh cir nam
1992, dugc biét dén 1a nguoi giit cho chién dich di dung hudng bang cach nguéch

ngoac vai cht nho 1€n tam bang gan ban lam viéc: “Nén kinh té, that ngd ngan™.

To1 thuong nghi rang nén yéu cau cac gidm doc diéu hanh phai lam mot viéc giong
nhau, do la d& bo khau hi¢u & van phong va thay vao do, ghim mdt mau giay co viet,

“Thuong hiéu, that ngd ngan!”.

Lich sir kinh doanh cta My gan day bi nhimg “’thdy ma” diéu hanh lam cho 16n x0n
chi boi ho d3 quén mat diéu nay. Theo cach d6, v sb cac nha diéu hanh kiéu nay
dang quan tri cac cong ty c6 thuong hiéu noi tiéng. Van dé 1a ¢ chd sé hitu mot
thuong hiéu 16n 1dm nay sinh tinh kiéu ngao khac thuong va chinh sy kiéu ngao iy
lam nguoi ta nhanh chéng quén di rang du 1 thuong hiéu vi dai nhat, n6 sé& chi thuc

su vi dai khi lam hai long nguoi tiéu dung.
SU KIEU NGAO THUONG HIEU TUNG RAT PHO BIEN

Mbt vi du dién hinh kho tin vé su kiéu ngao thuong hiéu t6i timg ching kién 13 &
Citibank, noi to1 lam viéc trong mot thoi gian phai noéi l1a ky di, khoang bay hay tam
thang cudi nhiig nam 1970. Di nhién, ngay nay Citigroup 13 mot trong nhiing cong ty
dich vu tai chinh tot va 16n nhat trén thé giéi. Hoi ay, né 1a mot trong nhimg ngan

hang t6t nhét trir bd phan t6i 1am viéc thi gidng nhu mot nha thuong dién vay.

Mbt vai nguoi di dua ra y tudng lac quan rang vi day 1a Citibank, tat ca cac ngan hang
va cac to chuc tin dung nhé hon trong nudc rat mudn canh tranh voi cong ty dudi moi
hinh thirc. Pic biét, mot bo phan nhan tai ¢ day duge thué dé ngodi va nghi xem ho ¢o

thé ban gi cho cac ngan hang nho hon: hé théng may tinh, biang ghi am dé dao tao
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nhan vién thu ngan, cac chuong trinh cho vay theo ky han. Pai loai 1a vay.

Khéng san pham nao 1a qua nho hay qué tdm thuong. Cac 6ng chu cta ching ta sé
budc vao va néi: “Chung ta dang in nhiing cudn lich Giang sinh nay cho Citibank, va
cac anh biét ddy, chung ta s& ban chting”, ctr nhu thé Ngan hang Wachovia dang dinh
mua cudn lich Giang sinh do mot d6i thil canh tranh san xuét vay. Van dé khong phai
& chat luong san pham hay dich vu chung ta cung cip; ma chi 1a c6 thé khau trir b6t
bao nhiéu chi phi hoat dong cta coéng ty khi day nhimg th nay cho cac doi thu nho

hon. Va thai do cua nhiing nguoi tham gia la: “Ho s€ mua bdi vi n6 1a cia ching ta”

Mot cudc hop dac biét da cho to1 théy két qua cua nd luc nay. Ching toi ngé)i trong
mot phong hoi thao va cac nha chuyén mén trinh bay vé nhiing san pham ma ching
toi sap ban. Sang hom d6, mot trong nhimg lanh dao cap cao ciia cong ty chiéu cb dén
thim chung t6i. Co thé goi ong ta 1a “Giam dbc diéu hanh”. Di nhién, ong ta ching
bao gio ha minh dé ndi chuyén truc tiép voi nguoi trinh bay. D6i véi 6ng Giam déc
diéu hanh nay, mot trg Iy pho chu tich nhu to1 chéng hé ton tai. Ong ta chi no1 chuyén

vai1 s€p cua chung to1 thoi.

Plng hom 4y, mdt trong nhilng déng nghiép khong may man cua toi tinh cd phai
trinh bay vé hé thong may tinh s& ban cho cac ngan hang thir cip va anh ta bat dau noi
veé nhiing tir dai loai nhu, “Dé hoan thién viée nay con c¢6 mot vai han ché”, “San

pham c6 han ché” va “ C6 sy cham tré vé thoi gian”.

Sau vai phat, 6ng Giam dbc diéu hanh nhuc nhich va néi voi sép ciia ching toi:
“Dyng cai coc 1én”. To6i chang hiéu 6ng Giam déc diéu hanh dang noi gi. Sép ching
toi thi tham gi d6 vi mot nguodi, anh nay lién ldy mot chiéc cdc dung ca phé bang
nhya mong dat 1eén ban trudc mat anh chang to1 nghiép dang trinh bay. Sau do sép giai
thich cho anh ta rang mdi khi anh néi gi ma 6ng Giam ddc diéu hanh khong thich, thi

phai bo mot xu vao chiéc coc.

Di€u ma 6ng Giam doc diéu hanh khong thich chiang may chdc tré nén rat ro rang.

Ong ta khong thém nghe bat ky diéu gi dudi bat ky hinh thirc, phuong phép hay tinh
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trang ndo 1am 15 ké hoach hay tri hoan trién khai ban san pham cua ong ta. Moi khi
nghe thay diéu gi ngu ¥ rang san pham d6 chua san sang dugc tung ra thi trudng, éng
ta gio mdt ngdn tay y nodi rang day 13 lac ma nguoi lam ong ta buc minh phai tha mot

dong xu vao coc.

Pong nghiép cia t6i co vai dong xu 1¢, nhung nhu thé khéng du. Nhin anh chang luc
tai tim tién 1¢ that toi nghiép. Cudi cing, sép cta ching toi phai cho mot to 5 d6 la

vao chiéc coc ghi no dé anh ta hoan thanh bai thuyét trinh cia minh.

T6i that su soc khi chimg kién toan b canh d6. Mic du dy 4n ma dong nghiép cua toi
¢ géng noi lén su that la mot du an quan trong tiéu tén hang triéu triéu do la. Khong
chi c6 thé, dng Giam ddoc diéu hanh — ké kiéu ngao ddi 16t mot nha quan 1y chuyén
nghiép - da lam nhuc mot ngudi ma theo toi 14 that tha va gidi hon 6ng ta nhicu. Ong
ta con thé hién diéu d6 ¢ cudi cudc hop khi noéi: “Ching ta 1a Citibank. Pay 1a mot

khoé khin cia marketing, khong phai 1a kho khin cta san pham”.

N6i cach khac, vi ching ta 1a Citibank, do d6 chiing ta rd rang 14 16n hon va t6t hon
moi ddi thu khac, chat lugng cua san pham chung ta ban chang quan trong. Ching ta

chi can marketing n6 thoi.

Du dugc xem 13 twong dbi thong minh, ong Gidam dbc diéu hanh hoan toan hiéu sai ¥
nghia cua viéc s& hitu mot thuong hi€u manh. Nguoi thuyét trinh, & mdt khia canh
khac, da hiéu dang van dé. Chung t6i phai 1am viéc chiam chi hon va t6t hon bat ky
d6i thi nao khac chi don gian vi ching t6i 1a Citibank va do vay méi c6 thé duy tri
duoc danh tiéng. Phai bo sung mot thyuc té 1a nhimg ngan hang nhé hon - thi trudng
muc tiéu clia cic san pham ndy, da ngod rang Citibank mudén thon tinh ho. Do vay, don
gian 1a s& chang c6 cach nao ban hang cho cic ngin hang nay néu san pham cia

chting t6i khong noi troi dén mirc ho cam thay khong thé thiéu chung duoc.

Dong nghi¢p cua t61, di nhién, chang bao lau sau da xin tho6i viéc, khong con muon
lam viéc cho mot cong ty khi€én anh b& mat chi vi thuc hién dang nhiém vu cta minh.

Cudc hop ciing cho t6i thiy rang cai ban nay s& sém that bai va tét nhat 1 nén di khoi
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day. Chac chan Citibank phai ton kém hang trim triéu do la dé chtng kién y tudng
nay d6 bé. Rat may, khong 1au sau d6 John Reed da tiép quan, va Citigroup tré thanh
mot tdp doan hung manh, dang mo udc. Va vi Gidam ddc diéu hanh no bi budc phai

nghi huu non.

T6i ké cau chuyén nay bai vi nhiéu thuong hiéu 16n nhat ctia nuéc My timg dugc
nhitng ngudi nhu thé didu hanh. Tinh ty man timg lan tran trong thé giéi kinh doanh.
C6 thé phan nao giai thich diéu nay la do su khac biét vé thé hé.

Di nhién, méot thé hé Baby Boomers hay mot thé hé X nao do cua My cam théy dé
dang hon d6i chut khi so sanh véi thé hé ciia Thé chién thir hai hay nhiing gi ho dang
tiép quan. Cudi cung, nhitng ai song sot sau cudc Suy Thoai Khung Khiép di bao
toan duoc thé gidi cho dan chu, tiép tuc phat trién thinh vuong & hau hét nhimg linh
vuc ho tham gia. Cudn sach ban chay gan day nhat cia Tom Brokaw, Cuén Thé hé Vi
Pai Nhat di dé cap dén nhitng nguoi sinh sau Thé chién thu hai theo cach truc tiép
nhét “Pay la thé hé vi dai nhat ma mét xa hoi c¢6 thé san sinh ra,” ong viét. Di nhién,
n6i chung 13 6ng di dtng. Long ty tin ma thé hé Thé Chién thir hai c6 dugc 1a tir

nhiing trai nghiém cay dang.

Tuy nhién, mot van dé nho: Thé hé diéu hanh 16n tudi dd nghi huu nay tin rang ho
khong chi trai qua séng gié cua chién tranh ma con chimg kién nhiing khé khin 16n
x0n cua kinh doanh. Tir quan diém nho nay, t6i mong diéu khac. Vi cac tiéu chuan
hién nay, cac anh hung uéng ba ly Martine trong bira trwa di choi mét tro choi qué

mua.

Hai muoi hay ba muoi nim vé trudc, néu dang sé hitu mot thuong hiéu vimg chic,
thuong hiéu ay s& c6 xu hudng phat trién t6t va viing chac trong mot thoi gian dai.
Nhitng hing 16n di théng tri nhu: CBS, NBC va ABC kiém soat thi truong truyén
hinh; Tap doan Sears thong tri hé thong ban 1¢ cho tang 16p trung luu. AT&T s& hitu
vién thong va U.S Post Office s& hitu viéc kinh doanh thu tin. Viéc kinh doanh bao
hiém nhan tho c6 thé con manh mun, nhung tit ca ching t6i déu twong doi hai 1ong.

Chung t61 bi€t 10 do61 thu canh tranh cua minh, chiing t61 kiém ra nhiéu tién va chang
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al de doa mo6 hinh kinh doanh cta ching to1.

Trén thuc té, cic cong ty bao hiém nhan tho 16n déu kinh doanh theo cung mot
phuong thtrc: Chung t6i don san pham cho céac dai 1y, nhimg nguoi ndy sé& dén timg
nha va kiém khoan tién hoa hong tra trude hau hinh cho nhiing hop dong ban duogc.

Vi nguoi tiéu dung, bao hiém nhén tho 14 thir dat d6 nhat, tén thoi gian va xAm pham
riéng tu nhat, nhung diéu d6 chang hé gi: Cong ty Prus, Mets va John Hancocks 1a

nhitng cong ty duy nhat ngudi tiéu dung c6 thé mua duge san pham nay.

Thé r6i khi Fidelitys va Schwabs bat dau xuét hién va thu hat hét sb tién da mot thoi
tiu ton cho bao hiém nhan tho vao quy dau tu cia minh, va khi nhitng cong ty moi
bat dau ban bao hiém nhéan tho qua kénh phan phdi méi véi muc gia thap hon cua
chung t6i, thi cdc nha lanh dao choép bu trong nganh van ung dung noéi “Ai s& mua
quy dau tu khi ho c6 thé mua bao hiém nhan tho?” Sau d6 ho lai n6i “Ai s& mua béao
hiém nhén tho cta nhiing cong ty chua c6 tén tudi khi ma ho c¢6 thé mua cia ching
ta?”

RS rang 1a nganh céng nghiép bao hiém nhan tho it nhat timg chimg kién nguy co tut
dbc, nhung trong hang thap ky diéu nay van khong xay ra. Cac cong ty mdi noi trong
nhiéu nganh khéac nhau timg rat kho khian méi c6 duge don bay bai lic nay chi c¢é
mot cach duy nhat dé xay dung thuong hiéu méi: quang cdo trén truyén hinh. Diéu
nay thuc sy 1a mot rao can nhiing ngudi moi tham gia vao san choi. Truyén hinh 1a
diéu khong thé boi nd qua dat. Thém nira, quang céo trén truyén hinh qué lang phi:
Nhom ddi twgng ma ban can nhiam t6i chi chiém 10 hodc 20% khan gia cua truyén
hinh. Phan 4n tuong con lai ma ban da phai tra bon tién s& bi vat bo. Va truyén hinh
mang ludi trén thuc té lai kim ham sy d6i méi: vi phai tra tién cho mét luong 16n khan
gid nén ban budc phai 1am cho san pham ctia minh ¢6 nhiéu dic diém chung nhim

thu hat cang nhiéu ddi twong cang tot.

Pé khoi dau mot thuong hiéu trong mot thi truong da bi chi phoi béi nhiing tap doan
16n phai tbn mot lugng tién twong d6i 16n. Nhing tip doan nay gidng nhu nhimg vo si
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sumd thi nhau dén ngd d6i phuong trén san dau. Su canh tranh duy nhat ctia ho 1a
canh tranh 1an nhau. Va c6 nhién, nhan thic thong thuong vé thuong hiéu da phan
anh sy tri tré ndy. Y tudng thuong hiéu can phai duoc xay dung trong mot thoi gian
dai, va cang khang dinh duogc vi tri trong tAm tri nguoi tiéu dung cang tot. Mot 1y
thuyét duoc goi 1a “nguy co kép” cho rang: thuong hiéu cé thi phan 16n khong chi
duoc nhiéu nguoi tiéu ding mua hon ma con duoc nhiing khach hang trung thanh
mua thuong xuyén. N6i cach khac, ngudi ta cho rfmg moi loi thé déu thudc vé cac
cong ty da co thuong hiéu sin. Mot vai ngudi tham chi con nghi rang thuong hiéu 1a

bén vimg. Thuong hi¢u s6 1 s€ mai la s6 1, du cé thé nao di nira.

Vay thi sao ban lai khong thé kiéu ngao néu ban 1a IBM hay Sears hay U.S Post
Office? Tai sao khong tir bé bat ky phuong phéap kinh doanh nao trir phuong phap
gitip ban dung hang dau? Sau cung, ai dang can sir dung may tinh ca nhan? Tai sao lai
c6 ai d6 mudén mua mot thiét bi gia dung nao khac néu khong phai 1a Kenmore? Va ¢o

kho khan gi khong véi dich vu giao hang qua dém?

That nuc cudi khi xem xét ¥ tudng cho rang moi loi thé thudc vé nhitng thuong hiéu
san c6 dudi goc nhin cia thi trudng ngay nay. Nhitg thuong hiéu mot thoi duoc xem
la vo dich nhu JCPenney, Sears, AT&T, US Post Office, va mang ludi truyén hinh “Ba
16n - Big Three” hién chi 1a nhimg cai bong ctia chinh minh trudc day. Nhitng tén tudi
m&i dd chiém linh vi tri ciia chung trong nhén thtc ciia nguoi tiéu dung My: Tap doan
Gap, Home Depot, Sprint, FedEx, CNBC, va mang ludi ngan hang thé giéi WB. Toan
canh kinh doanh gio day giéng hang loat nhimg trin déng dat. N6 gidng nhu dinh
Everests da sup d6 va nhiing cong ty mai khdi sy ngay cang hiéu vi tri quan trong cua
ngudi tiéu dung, tuéng nhu khong co vi tri nay dang tim lai chd dtmg cia minh. Moi
tuan, mot thuong hiéu 16n khac cia My lai tinh day tir gidc nga Rip Van Winkle - mot
gidc ngu sdu - dé roi nhan ra rang nhing khoi sy moéi kia dang 1am rung chuyén mit
dat dudi chan minh. Va nhip do thay doi mot nhanh thém: Cac cong ty nhu eBay va
Amazon.com may nim trudc cOn chua dugc biét dén thi nay di tr& thanh nhiing

thuong hi€u vuot troi trong linh vuc ctia minh.
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Chung ta khong xem céc tran dau sumd nita. Thay vao do, thi truong giéng canh hoi
cho trong phim Raiders of the Lost Ark (Cudc truy tim chiéc ruong thanh tich). Trong
phim, ga cao lon dir ton mac d6 den, khua khua ludi kiém. Han nghi minh v6 dich
cho dén khi Harrison Ford rat sung ra va ban chét han. Nguoi chién thang khong con
1a nguoi to 16n nhat ma phai 1a ngudi nhanh va khon ngoan nhat, lam chu cong nghé

m&i tdt nhat.
CUOC CACH MANG NGUOI TIEU DUNG

Ba thay doi quan trong lam lung lay nhiing thuong hiéu “sum6”. Thir nhat, thai d6 cua
nguoi tiu dung thay d6i. Thé hé Baby Boomers dugc gido duc t6t hon cha me cta ho
va it chép nhan thuc té. Moi thr tir Viét Nam dén Wartergate, dén tham hoa Exxon
Valdez day cho ho khong nén tin vao nhiing tén hi¢u 16n. Su hoai nghi cac tap doan
16n d3 tré thanh moi nghi ngd thuc su. Vai niam tré lai day, trong phim A Civil Action
(Vu an dan sy), dién vién John Travolta d4u tranh véi Beatrice va W.R. Grace; phim
The Insider (Nguoi trong cudc) Russell Crowe va Al Pacino chién dau voi Brown va

Williamson; phim Erin Brockovich, Julia Roberts ha guc PG&E.

Hiy doan xem ai hap dan hon: Julia Roberts day din trong bo vy ngan hd nguc, hay
cong ty cung cap gas va dién 1on dang lam ro ri chat doc tir cac ho chira nudc thai cia
minh? Trong thé gidi ndy, tir tip doan giau cé tré thanh ké nd 1é chi 13 mot bude nho

va bat ky thuong hiéu 16n nao khong luu tAm thudng xuyén dén né déu la ngu dét.

Diéu thr hai 14 vi nho ¢6 cong nghé va su bung nd cac phuong tién truyén thong, gio
day ban chi tbn mot phan nho cia sb tién ma trude day phai st dung dé bat dau cong
viéc kinh doanh va tao 12p mdt thuong hi¢u. Cau chuyén “Cong ty cong ngh¢ cao sinh
ra trong gara” duoc luu truyén lau nay, nhung Internet da chap canh cho nhimg ngudi
thong minh cé kha ning tao 1ap cong viéc kinh doanh chi tir soi day gidy cho dén mot
muc d6 toan dién. Jeff Bezos dua Amazon.com phat trién chi véi 300.000 d6 la My tir
tién tiét kiém huu cua cha me. Pierre Omdyar khoi su eBay khong bang nguon luc nao
khac ngoai kha nang viét mat ma va tién dich vu Internet 30 do la/ thang. Hai sinh

vién chua thi tién si 1ap nén Yahoo trong mot toa xe, ho thich tht vo1 cong viée tao
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danh muc Internet hon la lam cong viéc dang I€ phai lam.

Du céac cong ty méi khoi nghiép phai vat va nhu thé nao thi cong nghé ciing khién
moi viéc tré nén dé dang hon, giup ho it nhat c6 thé goép mit trong linh vyc kinh

doanh cua minh.

Cho du ban dang kinh doanh trong thé gidi méi hay cii, s& khong con chuyén chi co
cac tap doan 16n méi c6 thé trang trai duge chi phi quang cdo trén mang tin tirc budi
t6i dé giao tiép v&i nguoi tiu dung nita. Gio day, hai phan ba ho gia dinh My ¢
truyén hinh cap, nghia 1a ngay nay ban c6 thé st dung 40, 50 hoic 60 kénh dé tiép can
ho. Con c6 khoang 18.000 tap chi tiéu dung nam 1999, theo Nién giam Tap chi Qudc

Gia: con so tap chi cia mudoi nam trude da tang 40%.

Véi vai nghin ty trang, Web cung cip vo van cach tiép cin dén nguoi tiéu dung. Thu
dién tor di bién 1o truyén mi¢ng thanh mot thé luc dugc moi nguoi coi trong. Chi
trong vong 30 ngay kinh doanh dau tién, khong can bao chi hay quéang céo,
Amazon.com di c6 thé ban sach trén khap 50 bang va 45 nudc. Jeff Bezos chi don

gian nho 300 ngudi ban va ho hang chuyén tai thong tin.

Nhitng phuong tién truyén thong nay thuc hién viée phan chia cac nhom ddi tuong tot
dén muc ban co thé ddi thoai chinh xdc véi ngudi nghe. Voi mot phan nho trong
khoan tién phai chi cho truyén hinh mang ludi, ban c6 thé quang cdo trén kénh
Lifetime, Kénh Discovery, hoac Mang ludi Thuc phém va tao phong cach riéng cho
thuong hiéu minh. Ban c6 thé quang cdo trén bao Teen People, Tap chi Brill’s content,
hay Fine Gardening va st dung Internet lam ban dap. Bdng chéc, ban gianh dugc thi
phan tir mot thuong hiéu di c6 chd dung va chd dimg d6 13 vua. Tham chi, con mot

co may nira la cac cong ty 6n dinh khac khong thé nhin thiy ban dang xuat hién.

O hau hét cac muc san phém ban c6 thé kinh doanh, tr san xuét bia bé“tng men Vi sinh
dén quy dau tu, 3 bung nd hang loat cic lua chon thuong hiéu danh cho ngudi tiéu

dung.
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Cudc cach mang thong tin giip nguoi ti€u dung hién nay dugc ti€ép can vé han véi

thong tin.

Céc tap doan hang dau ciia qua khar duy tri quyén luc theo mot kiéu giéng nhau.
Nguoi tiéu dung phai tim kiém thong tin va cac nha phan phdi han ché, do vay, cac
tap doan chi danh cho ho nhiing lya chon giéi han. Thi truong, trude khi co Internet,
gibng mot cira hang tap hoéa & Matxcova trude khi Chil nghia cong san sup d6: Ban ¢6
thé chi mua duoc xuc xich nau, hodc chi mua dugc xuc xich tréng, nhung ban van co

xuc xich.

Tuy nhién, nho ¢6 Internet, nguoi ti€u dung khong con bi gidi han bdi hang hoa ma
nhiing ctra hang ban 1¢ dia phuong tich trit, va di mua hang c6 lua chon khong con ¢o6
nghia 13 phai mon got di hoi timg nguoi ban hang, nhig nguodi ma ta ngod rang chang
dang tin cay. Khong quan trong 1a nguoi tiéu dung dang tim kiém thir gi, tir chiéc long
chim dén cac quy dau tu, ntra gid trén mang s& cung cap du théng tin dé bién anh

thanh ban Bao cdo Ti€u dung song, biét di va biét noi.

Nén kinh t€ cii 1a nén kinh t€ san xuat san pham thy dong. Nha san xuat lam nhiing gi
ho mudn vd&i co cau chi phi ma ho thich. Sau d6 nhan vién ban hang mang cac san
pham dén v61 dam cong ching ca tin. Nén kinh t€ mdi l1a nén kinh t€ marketing va

nguoi tiéu dung nam quyén di€u khién.

KHI NGUOI TIEU DUNG LAM CHU, SU KIEU NGAO SE GIET CHET NHIEU
THU

Charles de Gaulle da ap dat nhiing dinh ché chinh tri 1én su lua chon cua nguoi ticu
dung khi 6ng thé hién ndi buc xGc ctia minh véi ngudi dan Phap: “Lam thé nao dé
diéu hanh dugc mot dat nude co toi 246 loai pho-mat?” Su that 1a khong thé didu
khién ndi viéc nguoi tiéu dung cd nhiéu su lua chon, dic biét cang khong néu nhiing
ké chuyén quyén mudn 1am vay. Lua chon khién nguoi tiéu dung ngdy cang nhan biét
rd rang giira cai ho thich va khong thich. Theo tién trinh ndy, mot rdo can s& dugc

dung 1én néu mot ngudi nao dé cd ban bat ky thir gi tir y twong chinh tri dén nudc goi
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dau.

Khéng c6 gi ngac nhién khi nhiéu thuong hiéu di timg théng tri mot thé gisi ¢ do
nguoi tiéu dung it quyén luc hon thi ngay nay ciing dang phai “’chay thi”. Su that 1a
cac thwong hiéu nhay cam hon nhiing gi ma cac giam doc diéu hanh trude day timg tin
tuong. Co nhimg hoan canh lich sir diic biét khién nhiéu thuong hiéu din dau lau dén
vy, nhung cac giam ddc diéu hanh cia cac thuong hiéu nay da lam tudéng quy mé thi
phan ma ho c6 duoc xuat phat tir tai quan 1y giéi giang cia ho. Ngay nay, rat nhiéu

thuong hiéu loai nay dang phai vat 1on dé tao duoc déu 4n riéng.

bay la kiéu khuén mau duoc lap di lap lai: Cac cong ty lon méc mét khi sai 1am trong
diéu hanh cac thuong hiéu manh chang may chdc s& lu mo trong con mit ngudi tiéu
dung. Ho trai qua thoi ky danh tiéng suy thoai, doanh sd sut giam. Di nhién, nhiéu
truong hop trong so ndy van séng sot chi yéu nho s6 von du trit doi dao da gitip ho
khong bi sup d6 hoan toan. Truong hop dién hinh nhat phai ké dén tap doan IBM, da
tu dwa minh tré lai nhom cac ddi thu canh tranh thoi hién dai, song c6 vé nhu khong
mot ai trong sb nay gianh lai dugc thi phan 16n nhu d4 ting c6. Ho ting thudc nhom
nhiing thuong hiéu hang dau, nhung vi tri cao nhat phai chia sé cho nhiéu nguoi.

RO rang, nhiing con khung long gia kiéu hanh da dé lai nhicu bai hoc gitp ching ta
biét cach khong gianh gidt ban bé va tao anh huong voi nguoi khac. Nhung nd van dé
ngd mot cau hoi: ban canh tranh nhu thé nao trong mot thé gidi ma ngudi tidu dung co

vO van kién thirc va su lua chon?

Ban budn ban hang hoa va ¢b ging chién thing bang gia ca, mot vong xody xudng
dbc tham hai, dan dén cudc canh tranh bat tin ma cac doanh nghiép ngay nay dang
phai d6i mat. Piéu nay giai thich vi sao, trong nhiéu nganh, nhiing nha san xuat hang
hoéa khon ngoan dang bién hang hoa cua ho thanh thuong hiéu va dinh gia cao cho
chiing. Theo d6, ngudi tiéu dung khong chi can cé sita ma con can mua san pham sira
sach Horizon véi gia gan nhu gap doi. Ho khong udng nudc khong co thuong hiéu lay
tir giéng hay ho tu nhién, ho uéng nudc Evian hoic mot trong hang trim loai nudc

dong chai c¢6 thuong hi¢u khac vt gia hon mot d6 la mot chai nhd.
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Néu khong mudn chi canh tranh vé gia, di nhién ban co6 thé cd chiém wu thé vé tinh
ning cta san pham hay dich vu. Nhung cong nghé khién ban kho c6 thé cung cép cai
gi ma khong bj cac d6i thil canh tranh bat chudce chi trong mot thoi gian ngan. Hoic
ban c6 thé tham gia cudc chién thuong hiéu. Trong trudng hop ndy, nhiing gi ban timg
coi la ti€u chi quan trong, dich vu, hé théng thong tin, va tham chi san phém ban ban,
déu phu thudc vao thuong hi¢u. B61 khong can biét ban lam tdt cac viéc khac thé nao,
nguoi tiéu dung chang bao gid nhan ra néu khong c6 mot thuong hicu noi troi xuat

hién ngay truéc mat va huyt sdo vang dé thu hut sy cht ¥ caa ho.

Céc nha 1y luan kinh doanh hién nay dang néi vé sy xuat hién cta nén kinh t& “giai
tri” hodc “kinh nghiém”, & d6 cic cong ty thanh cong nhat khong con ban san pham
hodc dich vu ma thay vao d6 ho ban kinh nghi¢ém. Pay chinh 1a nhiing gi ma Nike
dang lam trong cac siéu thi Nike Town huy hoang. O ddy khong chi ban nhiing doi
gidy thé thao c6 day du dic diém ctia mot san pham; nd con khién nguoi ta mua gidy

dé tran trong toan bg khai ni€ém canh tranh trong thé thao.

Starbucks 14 mét vi du khac. Khong mot ai cho ring & day chi ban ca phé. Thay vao
d6, ho ban toan bo kinh nghiém ctia mot cong ty san xuat ca phé duoc kiém soat ki

cang dén timg tai liéu bay & quay 18 tan, tham chi ca cudn tap chi ciia hing, to Joe.

Thuc ra, hi¢n tuong nay don gidn hon va & quy mo rong cd khi viéc mua sam trd
thanh mot tha giai tri, nhiing thuong hiéu nhu John Hancock sé& khién ban c6 an tuong
mua sdm sau sic chéng thé nao bi 13n véi mot chuyén du lich t61 Disneyland. Ban chét
tu nhi€n cua con nguoi don gian la thich kinh nghiém phong phu hon 1a sy moc mac.
Kinh nghiém mua sam ciing tré nén phong pht néu ban mua ctia mot thuong hiéu uy
tin, bai di cung voi nd, theo dinh nghia 1a sy tong hoa nhing hai 1ong cua khach

hang.

Vay tai sao phai 1a mot thuong hiéu, that ngu ngdc? Boi ngudi tiéu dung ngay nay cé
qué nhiéu su lya chon, chang c¢6 1y do gi bat ho phai mua mot thir ma khong khién ho
cam thdy thich thu. Cac thuong hiéu manh don gian 12 hap dan hon, vi vay t6t nhat

ban phai tré thanh mdgt thuong hi€u manh néu mudn canh tranh.
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QUY TAC #2

Phu thudc 1an nhau c6 thé 14 diéu tuyét voi - ngudi tiéu dung can thuong hiéu manh

cling nhu thuong hiéu manh can ho

Qué huong John Hancock & Boston 1a mot chon vui nhon. C6 18 day 1a mot trong so it
cac thanh phd trén thé gidi ma & d6 nhimg thé lyc thong tri thich mic dd hiéu Brooks
Brothers hon la Armani va coi Armani la hang hai béi néu mic moét bd vét cia
Armani, trong ban s& chang gibng mot tay ban thit. Thay vao d6, ban s& c6 vé muén

nguoi ta nghi minh banh choe.

Piéu khién Boston khac voi nhiéu thanh phd khong may hao nhoang khac cua nudc
My 1a n6 khong phai 14 mot thanh phd cong nghiép cii k¥, nhiing noi dan ching
khong c6 tién, ciing chang quan tdm dén phong cach. Nguoc lai, day la mot thanh phd
gidu c6 va phic tap voi doi sbng van hoa phong pht mic du nhiéu ngudi nghi ngd veé
tinh pho truong vat chat caa nd. D& dang tim thdy nhiing nhan vat c6 anh huong 6
day: nhiing tri thic 16n voi thai d6 khat khe coi thuong nhimg budi biéu dién binh
dan; cac hoc gia Cambridge ludn tin rang tri tu¢ ciia minh cao hon hét thay; va nhom
cong nghé cao maoi xuat hién lai thich cang ty nhién cang tot. Khi hop nhéat cac nhom
ndy lai véi nhau, ngudi ta tao ra mot noi von di dn mic khong dung mot cling tré nén

sanh diéu.

HE qua la, néu ban di du lich dén bat ¢ noi nao ¢ thanh phé Boston, ban s& nghe
nguoi ta noéi: “Toi chang nghi dén thuwong hiéu. Toi chi mua nhimg d6 bay ban ¢ d6”
hodc “T6i khong biét ai san xuat. D6 13 thi d6 t6i mua ¢ mot gian hang ting ham cua

Filene may nam trudc.”

Tuy nhién, t6i nhan ra mot didu: Mot d6i dép sandal s& khong phai 1a hang “’xin” néu

no khong phai la sandal hi¢u Birkenstock .

Rat nhiéu ngudi cho rang ho khong dé y dén thuong hiéu. Nhung thuong ho chi quan
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tam dén cac thuong hi¢u ma ho khong wa chudng, thuong hiéu co6 tinh noi loan, hay
cac thuong hiéu dang thinh hanh. Ho dé su khong wa chudng thuyét phuc ho rang ho
qua cao quy nén khong thich nghe nhiing bai quang cao chdi tai cia nhitng nha

marketing.

Khi gap ho, toi mudn 1am mot bai kiém tra nho véi nhitng nguoi “mién dich thuong
hiéu” nay. To1 y€u cau ho tuéng tuong rr?mg ho can mua dd dac va véat dung cho minh
— may gidt, 6 t0, va tham chi ca d6 16t. Sau do, toi hoi ho s& mua gi va chon nhu thé
ndo. Va hau nhu trong moi cau tra 101, t6i nghe thay tén thuong hiéu 16n, kém theo 10i
giai thich rang thuong hiéu d6 chuyén san xuat nhitng san pham c6 chat luong. Hau
nhu t61 chua ting nghe mot a1 bao rr?mg ho lua chon hang héa br?mg cach tu kiém tra

vO1 tudc- no- vit, co-1€ va kiém tra k§ thuat ca.

Sy thuce 14, do moi quan tim c6 13 gi — giri con dén trudng nao, hay mua loai khoai tay
chién gi — thi cling chang ai c6 kha nang luc nao ciing 16i tudc-no-vit va co-18 ra dé
kiém tra va xem xét timg truong hop. Cudc song thuong qué phtc tap dé lam duoc
viéc do. Vi vay, chung giap ching ta dugc tao diéu kién dé don nhan tit ca céc loai
thuong hiéu. Ching gitip chung ta c6 kinh nghiém va cho chung ta biét cai gi can tiép
tuc va cai gi nén tir bo. Chung ta sir dung nhiing thuong hiéu nay khong chi dé quyét
dinh mua sim, ma con quyét dinh trong cudc séng ntra. Mot vi du, t61 da tung hen ho
véi mot ¢ gai, co Ay s& khong thé tiép tuc gip g& toi boi tén toi 1a David va co ay da
c6 trai nghiém xau voi nhitng nguoi tén David. Pbi voi c¢o ay, David khong con 1a

thuong hi¢u mo udc.

RS rang 1a nguoi phu nit ndy hoi thién can, nhung tinh boc dong thi tit ca chung ta
déu co. Ching ta chang thé sdng sot néu thiéu khuén mau, nhimg ngam dinh va thién
kién truéc va ca nhimng dinh kién nita, ching cho ta khoi diém dé nhan thic bat ky
tinh hudéng cho trudc nao. Thuong hiéu chi don gian 1a nhimg ky tu viét tat tuong
duong dugce ngudi ta dinh ra va duoc str dung dé giai thich thé gidi.

Nguoi phu nitr duoc gidi thi¢u voi ching ta ¢o toc vang, toc d6 hay toc nau? Chiang ta

dua ra nhiing gia dinh nao dé vé tinh cach cua c6 ay mot cach ban nang, dua vao mau
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toc ma noi 1én tinh cach noi bat. Di nhién, nhiing gia dinh nay c6 thé hoan toan sai,
nhung it nhét cling goi cho ta cach danh gid co ay. Co6 mic d6 Prada hay Versace? Mot
lan nira chung ta c6 nhiing gia dinh khac nhau vé mot thuong hiéu tir mot thuong hiéu

khac — va tir nhitng gi nguo1 phu nitr mac, gia dinh no tiép noi gia dinh kia.

Rut cuc, thuong hi¢u 1a mot loai ngdn ngir ddi vai nguoi tiéu dung My. Phan dong
chtng ta hiéu rang mot cau phat biéu dai loai nhu “Téi udng ca phé ¢ Starbucks trén
duong dén vian phong”, bao ham mot y khac, tinh té hon, c6 ca y nghia vé thuong
hiéu: “Thuc ra t0i c6 mot chut hoang di kiéu B-hé-miéng trong ngudi du cong viée
ctia tdp doan c6 quan trong dén dau”. Thtr ngdn ngit bt ngudn tir thuong hiu nay
tuy¢t nhién khong phai 1a ngdn nglt nguyén thuy. T61 lién tuc ngac nhién truéc kha
nang ghi nhd ngay lap tirc hang loat thuong hi€u cua by 6¢ con nguoi.

Di nhién, cdu chit cia ngdn ngit nay lién tuc thay d6i va trong thuc té, chiing phai thay
doi. Pé khang dinh minh, mdi thé hé cam thay nhat thiét phai “phé truat” thuong hiéu
ctia thé hé cii. To tap chi Boston di danh phu truong dé dang cau chuyén nhan dé X
Marks Its Spot (D4u 4n ctia thé hé X) néu rd su khac biét gitta Thé hé X véi mot danh
sach gom cac thuong hiéu d6i lap: Hing hang khong Anh - British Airways danh cho
thé hé Baby Boomers, Hang khong Virgin Atlantic danh cho thé hé X, ngan hang
FleetBank danh cho thé hé Baby Boomers va Wingspan bank danh cho thé hé X; tap
doan bao chi Boston Globe danh cho thé hé Baby Boomers con Salon.com 1a danh
cho thé hé X. Tuy nhién, diéu khong thay doi gitta cac thé hé 1a su gan bo cua ho voi
mot s6 thuong hiéu nao d6. Va theo thoi gian, nguoi tiéu dung co vé ngdy cang gan bo

hon véi thuong hiéu va diéu nay khong hé thay doi.

Rut cuc, nguodi ta khong chi yéu thich cac thuong hi¢u uy tin hon la nhitng thuong
hi¢u yéu kém ma con thuc su can chung, va con can chung hon bao gio hét. Su du
thira lva chon dang kinh ngac ma ngudi tiéu dung ngay nay sé hitu dang dan thu hep,
nguoi ta goi d6 1a sy can ki¢t. Qua nhiéu sy lya chon lam phtc tap thém quyét dinh
mua sam. Thém vao d6 xuét hién hang loat nhiing hién trang khéc cta cudc séng hién

dai, chrfmg han ho gia dinh c6 hai thanh vién déu c6 thu nhap, ti 1¢ ly hon, tai hon cao,
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nhiéu gia dinh c6 cac thanh vién ly hon, tai hén nhiéu lan, luong nguoi tham gia giao
thong tang, chu trinh cua tin tirc b1 rat ng:fm, 100 kénh truyén hinh cap, va ban bi déy

dén nhom khach hang c¢6 cam gidc qua tai va bi lam dung.

b6 1a mot nghich 1y: Cang nhiéu thuong hi¢u cho ngudi ti€u dung lwa chon, ho cang
trung thanh véi mot thuong hiéu tot.

Doi v6i nhitng nguoi tiéu dung bi qua tai, nhitng thuong hiéu t6t co ba ¥ nghia quan
trong:

1. Tiét kiém thoi gian

2. Dién dat thong diép chinh xac
3. Khang dinh d4u an riéng
TIET KIEM THOI GIAN

Trude hét, thuong hiéu tot tiét kiém thoi gian cho ngudi tiéu dung boi ho khong can
khao sat toan b0 danh muc san phém. Thuong hic¢u t6t nhat tuong duong vdi san
pham t6t nhat. Phuong trinh nay khong thay doi ngay ca khi noé dugc nhin dudi goc
do logic hoc. Tham chi nguoi tieu dung biét, va chéic chan 1a ho biét, réng vd1 hai san

pham gidng hét nhau, ho c6 xu huéng chon san pham c6 thuong hiéu uy tin hon.

Loai thudc khong can chi dinh ctia bac si 1a mét vi du dién hinh. Néu con ban bi st,
ban chic chan s& mua Tylenol hon 13 thudc c6 chtra acetaminophen thong thuong
khac. Thanh phan cua cac loai thubc ndy co céng dung gidong nhau, va loai thudc
thong thuong co thé tiét kiém cho ban mot phan ba gia tién. Tuy nhién, nhiéu kha
nang ban s€ Iua chon loai c6 thuong hiéu. Trong thuc té, luong thude Tylenol cho tré
em dugc ban thuc su béng vo1 lugng ban cua tat ca cac doi thu canh tranh cong lai.
Mot nghién ctru cho théy nguoi su dung Tylenol dac biét “gfm” vo1 thuong hi¢u. Mac
du hoi vo 1y, nhung hau hét nguoi tiéu dung cam thay t6t hon khi dung Tylenol.
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T4t nhién, khong ai mudn tra hon mot phan ba gia cho mot miéng kinh ctra s6 gidng
hét vi thuong hi¢u cua nd ca. Nhung, vi kinh ctra $O khong c6 nhiéu loi ich vé1 ho.
San pham cang gan giii voi ngudi dung vé mat thé chat thi thuong hiéu cuia nd cang co
y nghia. Néu dé mic, hay dic biét 1a dé an hay udng — ho s& cam thay yén tam hon voi

mot thuong hiéu.
DIEN DAT THONG DPIEP CHINH XAC

Y nghia thr hai 13 thuong hiéu t6t mang dén cho moi nguoi théng diép chinh xAc.
Ching gitp ching ta tranh xa nhiing van dé dau dau. Khi lam banh pho-mat cho ba
me kho tinh cta ban, chic chin 1a ban s& lya chon pho-mat kem Philadelphia trong
hang loat thuong hi¢u khac béi ban biét vi pho-mat cua thuong hi¢u Philadelphia nhu
thé ndo va ban khong muén dé xay ra ric r6i. Tu tuong twong tu ciing dung trong
kinh doanh, khau hiéu cua cac giam doc nganh cong nghé thong tin trudc day la
“Khong c6 ai bi duoi viéc vi mua hang IBM”. Tham chi néu co rac roi xay ra that thi

cling chang ai d6 18i cho ban vi da chon thuong hiéu c6 uy tin bén viig nhat.

Diéu nay giai thich tai sao, khi John Hancock chuyén d6i tir mot cong ty bao hiém
sang cong ty ¢6 phan nim 2000, chiing toi lya chon Morgan Stanley 1am nha bao tiéu
cac cO phiéu phat hanh lan dau ra cong chung (IPO) ciia minh. Chung tdi ty nhu rang
chting t6i thich cac nhan vién lam viéc & d6, nhung day khong phai 13 1y do thyc su
khién Morgan Stanley gianh dugc vu lam #n nay. Hau hét nhan su ¢ cic ngan hang
dau tu déu giéng nhau. Tat ca bon ho déu thong thai va con nhiéu ngan hang dau tu
khac mong mudn nhan dugc hop dong nay. Nhung ching toi chon Morgan Stanley
boi ho co danh tiéng nhat. Tham chi néu co phiéu phat hanh lan dau ra cong chung

that bai, s& khong ai chi trich chtung t6i vi d3 chon Morgan Stanley.

Thyc té 13 khi ¢6 phiéu phat hanh 1an dau ra cong chiing thanh cong s& gbp phan tao
nén danh tiéng cho nha bao tiéu. Ho gitip ching t6i gip g& cac nha dau tu von khong

cO ¥ dinh mua co phi€u cua ching toi.

KHANG DINH DAU AN RIENG
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Y nghia thr ba 1 cac thuong hiéu uy tin tao dugc dau an riéng véi cong chung khién
ho an tdm, nhu thé ho thuéc mot nhoém L khach cé cung s¢ thich. Trong cudn sach
lich st tri thirc The American: The Democratic Experience (Nguoi My: Kinh nghiém
dan chu), Daniel J. Boorstin dd mo ta cac “cong dong tiéu dung” duoc hinh thanh tir
thuong hi¢u 1a mot hién tuong dac biét & My. Ong md ta sy xuét hién cia chiing vao
cudi thé ky XIX dau thé ky XX nhu sau:

Céac nha marketing san pham c6 thuong hiéu quéc gia khong nging noéi voi khach
hang réng khi mua cac san phém cua ho, khach hang sé dugc tham gia vao mot nhém
dac bi¢t, va hang tri¢u nguoi My udc ao dugc tham gia... Cac thanh vién cia nhém
nhén ra rang, & mot mic do nao do, ho dang cung chia sé a0 tuong, hy vong va that
vong... Chi bang nhiing s¢i ddy mong manh nhat, béi long trung thanh dé thay doi va
khong kién dinh nhat, nguoi My hién dai ay gan két voi hang ngan ngudi My khac 6

hau hét moi th anh ta an, uéng, lai xe, doc hay st dung.

Boorstin chi ra rang cac cong doéng hinh thanh tir long trung thanh thuwong hiéu nay
khong manh liét nhu cac cong dong ton gido va tu tuong chinh tri xuat hién trude do
trong lich str nuéc My. Tuy nhién, & thoi diém budc ngoit cua thé ky trude, ho 1 san
phém ctia mOt dat nude c¢6 hai nhom nguol ma hon hét ho can thudc vé cong déng
dan nong thon phan tan rong rai va thua thot, hay nhom dong ddo dan nhap cu mai.
Thuong hiéu qudc gia giup ca hai nhom cam nhan duoc ho 1a mot bd phan cua nén

van hdéa My.

Di nhién, tir dau thé ky XX, nhiing cai tién vé cong nghé, van tai, va cac cong trinh xa
hoi cua dat nude khién cac lién két ma chung ta tao ra co dong hon, & quy mé rong
hon va bat ngd hon. Nguoi ta khong con xac dinh bd lac chung ta dang tham gia dua
vao vi tri dia 1y, ngudn gdc, chung tdc hay tén gido nita. Thay vao d6, nhiing bo lac
nay dugc xac dinh chu yéu b:?mg nén giao duc va thanh tyu dat duoc, diéu nay duoc

chimg minh qua thr chiing ta ti€u dung.

Nhitng b6 lac thuong hiéu ngay cang dinh hinh rd rét. Néu khong tin 1a minh ciling

tham gia nhiig bo lac ay, hdy tu hoi minh diéu ndy: Ban thuong chia sé diéu ma
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Boorstin goi 1a “40 tudng, hy vong va that vong nhat dinh” dy véi ai? Véi ai d6 dang
udng bia c¢6 cung thuong hiéu & cach xa 3.000 dim, hay voi nguoi udng bia “Bud”

song ngay canh nha ban?

Su that nay ky la, nhung van 1a su that. Do 1a ching ta chia sé nhiéu voi nguoi udng
ciing mot thuong hiéu bia nhung lai séng & nudce ngoai, hon 13 véi nguoi tinh co séng

cung con pho nhung lai ¢6 khau vi vé d6 uéng hoan toan khac.

Di nhién, nhiing b0 lac thuong hi€u nay da tinh té hon trudc. Tro lai nhiing nam 1970,
ban phai c6 mot nhan hi¢u Calvin Klein to ¢& mdt chiée Volkswagen thi moi nguoi
méi biét ban dang mic d6 Calvin Klein. Ngay nay, ching ta ¢6 nhiing thanh phé nhu
New York va Los Angeles noi moi nguoi chi toan mic d6 den. Nhung phan dong
ngudi ta déu ngay 1ap tic nhan xét duoc gi trai dbi dién dang mic do den kiéu Gucci,

den kiéu Prada hay mau den ciia Loom. Piéu nay rat quan trong.

Thuong hiéu khon ngoan nhat tan dung loi thé thm ly bé‘mg ca hai cach, vira du db 16i
kéo vira gitp dinh hinh mot bo lac. Cong ty Ann Taylor , chang han, ¢ nham tring
nhém khéach hang 13 nhitng phu nit di 1dm & thanh thi véi di moi lta tudi. Néu ban
vao mot ctra hang Ann Taylor, 9 trong s6 10 phu nit dang mua sam ¢ d6 s& mic gidng
nhau. Béing su két hop dang tin ciy gilta vira vin, kiéu dang va thong diép thuong
hiéu, cong ty d3 bién tat ca ho tré thanh nguoi cia Ann Taylor.

Tré thanh mot khach hang cia Ann Taylor, ban s¢€ théy hai long. Ban biét bd vét s&
vira van trude khi thir mic né. Ban biét quan 4o nay khong hoang di ciing chang toi
tan. Ban biét may quan 4o khong qua dat ciing khong qua ré. Budc ra khoi cira hang,

trong ban sé c¢6 phong cach nhung khong qua chay theo mot.

Nhitng thuong hi€u khén ngoan nhu vay s€ dugc nguong mo. Nguoi ti€u dung sé
khong thoai mai véi bat ky thuong hiéu nao khac. Anh ay hodc c6 ay s& “nghién” khi
mua san pham cua ban. Gia dinh nao cling tv nguyén trung thanh véi thuong hiéu do.
Mot gia dinh hiéu rang néu ho mua mot san pham ciua Ann Taylor cho 1& Giang sinh,

ho s& khong phai lo lang. P6 1a thuong hiéu va nd giup ho tranh moi phién toai.
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Nhiing trao doi qua lai giita ngudi str dung va nhimng thuong hiéu uy tin nhu vay cd y
nghia hoan hao: Thuong hi¢u dem dén su dé chiu, niém tin, sy thuin tién va dau an
riéng trong mot thé gidi cuc ky phiic tap. Doi lai, nguoi tiéu dung cam thay thich thu
khi mua san pham cua thuong hiéu ay. Pay 1a tinh trang phu thudc 1An nhau dang hai

10ng nhat ma mdi nha xay dung thuong hiéu can nd lyc dat dugc.

Di nhién, sé& that sai s6t néu bo qua mot phuong sach quan trong cudi cung 1a ban ¢o
thé str dung thuong hiéu dé don gian héa cudc song cua ngudi tiéu dung va gitp ho
thanh than nhu ho muén. D¢ 1a thuyét phuc ho ding bao gid mua san pham cua ban

ntra.

Trude day, nguoi ti€u dung khong du kha nang khong wa mdt thuong hi¢u. Boi cua
hang d6 choi khién ho khé chiu ¢6 thé 1a cira hang d6 choi duy nhét trong vung. Ngay
nay, thuong hiéu nao 1am nguoi tiéu dung kho chiu s& ngay lap tic bi thay thé boi
hang ta cac thuong hiéu khac, trén mang hay ngoai thi truong. Tim kiém 1y do dé
khong mua mot thuong hiéu ciing tht vi nhu tim kiém 1y do dé mua mét thuong hiéu

khac. D6 cling chinh 1a ban chat ciia con nguoi.

Pé t6i ké ban nghe cAu chuyén vé quan hé cta toi véi mot chudi cira hang tim c&
qudc gia. Trong thé gidi cla toi, chudi cira hang nay di mua nhiéu cira hang an sang
nho va loai bé dugc nhiing ddi thu canh tranh ma t6i thuc su khong mr?iy ban tam.
Chuting sach s& hon thoi ky duoc quan 1y theo kiéu gia dinh. Nhung diéu ma t6i quan
tam 1a: Pa sb cac clra hang déu c6 chu riéng va theo toi, chat luong ca phé khong
dong nhat & cac dia diém khac nhau. O noi ndy ca phé qua nhat, noi khéac lai qua

chua, c6 noi ca phé chang tan n61 dén muc trong nhu hac in.

C6 mot cua hang & do ca phé té dén ndi toi phai goi dién cho mdt nhan vién cua cong
ty nay dé than phién. Toi c6 y gitip d&. Nhung dap lai, 6ng ta khong n6i “Chiing toi s&
kiém tra viéc ndy” ma thay vao d6, ong ta nhuc ma su hiéu biét cua toi khi khing
khang cho rang chat luong ca phé ¢ cac cira hang khong giong nhau 13 vi nude ¢ cac
khu vuc khac nhau.
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Hién nhién la di€u kién nudc ¢ dia phuong chang lién quan gi. T61 thay rd rang rang
ngudi chi chudi cira hang chuyén nhuong quyén thuong mai nay di cho thém nudc

vao ca phé dé kiém thém hai xu vdi moi tach.

Chang can néi nhiéu, toi s& khong bao gio uéng ca phé ¢ cira hang nay ciing nhu ¢ bat
ky ctra hang nao khac trong chudi ctra hang nay. Xo4 tén thuong hiéu nay khoi danh
sach ctia minh khién t6i cam thay hut hang khi & vi tri nguoi tiéu dung; cho du phai
cong nhan rang diéu nay doi khi ciing khién t6i kho kiém duogc mot tach ca phé budi

sang.

Su that 1a nguo1 ti€u dung can thuong hiéu, ca tbt va xau, chung giip ho tim hiéu mot
thé gid1 no1 ma sy lya chon hau nhu khong c6 gidi han. DP6i véi mot thuong hi¢u, tHt
nhét 1a phai dé nhan biét trong mét nguoi tiéu dung, thé hién sy tin cay, phong cach,
niém himg khéi hay hang loat nhiing pham chat khac dé gianh duogc su trung thanh va

kinh trong cua nguoi tiéu dung.

Dién dat théng diép chinh xac vé thuong hiéu 1a budc khoi dau trén con dudng nay.

Chuong tiép theo néi vé cach thire thuc hién viée do.
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QUY TAC #3

Théng diép cta thuong hiéu noi tiéng gidng nhur con ngwa bat kham — mot khi da cudi

1én no, dung bd cudc

Nhiém vu quan trong nhat ctia ngudi xay dung thuong hiéu 1a thong diép cho thuong
hiéu d6: phac thao ndi dung néu d6 1a thuong hiéu mdi, va hiéu thuong hiéu do 1a gi,
phat trién nhu thé nao d6 la thuong hiéu da duogc thiét lap san.

Cuoc tranh luan xoay quanh viéc chon cai nao dé hon - bat dau tir dau va xay dung
thuong hi¢u cho mot thuong hi€éu mdi, hay lam cho mot thuong hi¢u da duoc thiét lap
trd nén vinh ctru. Nhiing tri 6c sang sudt nhat phu trach quan hé cong ching (PR)
duéi triéu dai William — Ké thong tri dd ngdi quanh nhiing vai ruou mat ong 16n chi
dé tranh luén vé chu dé nong hoi nay. Thiét 1ap mot vi vua madi trong tdm tri cua dan
ching, hay tai 1ap mot vi vua gia, nguoi da chiém doat dat dai cta ho va giét chét mot

ntra ngudi dan, gio lai gid 1am nha 1anh dao nhan tir thi dé hon?

Tré thanh mot vi vua moi ¢o6 191 thé ma vi vua cli khong c6: ay 1a it nhat ban biét dugc

vi tri ctia minh trong dan chiing — Ban chua c6 chd dung nao hét!
XAY DUNG MOT THUONG HIEU MOI TRONG THOI DAI INTERNET

Bat ctr ai hy vong hiéu thau d4o nhiing viéc nén va khong nén 1am khi xay dung mot
thuong hiéu méi thi hau nhu chang thé lam gi khac ngoai viéc phai nghién ctru trao
luu 14n 4t 13n nhau & lan song tha hai, lan séng cua nhimg nguoi khoi nghiép thoi
Internet, va that bat ngd chang tré thanh nhiing cong ty quang cao hang dau ctia nam
1999 va 2000. Picu khién nhiing cong ty nay tré thanh nhiing hinh mau tuyét voi dén
vay la vi ho c6 chinh xac cai ma nhiing thuong hi¢u mdéi khong c¢6: Ho co thuc luc tai
chinh, nhd vao thdi co khi ban nhiing c6 phiéu cong nghé ra cong ching va thu hoi

von dau tu mao hiém con dé hon ca thi lay bang 14i.
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Tat nhién, lan séng dau tién ctia nhimg tdp doan thuong mai dién tr nhu Ama-
zon.com va eBay khong can dén ngan sach khong 16 cho quang cio dé xiy dung
thuong hiéu: Ho c6 thé khién toan thé gidi biét dén thuong hiéu ctia minh qua truyén
miéng va Internet. Tuy nhién, nhu mot diéu tat yéu, cong nghé mai nay bat dau 16i
thoi khi yéu cau nguoi sir dung Internet trung tudi phai giri dia chi mot trang thuong
mai dién tor maéi to1 cho 500 ngudi ban cua minh. Vay 1a lan song thr hai vé thuong
hiéu trén Internet di budc phai chuyén hudng sang cic phuong tién truyén thong cii

dé truyén thong diép t6i moi nguoi.

Va, nhu dé tra diia, chuyén huéng nay d3 phai tiéu ton hang ti bac vao quang co
trong nam 1999. Cac cong ty nganh cong nghé tin hoc tai trg gidi Super Bowl nam
2000, cac sy kién thé thao trén truyén hinh khac va chiém chd trén nhiing trang tap chi

hao nhoang.

Ho nhén duge gi tir s6 tién d6? Chudt Gerbils ban ra tir sung than cong, ngdi sao cua
loat phim truyén hinh Star Trek, William Shatner, dién lai sy nghiép ca hat cia minh
30 nam vé trude, nguoi ta vira dao phé vura doc tho cua Robert Frost, va mot vi thanh
tu phong c6 tén 1a Lucy cta ving Port-land. Sau mdi quang cdo du bang ban in, hay
mot chién dich han hoi thi néi chung ban van khong biét ho 13 ai, ho di lam gi, hay vi
sao ban lai phai quan tdm. Nhung du sao quang céo rat th vi nén ban van biét on tinh

giai tri cua no.

La nhimg ngudi xay dung thuong hiéu, cic cong ty dot-com cudi nhimg nim 1990
duoc cho 13 hap dan véi nhitng thu doan lap 1o ctia ho. Ho di c6 hop dong véi nhau
that khéo 1éo. Thong diép vé thuong hiéu 1a: "Ching t6i 13 mot thé gidi qua moi dé

lam viéc truc ti€p".

That d& tuong tuong duoc ¥ nghi dang sau sy map mo c¢6 cha ¥ nay. Trude hét, mic
du nhiing thuong hiéu nay khong con dua vao mang ludi ngﬁm dé tu tao l1ap, nhu
Amazon.com di timg 1am, ma con dugc gin giit v6i nhitng nd luc xay dung thuong

hi¢u. Cac bac tién boi da thuc hi¢n thanh cong cong viéc nay.
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Tht hai, t6i nghi ngd nhiéu thuong hiéu trong sd nay bi anh hudng boi chién dich
quang cio va giéi thiéu san pham mang tinh cong nghé cao vi dai nhat moi thoi dai:
d6 1a chién dich quang cdo may tinh Macintosh méi ¢ giai Super Bowl nim 1984 cua
hing Apple. Noi dung doan phim duoc lay tir tiéu thuyét mang tén 1984 cua George
Orwell, mot can phong chat cimg céc nd 1& dang nghe B4 Gia thuyét gidng tir mot man
hinh cuc 16n va ho bét ngo dugc mot phu nit xinh dep, dang thé thao giai thoat, co nay
gidng mot don bua ta vao chiéc man hinh. Ban than san pham khong c6 mit trong
doan phim. Pay chi don thuan 1a mot thong di¢p thuong hi¢u, mdt thong di€p bao luc
va pho truong. Co ban hang Apple tu goi minh 13 dang ctru thé cta loai nguoi. Poan
phim cling dac biét ¢ nhiéu khia canh khéc nira. N6 con dic biét 4n tuong vé hinh
anh. Ridley Scott, ngudi d thuc hién mot s6 bo phim dang chu ¥ trong d6 c6 bd phim
Blade Runner (Pha vong lira) va Gladiator (V& ST Giac dau), 1am dao dién. Nhung
diéu khong tuéng cta doan phim 1a hing chi tra tién dé trinh chiéu mdt lan duy nhat,
tuy mot ai dd xem mot lan s& khong thé nao quén. Mot hinh mau tuyét hao song
khong mot thuong hi€u mai khoi sy nao co y dinh bat chude nhu toi s& giai thich sau

day.

T6i nghi ngd mot Iy do tht ba 13 qua nhiéu chién dich quang cdo thuong hiéu bing
Internet tré nén kho hiéu va it nguoi biét dén. Phan nhiéu cac chién dich & cac cong ty
nay la do céc k¥ su thuc hién chir khong phai cac nha marketing. Cac k¥ su theo dinh
nghia 14 nhitng nguoi tinh thong vé giao tiép lién quan dén tin hiéu dién tir chtr khong
lién quan dén viéc thuyét phuc hay thu hat nguoi khac.

Ly do th tu cho nhiing chién dich mo hd nay 1 tinh ba phai ¢b hitu ctia cac cong ty
quéang céo. Phan dong cac cong ty nay dap ung bat ky diéu gi khach hang mong muén
cho dén khi ho khong con kha nang chi tra.

Ly do tht nam 1a su rang budc phap 1y nhat dinh d6i véi qubc té ngi, thi ngon ngir
ma cac thuong hi¢u nay dang st dung. Khong con nghi ngo gi nira, cac cong ty dot-
com dang day thé gidi n6i thir ngdn ngit cua ho chir khong phai nguoce lai. Khi cic vin
phong luat co tiéng & Boston nhu Hale, Dorr va Goodwin Procter chdp nhén chinh
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sach “di vo1 but mac 4o ca sa, di vd1 ma mac 4o giay” nham lam lgi cho cac khach
hang cong ngh¢ cao cua ho thi diéu hién nhién la nhitng nén van héa kinh doanh lau

doi dang tu hao nhat cling phai nhuong chd cho vin hoa cia Thung ling Silicon.

Tuy nhién, diéu ndy budc luat su ciia ban thay doi phong cach dé 1am vira 10ng ban.
Pé khién ngudi tiéu dung hop tac dén cung, nhicu thuong hiéu Internet méi da pham

phai mot vai sai 1am kinh dién.
CHI CO NHUNG THUONG HIEU VUNG CHAC MOI PUGC PHEP MO HO

Chuong trinh quang cdo ctia Apple nim 1984 thanh cong boi ngudi tiéu dung da biét
Apple va ho dang lam gi. Ban khong thé quang cdo gian tiép trir khi nguoi ta da biét
vé ban. P4 1a mot trong nhimg loi thé to 16n cua cac thuong hiéu di co chd dimg.
John Hancock thuc hién nhitng doan phim quang cdo thuan tuy — nhimg 16p cit nho
nho cia cudc séng, ching gidng quang cao chit nao cho dén khi logo cua cong ty
xuat hién ling 1& & doan cudi, boi thuong hiéu cua ching t6i dd c6 chd dting ving
chic trong tdm tri ngudi xem. Piéu ma John Hancock lam chua dang ké. Nike thuc
hién nhimg chuong trinh quang cdo xiy dung thuong hiéu tuyét voi dén mirc ngudi
xem khong nhan ra d6 13 quang cdo cho t6i khi dong chir “Hay 1am thir” xuét hién vao
gidy cudi cung, hay khi nguoi ta nhin thy hinh tring ludi liém -logo ciia Nike trén
quan 40 mot ai d6. Nhitng quang cdo ndy thanh cong boi Nike d4 hién hiru day quyén
nang trong tam tri nguoi ti€u dung va viéc nguoi ta khong néi cau “Chung to61 ban giay

thé thao” khién nhing d6i gidy cang tré nén hap dan.

Trai lai, khi mgt cong ty thuong mai dién tir binh thuong vira khéi nghiép c6 thuc hién
nhiing quang cdo gian tiép tuong tu, két qua s& chang c6 ¥ nghia gi hét. Bdi nguoi xem

khong biét d6 1a cong ty ndo va khong hiéu doan quang cio dang noi gi.

Mot vi du dién hinh Ia chién dich quang cdo ram rd trén truyén hinh cia cong ty ban
¢ may tinh n61 mang va do dién tir Cyberian. Poan quang cdo chi€u canh nhiing con
chuot Gerbil b1 ban ra tor mot khau siing than cong, chung lién ti€p bi ban vao mat

birc tuong son dong chir “tién don”. Poan phim hai hudc lai vira giy soc. Cong ty chi
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khoan tién 16n dé phat doan quang cdo trong sudt thoi gian dién ra giai Super Bowl
nam 1999. Cong ty nhan dugc sy quan tdm cia cac phuong tién truyén thong. Nhung
tir quan diém thuong hiéu thi d6 13 mot that bai. Poan quang céo khién nguoi tiéu
dung nhd tén Outpost, nhung thong tin vé linh vuc kinh doanh cta cong ty lai dugc
dua ra qué it. That may, ngay sau d6, Outpost.com thué mét giam doc diéu hanh co
kinh nghiém chi dao dé cong ty chuyén téi cho nguoi tiéu dung hai thong diép: mot 1a
ho cung cap dich vu van chuyén qua dém mién phi va hai 1a cong ty ban “cong nghé
chtr khong phai chuot Gerbil”.

Mbt thuong hiéu mai tot nhat 13 nén danh thoi gian dé gi6i thiéu nhiing thong tin binh

thudng nhu cong ty d6 dang 1am gi va vi sao ngudi tiéu dung phai quan tim dén no.
Y TUONG KHONG QUAN TRONG BANG VIEC THUC HIEN NO

Cac chién dich xay dung thuong hi¢u cua nhi€u cong ty thuong mai dién tr, vi loi ich
cua minh, da tung ho su sang tao va kha nang phi thuong. Ti€u ton moi thir d€ nhan
manh vao nguon goc la sy 161 cuon tu nhién d61 vo1 nhitng cong ty dugce cac ong chu

c6 ¥ twong, cha dé cua cong ty diéu hanh.

Khéng may, trong hau hét nhimg nd luc cua loai ngudi, rat hiém khi ¥ twéng tu minh
¢ thé tré thanh thtr c6 gid tri nhat. Kiéu mau nay van khong thay doi ké tir thoi
Neanderthal. Trong hang d4, mot thi€n tai sang tao ra cai gay chi duoc tra cong, trong
khi nhiing loai nguoi thue dung dung gy dé sin bat dong vat hang ngay lai 13 nhiing
ngudi hudong loi lau dai. Va thién tai ay co 18 s& danh 20 nim sau can nhan vi phat

minh cia minh khong duoc tra cong ding mirc.

Mbi mdt cong ty mdi khoi nghiép thanh cong thi mot tram cong ty khac sé that bai boi
ho khong thé quang ba thuong hiéu cia minh. Nguoi chién thing s& khong phai 1a
nhiing k¥ su tai ning nhat, hay cic 6ng chi doanh nghiép hang hai nhat ma 1 nhiing

ngudi marketing gioi nhat.

Céac nha marketing thuc thu biét rang xay dung thuong hiéu khong phai 1a t6n vinh
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dirc tin ma 1a giao tiép véi nguoi ti€u dung, co6 nghia la lam cho nhiing nguoi ngoi

trudc vo tuyén, dai phat thanh, hoic bao chi phai hiéu duoc.

Puong nhién, khong phai chi nhiing cong ty Internet méi khai su chi nghi vé minh
trong khi 1& ra ho phai ¢ gang dé giao tiép. Trong nhitng nim 1970, khi t6i dang lam
cho cong ty may tinh Control Data, bd phan ma téi lam viéc khong c6 dai dién tai
Nhat Ban va mudn 1ap mot van phong tai d6. Vi vay, ching toi léy tén cua by phan,
dich sang tiéng Nhat & New York, roi dan biéu tuong vao moi thir, hy vong s€ som

doc chiém thi truong Nhat Ban.

Nhung c¢6 mot tré ngai: Chiing toi phai xin phép gan mot chuc cac bd nganh ctia Nhat
dé kinh doanh tai d6. Vi vay, chung to1 da rat man can chay don chay déo, dén tat ca
cac co quan hanh chinh c6 lién quan, ching toi d3 ton nhiéu thdi gian va tién bac chi
dé ngéi & cac cudc hoi thao voi ho. Ho van cui chao va mim cudi, nhung ch:fmg bao

gio déng v dé chiing toi bat dau cong viéc.

Hoa ra cac bd truong di qua lich su nén khong néi cho chung toi biét rang tén cua
chung t6i theo tiéng Nhat, duoc dich dai khai 1a “Chung t6i cung cap bénh 1au”. Toi
khong chic 1a phién dich vién ma chung toi thué dé dich logo cong ty muén tra thu
ching toi, hay vi khong c6 kha ning, nhung van dé 1a ching toi di khong kiém tra
cong viéc cua anh ta cho mot thi trudong méi. Cac Bo truong cho rang ching téi ngd

ngan va ho da khong hop tac.
THONG PIEP CUA THUGNG HIEU PHAI NHAM VAO NGUOI TIEU DUNG

Tuy nhién mot s6 cong ty thuong mai dién tr d3 lam rat tot viéc gii thiéu minh t6i thi
truong muc tiéu. Chang han nhu, cong ty moi gidi chimg khoan truc tuyén E*Trade

da xay dung thuong hiéu cua minh dic biét hiéu qua. Di nhién, ciing giéng phan
dong cac cong ty budn ban trén mang khac, E*Trade rat dé st dung, tién loi véi gia ca
phai ching. Nhung trong quang cdo, cong ty khong tip trung vao dic diém cua san
phém hay gia ca. Thay vao do, ho chu trong vao su hép dan thuong hiéu: “Sur dung

E*Trade va ban s€ loai bo duoc nén kinh té cii”.
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Trang 16i thoi thong tin dién tir cia cong ty nay ra doi ndm 1996 voi cac an pham
quang céo ¢ twa dé “Cong ty méi gidi cua ban gid da 161 thoi” va tan cong khong
thuong tiéc vao gidi moi gidi chimg khoan thoi d6. Poan cudéi mot chuong trinh
quang cdo nam 1999 véi dong chir: “Néu cong ty méi gidi ctia ban qua tot sao ho van

phai lam viéc?”

Céac chuong trinh quang cdo khac cua E*Trade d3 tAn cong vao ndi xdu hd ma con
ngudi phai cam chiu dé wdc mong gidu co: xin dng chi ting luong, phuc vu “bd gia”
lam tién, xem cac chuong trinh phim day dd, choi x6 s6, va nghe nhiing gi ngd ngan
duoc moi dén nodi chuyén trén truyén hinh cap. Phong cach cia cac doan quang cao
nay 1am t6i nhé dén bo phim Network, ¢ d6 Peter Finch khudy dong nguoi xem khi
gio 1én “To6i dién qua, nén t6i khong dién nita”. Pay c6 phai 1a thai d6 6n hoa khién
ban khac biét voi phan con lai ciia nganh chimg khoan, diéu nay thi khong. Christos
Cotsakos, Giam ddc diéu hanh cta E*Trade, tht nhan: “Chung t6i 13 nhimg ké qua
khich” va “Pay 14 tran thanh chién Hbi gido”.

Tuy nhién, E*Trade khac vdi nhiéu thuong hiéu thuong mai dién tir manh khac & chd
ho khong khoe khoang vé tinh noi loan cia minh. Thay vao d6, E*Trade tu coi minh
1a co hoi dé nguoi tiéu dung chong lai nén kinh t 16i thoi. Thong diép thuong hiéu
ciia E*Trade mang lai tht c6 gia tri thiét thuc cho nguoi tiéu dung: su tra thu ngot

ngao d61 véi cac ¢O van tai chinh ting dua ra nhitng quyét dinh sai lam.

Thong diép nay tiép tuc di xa hon nita khi giai thich vi sao doanh nghiép maéi khai sy
nay lai vuot trdi ca thuong hiéu dau tu manh nhu Fidelity trong thi truong méi gidi
tryc tuyén va nhanh chéng dat thir hang hai trong s6 nhiing doanh nghiép hoat dong

hiéu qua chi sau Charles Schwab.

MOT THONG PIEP THUONG HIEU MANH DOI HOI HAI LOAI KIEN THUC VA
MOT LOAI HINH KY LUAT.

Su that 1a nhiing thuong hiéu tot nhat, giéng nhu nhiing nguodi tha vi nhat, déu say mé.
Tu hiéu minh giup ban tranh xa nhiing sai 1am cta thé giéi. Chang han nhu Mickey
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Drexler, nguo1 da kién tao dé Gap trd thanh mot thuong hiéu thoi trang manh va co6 thi
phan 16n nhat & My, da rat hoang so khi hang loat 4n pham quang cdo nim 1996
khién nguoi ta lién twong Gap voi mot ké nghién ma tuy. Cai dang vé nghién ngip co
thé 1a mot lac d6, nhung khi Drexler néi véi Tap chi Fortune: "Téi thay vé cliing mau
thudn vé nhiing gi dang khién Gap phat trién”. Ong nhanh chong dit dau cham hét

cho chién dich ay.

O nhiing cong ty tot nhat ay, moi nhan vién trong cong ty déu phai cung nhau hiéu

thau dao thong diép cua thuong hiéu.

Tuy nhién, ty hiéu minh dé xay dung mot thong diép thuong hiéu manh 1a rat quan
trong va cling quan trong khong kém khi biét vi tri hién tai ciia minh. Noéi cach khéc,
ban phai hiéu thuong hiéu ctia ban c¢6 ¥ nghia gi khong chi trong pham vi cong ty ma

ca ¢ ngoai xa hoi, no1 nguoi tieu dung dang c6 mat.

Hién nhién, kho khin cia viéc nghién ctru nguoi tiéu dung 13 ban phai chi hang chuc
triéu do la thuc hién cac cudc diéu tra thi truong ma chéng mang lai gi ngoai viéc
khang dinh nhiing suy nghi noi tai. Mic du ai cling n6i 13 ¢6 1am nhu vay nhung thuc
ra, c6 rat it doanh nghiép biét cach lang nghe y kién nguoi tiéu dung. Pa phan nhing
nguoi c¢o chirc quyén déu khong thich su that nay, nhung day 1a cong viéc chil yéu cua

mot ngudi diéu hanh, d6 1a tim kiém sy that.

Néu muén thuong hiéu ciia minh thanh cong, ban nén hiéu k§ mot vai nguyén tic co
ban: Thuong hi€u cua ban dugc nguoi ta biét dén & muc do6 nao? Nguoi ta biét dén
thuong hiéu vi cai gi? Co phai d6 13 long tin khong? Gia ca? Su chuyén can? Tinh chu
d40? Néu c6 thi ching vi cai gi? nguoi ta khong thich thuong hiéu cua ban ¢ diém
nao? Trén thuc t&, nguoi ta khong thich linh vuc cta ban 13 vi cai gi? Pai Iy phan phoi
cho thuong hiéu cta ban thi sao? Nguoi tiéu dung nghi sao vé ho?

Néu lam dung, nghién ctru nay s€ cung cap cho ban di€ém khoi dau dé truyén dat
thong tin td1 cong ching va sau nay s€ tr¢ thanh ti€u chuan. Thiéu ti€u chuan nay,

nhiing nd luyc marketing ctia ban chi 13 viéc tha mdi bat bong.
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Mot tap doan co tén goi Beatrice 1a mot vi du kinh dién vé viéc thiéu nhan thic ban
than s& anh hudng t6i thuong hiéu nhu thé nao. Vao gita nhiing nam 1980, Beatrice d3
“nudt gon” hang loat cac cong ty do hop va 1am mat uy tin hang ta nhimg thuong hiéu
manh nhu Bo lac Peter Pan, Nudc sot ca chua Hunts, Tai cap Samsonite, Ga tay
Butterball, va Pén Stiffel.

Sau d6 nhan vat d6 ¢ tru s& chinh quyét dinh rang nhimg thuong hiéu riéng 1é nay
khong quan trong bang nhiing thuong hiéu lién két chua timg duoc biét dén. Vi vay,
cong ty nay da thuc hién mét chién dich quang céo ram rd trén truyén hinh ma chang
ai hiéu gi. b6 1a gidi thi€u mot chai nudce s6t, mot cai va li, mot con ga tay roi thong
bao ring “Chung t6i 13 Beatrice”. Vé Iy thuyét, t6i cho ring ngudi tiéu dung s& noi
“T6i s& mua nudc xOt nay vi Beatrice san xuat ra no. Lay Chua, dang toan ning, sao
t6i phai mua loai nudc sot khac?”. Hodc gia sir mot chién luge marketing phtrc tap hon
duoc tién hanh. Lan nay, nguoi tiéu dung s& ndi “Néu Beatrice 1am ra loai nudc sot

tuyét voi ndy, han 1a ho s& 1am ra nhimg cai dén tuyét hao!”.

Thuc t€ 13 thuong hiéu Beatrice chang c6 ¥ nghia gi véi nguoi tiéu dung. Trong nganh
kinh doanh do hop, nhiing thuong hiéu xuat sic hau nhu chua bao gid quan trong
bang nhiing thuong hiéu riéng 1 truc thuéc. Chang han nhu Gillette s¢ hitu Oral B,
nhung cong ty ndy rat khon ngoan khi khong thong bao diéu d6 cho ngudi tiéu dung.
Ho biét rd nguoi tiéu dung s& khong mua ban chai danh ring tir mot cong ty san xuét

dao cao rau.

Nguoi ta tiéu tén hang tri¢u triéu do la dé thoi vao cai loa cta Beatrice, va chic chan 1a
khong mot ndi dung quan trong nao dugc truyén dat t6i nguoi tiéu dung. Hoa ra 13, ¢o
mot cach that nhanh dé tong ¢ ban ra khoi chd dimg ciia minh: hiy dung ngan sach
marketing dé thoi phong danh tiéng, thay vi truyén dat t6i nguoi tiéu dung nhimg noi
dung ma ho quan tdm. Tdi cho rang Beatrice bién mat trén thi truong khong phai vi 1y

do ngau nhién.

Ngoai kién thic va kha nang nhan biét ban than, di€u cuoi cung can thiét cho mot

thong di¢p thuong hi¢u manh la ky luat. Khi nghién ctru vé no, cong viéc cua mat
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nguoi xay dung thuong hiéu s& khong khac 1a may so véi cong viée cia mot nha diéu
hanh chién dich tranh ctr. Pay 13 1y do khién mot nha diéu hanh chién dich tranh ct
thanh céng: 6ng ta tao ra mot thong diép, trudc hét phai phu hop véi san pham ma cac
ctr tri s& mua, sau d6 trao doi véi i tri. Tiép theo, Ong ta st dung thong di¢p nhu mdt
vii khi tién phong cho dén khi san pham ay khong 1dn voi bat ky thir gi khac va cur tri
s& chang thé cudng lai stic hap ddn mu quang cua no.

Lee Atwarter, chién lugc gia cao cap cua nguyén Tong thong George Bush trong cudc
tranh cir tong thong nam 1988, vé co ban quyét dinh rang chién dich nay can tip trung
to v€ Mike Dukakis 1a mdt nguoi theo chu nghia tu do. Chién dich tranh cir duoc tién
hanh ky luat cao dén murc Atwater du doan 1a Willie Horton s& tré thanh bau ban trong
cuoc tranh cur cua Dukakis. (Willie Horton bi budc tdi1 giét nguo1 nhung dugc tai ngoai
dué6i thoi cua Dukakis & Massachussetts. Han trd thanh dira con ctia Pang Cong hoa
thé hién thai do cta Dukakis vé toi pham). Khi Bush th‘c“ing cu nam 1988, Atwater
duoc tung ho 1a mot bac thién tai, du la mot thién tai hiém &c. Tuy nhién, khi Atwater
chét yéu nam 1992, James Carville d3 tip trung vao thong diép thich hop cia thoi dai
- “Nén kinh té ngd ngan” dé danh bai Bush va dua Clinton vao Nha Trang.

Nhing nguoi xdy dung thuong hiéu can mot thi ky luat trong tw. O John Hancock, tir
nhiéu nim trudc ddy chung t6i quyét dinh rang can phai taich minh ra khoi nhiing
cong ty bao hiém khac trong nudc, nhimg t6 chirc lanh ling gidu minh trong ling mo
— ¥ nghia thuong hiéu cta ho cho thay ho khong co tinh cam va lanh ling nhu da
granite vay. Trong ching muc nao do, bao hiém nhan tho 13 mét nganh kinh doanh
lanh ling, giéng nha cai trong cac vu ca do hay nhiing ké cho vay ning lai. Chung toi
cuoc 1a ban s& sdng 1au hon rui ro, va vi vay ching toi dung s tién ma ban dong bao
hiém dé cho vay hay dau tu véi ty suat loi nhuan hap dan. Nhung & John Hancock,
chtng t6i khéng cho rang minh kiém duogc nhiéu tién tir viéc thong bao cong khai ban

chét nhimg toan tinh lanh ling cua cong viéc kinh doanh vé&i nguoi tiéu dung.

Thay vao do, chung to61 tao mdt thuong hi¢u noi vé su cam thong. Chung t61 khong

khoe khoang vé ban than; ching t6i ching to rang minh hiéu rd ndi lo so va niém hy
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vong cua khach hang. Ching t6i tuyét dbi tap trung vao diéu d6. Ching toi khong
thuc hién nhitng doan quang céo chi dé noéi 13 “Ban mua bat ky san pham dich vu tai
chinh nao cua chiing t6i ma ban muén”. Néu chuong trinh quang cao khong thé hién
su cam thong v&i khach hang, thi ching t6i khong lam. Néu tai tro thé thao khong
phai dé néi véi khach hang tiém ning rang ching t6i chia sé moi quan tAm cua ho,

chung to1 s€ khong tham gia.
GIU CHO THUONG HIEU bI PUNG HUONG

Khac biét quan trong gifta viéc van hanh chién dich tranh cir va xay dung thuong hi¢u
1a & chd d6i voi thuong hiéu, chién dich nay khong bao gio két thuc. Pé xay dung mot
thong diép chinh xac ngay tir dau da kho, duy tri duoc nd con khé khan hon, boi
thuong hiéu khong don gian chi dtmg yén mot chd. Ho phai st dung mot thu thuat
tinh vi dé vira duy tri nhiig gia tri d3 xdy dung tir nhiéu nam trong khi van phai thay

doi theo thoi gian — va phai thuc hién thu thuat nay nhiéu lan.

Khong cong ty nao dua ra bai hoc thuc tién vé thm quan trong cua viéc di dung hudéng
t6t hon Levi Strauss & Co. La mot trong nhimg thuong hiéu hang dau & My, Levi’s da
mat hon mot ntra thi phan d6 Jean trong nhitng nam 1990, va doanh sb ctia ho giam
28% chi trong vai nam tir 1996 dén 1999. Pon gian chi vi cong ty da khong dau tu vao
thé hé X va thé hé Baby Boomers. Trong mot thoi gian dai, dudng nhu Levi’s khong
hiéu duogc rang gidi tré khong con mic thtr quan jean dng bé ma ho dang san xuat. Ho
cling khong nhén ra gidi tré thoi nay khong con mua saim ¢ nhiing cira hang bach hoa
c6 10 cili k¥ - kénh phan phdi chinh ctua Levi’s. Thay vi phai noi véi gidi tré rang: “Ban
nén dén véi chung t6i bdi vi chung toi s& khién ban tréng hap dan”, thi thong diép
kiéu ngao cua Levi’s lai 13 “Ban nén dén véi chiing t6i vi chiing toi d3 phat minh ra d6

Jean”.

Di nhién, thwong hiéu Levi’s ludn phan anh lich sir va sy phat trién cua cong ty. Tuyén
truyén vé lich st thi tét, nhung 1lam cho né voi hoa thi khong. Khong cung cap nhiing
thir ¢o gia tri cho gidi tré, nhitng ngudi dang mong dugc ndi bat hon so véi thé hé

trudc 1a mot sai 1am dang ti€c.
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Levi’s quén mot nguyén tic don gian la: Bon tré s& lam khac di, chiing khong mic
nhitng thtr ma cha me chung da mic. Ngay khi méi ra truong, c6 lan t6i dugc giao
nghién clru thoi quen an mac cua gioi tré cho cong ty Gillette. Lic nay dang cé trao
luu hippi, thanh nién chi goi dau mot tuan mot lan, néu bi bude 1am chuyén do. Toi sé
khong bao gid quén mot gi di rat kién nhan giai thich cho t6i: “Nghe nay, cau phai
hiéu. Té s& khong mua thir gi ma bd t& 3 mua. Té s& khong mua Old Spice , khong
mua Gillette, khong mua Aqua Velva . Chu y ciia t& 13 khong c6 bat ky cai gi giong
b6”. Thé 13, t6i phai bao céo lai cho Gillette rang khong nén tham gia vao thi truong

nay.

Pang tiéc 1a mot vai thuong hiéu da phat trién qua xa dén muc hau nhu ban khong thé
lam gi dé thay doi nhan thirc ciia cong chiing, va khién ho trd thanh ban déng hanh.
Chudi ctra hang ban 1¢ Montgomery Ward ghi nhé diéu nay.

Cai to va cai to, hién dai hoa cira hang nhiéu lan d3 khéng thay do6i duge thong diép
vé thuong hiéu: hang hoa tdi tan dugc trung ra rat t6i té. Chu cong ty GE Capital cudi

cung da cham dit mot thuong hiéu, co tudi doi 128 nam vao cudi nam 2000.

Mic du dé xay dung lai mQt thuong hi¢u cli da ting co van dé trén thi truong la rat
khé, nhung khong phai 1a khong 1am duoc néu ban biét lang nghe nguoi tiéu ding
dtng cach. Vao giita thap ky 1990, Wolverine, cong ty san xuat ra Hush Puppies , phai
vat 16n dé lam séng lai mot thuong hiéu 16i thoi. Quang cao khong céd tic dung.
Nhung sau d6 ngudi ta bao céo lai véi cong ty rang tré em New York dang thi nhau
mua san pham Hush Pupies ¢ cac ctra hang d6 cii. Va cong ty da du khon ngoan st
dung tin mat do dé bién diém sang éy thanh mot trao luu. Béng cach tao moi quan hé
v6i cac nha thiét ké thoi trang gitp d& 1am méi va khai thic san pham cua Hush
Puppies dudi hinh thirc “tuoi mai”, Wolverine da gianh lai duoc thi phan hang dau.

Hinh thirc nghién ctu tiéu dung c6 dién giup ban biét nguoi tiéu dung binh dan nghi
gi, nhung khong bao gio giup ban thay dugc diém noéng noi khdi nguon nhimg xu

huéng moi dé khoi dong nhimg chién dich ban hang méi. Bat ctr thuong hiéu nao hy

vong cap nhat ban than con tré nén t¢ hai hon vi phai phu thudc vao tui tién nong
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bong cta ngudi mua hang va ¢b tim hiéu tai sao.
DUY TRI MOT THONG PIEP NHAT QUAN

Néu c6 mdt thuong hiéu méat phuong huéng vi khong giit cho thong diép luén méi
me, thi c6 mot thuong hiéu khac mat phuong hudng vi khong giir dugc tinh nhat quan
trong thong diép thuong hiéu. M6i mot nha xdy dung thuwong hiéu phai d6i mat voi
hang triéu nhitng cam do khién thong diép thuong hiéu cua ho dé bi lu mo, phai nhat
hay 1an 1n. Nhitng cam dd nay chia thanh hai nhém: sy nham chan va wéc muoén phat

trién.

Hay noi vé su cam dd thr nhat: sy nham chan. Sy that 1a nhitng nguoi lam viée trong
cong ty thuong danh qua nhiéu thoi gian cho thwong hiéu va ho mét moi vi nd con
nhanh hon ca nguoi tiéu dung. Tinh trang nay dan dén viéc thiang chirc. Bdng nhién,
mot ngudi duge cat nhac 1én 1am pho chu tich phu trach marketing hay tong giam déc
diéu hanh cua cong ty. Nguoi nay ¢6 nhiém vu mdi va quyén luc méi. Anh ta trang tri
lai vin phong va treo nhiig btc tranh méi 1én tuong. R6i dong dau ca nhan lén
thuong hiéu cia cong ty. Nguoi ndy chic s& noi rang: “Chung ta gitt lai cai t6t nhat
trong cai cii va thém cai tot nhat vao cai moi” va roi tao ra mot tht phire tap dén murc
nguoi tiu dung phai tranh xa. Thé 13, cac cong ty quang cdo, cong ty thiét ké do hoa
va nhimg nguoi phu trach in 4n cua cong ty kiém duoc tién tir nhimg ké diéu hanh tu

man nay.

Mot giam d6c diéu hanh cao cip cua John Hancock di timg khing khing bat ching
t6i bo chir ky ctia ngai John Hancock ndi tiéng ra khoi biéu trung cua cong ty dé thay
thé bang cac chit roi nhau. Ong ta khong hé quan tam chung toi da dung chir ky do tir
nim 1862 va d6 1a mot trong nhiing biéu trung hung hon vé long tin dang kinh va
vitng chéc 1au doi nhat & nudc My ciia chung t6i. Khong ban tim rang ching t6i da co
mot nhan hiéu ma bat ky ai timg hoc qua 16p 5 déu c6 thé nhan ra. Khi xoa bo nd, ong
ta gan nhu d3 lay mat quyén duge sir dung nd cua chung t6i. Ong ta rd rang da qua
mét moi vé né. That may la khong lau sau d6 6ng ta da di khoi cong ty cung voi

nhiimg chir cai ro1 nhau ciia minh.
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Di nhién, d6i véi nhilng thuong hiéu ndi tiéng, sy ngu ngdc cua cac giam dbc dicu
hanh chi 13 mdi nguy nho so véi ap luc trién mién doi hdi phai phat trién ma mdi cong
ty phai d6i mit. S6m hay mudn, ap luc nay sé day hau hét cac cong ty nay dén nd luc
mo rong thuong hiéu cho san pham méi va tham chi ca nhiing nganh kinh doanh méi.
Véi so thich kinh doanh nhiéu linh vuc cta cic cong ty cd von 16n nhat hién nay,
chting ta hoan toan cé thé budc vao mot ky nguyén méi clia cac tap doan da san pham
kiéu tap doan ITT . Chang han, hém nay Disney mua mdt trang trai nudi clru va ngiy

mai thi mua mot cong ty bao hiém nhan tho.

Mic du khi mo rong thuong hiéu dbi vi mot san pham gan giii 1a hoan toan hop 1y.
Nhu Miller thém Miller Lite , E*Trade thém chiic ning ngan hang truc tuyén, nhung
viéc mo rong nhu thé nay cling ¢6 nhiing rui ro va khong nén thuc hién ma khong suy

tinh k¥ cang.

V6i cuong vi 1a nha tu van PR tré, toi timg tham gia chién dich mé rong thuong hiéu
toi t& nhat. P6 1a vao dau nhitng nam 1970, khach hang 1a cong ty National Distillers,
Cong ty nay rat lo ling vé viéc doanh s rugu Whisky sut giam. Luét cAm udng ruou
khi 14 xe ngay cang nghiém khac hon va say ruou ngiy cang kho duoc xa hoi chap
nhan. Nguoi ta khong con mudn ngt guc tai ban 1am viéc vao budi chiéu va ho khong
duoc phép dé hoi thd c6 mui con. Ho ubng ruou Vodka thay cho Whisky va rugu
vang thay cho Cocktail, thim chi trudc bita tdi. T4t ca nhiing chuyén nay 1a moi de

doa 1én do1 véi cac nha san xuat rugu. Trudc tinh hinh nay, ho thuc su lo ngai.

Vi vay, National Distillers, cling nhu cac d6i thu canh tranh di san xuét mot loai ruou
goi la Whisky “nhe¢”, dudi thuong hi¢u Old Crow. Thay vi dugc chira trong cac thung
ruou bang gd soi ho ltra khién rugu whisky c6 mau d6 dic trung va c6 do dam, thi
ruou whisky “nhe¢” dugc chira trong cac thung ruou khong ho Itra dé c6 mau nhat hon
va vi nhe hon. Y tuéng la “trong giong ruou Chardonnay nhung c6 vi cia Whisky”.

National Distillers di lam trai voi viéc khoi dau mot xu huéng méi — cong ty nay
budng binh khiang khing rang ai d6 c6 thé s& hai long. Va ho chéac chin rang rugu

Crow Light co thé danh bai cac loai rugu nhat mau khac.

https://thuviensach.vn



Nhung mit khac, bo phan PR cia cong ty lai nghi ngd rang san pham sé c6 s6 phan bi
dat 1a that bai. Trong cac nghién cu tip trung theo nhom ma chung t6i tién hanh,
cong chiing hoan toan khong wa loai ruou nay. Mot ngudi dd mudn d6 ndé vao binh
xing xe 6t0 ciia minh. Toi duge chi dinh thyc hién vai trd chil chdt va toi biét phai

lam viécgi d6 that tich cuc dé thu hat su chi .

Chung t61 1én ké hoach cho mot budi tiée hop bao tai khach san Park Lane & New
York, va t6i da dén Long Island dé gip nguoi huan luyén tha cho cac bo phim cua
Hollywood véi hy vong ching t6i ¢6 thé c6 mot con qua cho bita tiéc. Nhung khong
chi 13 mot con qua binh thudng, con qua 4y duoc 6ng ta huan luyén gidi toi muc

phong ué bat ky khi nao 6ng ta thdi ciy sdo nho.

Ong ta con c6 dan bo cau dua thu, nhd d6 t6i quyét dinh dung cai cach rat ling man
nay dé giri gidy moi ciia budi tiéc. Chung toi giri nhitng con bo cau toi phong vién va
cac bién tap vién va ho sé& tra 101 vao mau gidy cudn trong bao con nhdong gan vao
chan con chim roi tha chiing qua ctra $0. Tuy nhién, mot bién tap vién & New York da
dich than giri tra toi con chim cau dua thu da chét voi chiée but chi mau vang sb 2
xuyén qua tim. D6 chang phai 1a diém t6t, nhung bita tiéc van duoc khai dau sudn sé
v6i dong dao cac bién tap vién biét udng va sanh diéu. Chang toi quyét dinh t6 chirc
mot cudc thi dé chon ai 13 ngudi pha rugu Crow Light ngon nhét. Vi vay, ching tdi ¢c6
mot td ngudi phuc vu ruou véi déy dt moi thir tir xi r6 dén kem lanh bay & khu vuc
tiép tn rong bén ngoai phong tiéc. Trong vong mdt gid, cac tay pha rugu xoay nhu
chong chéong va moi ngudi phan khoi ho reo “Hay thir d6 udng cia toi, va toi sé thu

cua ban”. To1 say xin trong thoa man.

Noi bat trong dam dong 1a cdy viét caa Tap chi Penthouse. Ong nay xuat hién trong
bo vét trang v6i hai con kiéng & hai bén tay. Nha vin c6 vé rat nghénh ngang, va khi
nhin thdy con qua trén tay nguoi huan luyén, ong ta quyét dinh rang minh sé& 1a ngudi
so hitu con qua. Mic du di c6 hai con kiéng nhung ong ta van khing khiang doi c6

thém con qua do.

V1 huan luyén vién tir cho1 va vi thé nha van nay quyét dinh gay khé dé vai téi. Cudi
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cung, t61 phai no1 véi vi huan luyén vién nay: “Hay dua cho 6ng ta con qua”.

Chung t61 nhin theo ong ta di lai vénh vao v&i con chim trén vai va ro1 to1 noi: “Cau

biét khong, t6i thuc su chang quan tdm néu chung ta c6 mot bai trén to Penthouse”

Vi huan luyén vién dua mat nhin toi ra hiéu va ngay 1ap tirc thoi cdy sao nhé. Con qua
d4 1am dung nhimg gi phai 1am 1én khap bo vét trang cta nha vin. D6 1a mot gidy

phut tuyét voi. Tham chi ca nhimg con kiéng ciing phai bay ra khoi ngudi ong ta.

Cudi cung, sau khi d3 téng vao bung mot luong 16n khong ké xiét rugu pha céc loai,
dam dong chuyén sang an t6i. Do 13 y tudong tuyét voi caa toi khi chuan bi moi thi voi
Crown Light. Chiing t0i c6 mot coc hoa qua. Thay vi dung rugu Kirsch, chung duoc
tron voi Crow Light. Thay vi dau didm lam tr ruou vang cho mon rau trgn, thi mon
dam nay duoc lam tir Crow Light. Thay cho nudc sét marsala, thit bé c6 nudc sot

Crow Light. Tham chi mon trang miéng cling dugc chuan bi véi Crow Light.

Khi vi giam d6c marketing ctia National Distillers démg 1én phat biéu, thi moi ngudi
van con mai dé tim vao ban an. Anh chang t6i nghiép dung d6 trong bd vét tay cam
bai phat biéu bat dau thuyét trinh, nhung chang ai trong dam dong 150 ngudi d6 ghi
chép duoc gi. Mot sé phong vién thuc sy dd danh chén thoa thé mon banh kem Brulee

co rugu Crow light.

Tin t6t lanh 13 tat ca bon ho déu viét nhiing bai bao sinh dong vé Crow Light truc tiép
tir thong cdo bao chi cua ching toi. Ho khong thé nhé hét va sé rat nguong néu viét
khéac di.

Tin xau la Crow Light that bai hoan toan. P6 1a mot Edsel cua nganh rugu. Viéc gidi
thiéu san pham mdi ma ngudi tiéu dung ac cam chang mang lai di€u gi ngoai viéc ton
vinh san pham goc, rugu Old Crow Bourbon.

National Distillers da st dung chién lugc nao d€ ctru van su sut giam doanh s6 ban

whisky? Thir nhét, dang 1& céng ty nay phai nhan ra rang ho khong chi d6i dau voi

tinh trang é am chdc 1at ma 1a sy thay doi rong 16n trong nguoi tiéu dung. Thoa hiép 1a
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khong thé, nhung su thoa hiép 1a diéu ho cb thuc hién khi md rong thuong hiéu nay.
Vai nam trude, cong ty ndy da dau tu khon ngoan, khi d6 thay vi chong lai su thay doi
so thich ctua nguoi tiéu dung, ho quyét dinh di theo trao luu va mua mot thuong hiéu

co tén la Almaden.

Tht hai, National Distillers phai quan tim nhiéu hon dén nhimg phan tmg tiéu cuc cia
nguoi tiéu dung ddi véi san pham trudce khi dua ra thi truong. Chi it thi ho cling khong
nén dit cho san pham cai tén Crow (Con qua). That ngu ngdc khi mao hiém toan bo
uy tin vao mot thwong hiéu mat nhiéu nam xay dung mot san pham thir nghiém co

vi... dung la thr nghi¢m.

T4t nhién viéc mé rong thuong hiéu con khong nguy hiém bang chuyén sang mét linh
vuc kinh doanh hoan toan méi ma minh biét rat it vé nd. Pang tiéc 13, diéu dé lam
nhat trén thé gidi 1a tudng tuong san pham cia minh c6 quyén ning vo han va uu thé
vuot troi cia nd ¢ thé bién d6i bat ky cong viée kinh doanh nao. Téi ciing khong

phai truong hop ngoai €.

O John Hancock, trudc khi quyét dinh, chiing t0i thuc sy d3 phai can nhic k§ khi mua
cong ty Brink's (kinh doanh xe boc thép). Trén 1y thuyét thi véi niém tin vao mot
thuong hiéu bao hiém, Hancock c6 thé tu dong chuyén sang mot linh vuc kinh doanh
hoan toan khong lién quan. Can c6 mot doi quan dam quyét cho nhiing y tuéng nhu
the.

Mot vi du ¢ dién cho viéc tham gia kinh doanh ngoai tim vdi nay 1a Sears. Vao nim
1981, Sears 1a tip doan ban 1¢ 16n nhat nuéc My, ho quyét dinh tham gia vao linh vuc
dich vu tai chinh véi quy mo 16n. Vay 1a ho mua cong ty moi gidi bat dong san
Coldwell Banker va Dean Witter va gop hai cong ty nay vao cong ty bao hiém nha va
6 to Allstate, mot cong ty bao hiém di do Sears so hiru lau nam. Sears c6 mot ké
hoach vi dai: Nguoi ta khong nhimg mua ti lanh méi tir tap doan ban 1é 16n nhat nudce
M§ nay ma ho con tim mua nha mdi, st dung dich vu thé chap va bao hiém sé hiru

nha nita. Néu ho con thura tién ho cling s€ dau tu vao Sears.
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V6i luong khach hang khong 16, mot thuong hiéu uy tin, va cac diém ban 1& rong
khip, c6 vé Sears khong thé that bai. Cong ty 1ap nhimng qudy tai chinh nho cua Dean
Witter va Coldwell Banker & cac ctra hang ctia minh va hy vong sé& thu dugc tién giri.
DP6i thu cua Sears trong linh vuc dich vu tai chinh b1 mdt phen hoang sg. Chu tich
HDPQT cuia tp doan Citicorp lic d6 noéi nhu thé ong ta tin 13 Sears c6 qua nhiéu loi
thé, moi th déu khong cong bang. Ong ta noéi: “Khi ban ching kién nhimg gi ma
Sears dang lam, van dé 1a liéu nhiing ngan hang thuong mai c6 thé canh tranh duoc
khong?”

Piéu ma Sears quén khong xac dinh rd trudc khi bat dau cudc phiéu luu nay Ia li¢u
thuong hiéu cia cong ty ¢o thuc sy mé rong nhu céc dich vu tai chinh. Piéu do khong
thé thuc hién duoc. Nguoi tiéu dung khong dé dang tin tudng Sears - cong ty ban
khoan dién va may cat co thanh Sears - cong ty ban co phiéu. Hién nhién, ho chang
thay thoai mai khi thao luan van dé tai chinh ctia minh gitta nhiing co-1& va may rua
bat. Toan bd ¥ tuong 1a mot loai Orwellian . Trong luc ay, khi xdy dung dé ché tai
chinh, moi quan tAm cta Sears bj phan tan, va cong viéc kinh doanh ban 1é chu dao
bat dau mat dan thi trudng vao tay nhitng doi thil dai stec nhu Wal-Mart, thi truong ma
Sears khong bao gio 1ay lai duoc.

Cho dén thap ky 1990, Sears moi nhan ra sai 1am nén da ban Allstate, Coldwell
Banker, va Dean Witter. Nhung khong dé gi stra chita duoc cudc phiéu luu mo rong
thuong hiéu lac huéng nhu thé, boi that bai & nganh kinh doanh méi c6 xu huéng anh
huong va lam hong linh vuc kinh doanh chu dao. Nguoi ti€éu dung timg ¢c6 trai nghiém
xau voi cudc phiéu luu kinh doanh méi c6 xu huéng ap dat trai nghiém do6 véi linh

vuc kinh doanh cii.

Di nhién, Sears d3 dai dot khi cho rang hinh anh dang tin cdy cia minh s& mé rong tir
socks (tit) sang stocks (cO phan). C6 nhiing thwong hiéu ma thong diép cua nd gan
két voi y tudng, tinh cach, hay phuong phap phan phdi nhiéu hon khi ho thuc hién
mot cong viéc kinh doanh. Trong truong hop do, viéc mo rong sang linh vuc kinh

doanh khong lién quan c6 thé thanh cong. Nha ti phi nguoi Anh va 13 nguoi sang 1ap
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tap doan Virgin — Richard Branson 1a mot vi du tht vi. Ong gan thuong hiéu Virgin —
1én moi thi tr cac hang hang khong dén trang phuc c6 dau dén dién thoai di dong va

dich vu ta1 chinh.

Branson d it nhiéu thanh cong trong viéc duy tri nguyén ven thuong hiéu Virgin & tat
ca cac san pham, vi Virgin khong phai 1 mot thuong hiéu ky luc duoc mé rong sang
cac linh vuc kinh doanh khac. Pung hon, n6 1a thuong hi¢u Richard Branson ma ong
ap dung cho bat ky cudc phiéu luu kinh doanh nao 6ng say mé véi cung tinh cach bat
can ay. Tat ca ai da lam viéc cho ong déu hiéu rd dicu d6. Giai thich vé sy that bai cia
Virgin Cola & My, mot trong cac giam doc diéu hanh ctia Branson néi véi Tap chi
Fortune rang “Doi ngil quan 1y ban dau cho rang cai tén Virgin cung ca tinh cua

Branson manh hon truéc day”

Trong trudng hop cua Virgin, t6i khuyén nghi rang, bang hiéu trong co quan nén viét:

“Cé tinh, that ngé ngan”.

Cau hoi 1a ligu Virgin c6 kha nang duy tri nhitng nganh kinh doanh da dang nay dudi
ciing mot thong diép thuong hiéu ma Branson timg lam khéng — hay no phat trién lau

dén luc moi ngudi quén mat sy hap dan cua ong?
Co thé c6 ma cling co6 thé khong.

C6 mot chat khiém ton trong cac thong diép thuong hiéu. Ching khong kéo dai vo
tan. Khong nghi ngo khach hang s€ cong kich ngugce lai nganh kinh doanh chu dao
ctia ban néu ban dit tén thuong hiéu cho mot nganh kinh doanh mdi ma ban chéng
biét gi vé no. Khong mot nha xiy dung thuong hiéu ndo muén mo rong thuong hiéu
sang mot dong san pham khac lai khong nghién ctu trude 1au dai va nghiém tac vé

nhing rui ro.

Cudi cung thi mot thong diép thuong hiéu manh c¢6 nhiéu diém tuong dong véi mot
cht ngua khoé nhung chua thuan héa. N6 sé khong dung yén du chi mot gidy, no phai
thay doi lién tuc theo thoi gian va su canh tranh cua thi truong - nhung mdt khi da
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cudi 1én nd, dimg bo cudc. Mat quyén kiém soat, hay khong diéu chinh kip thoi khi
can phai diéu chinh, ban sé& thiy cong viéc kinh doanh ctia minh tan theo bui cua. Tt
nhat 14 hiy cb gilt ldy va diéu khién thong diép thuong hiéu theo s& thich cua dam

dong cang lau va cang ¢ phong cach cang tot.
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QUY TAC #4

Néu mudn quang cdo lon, hdy san sang chién dau vi n6

Néu chi dé biét thuong hiéu cua ban dai dién cho céi gi thi chua du. Mot thuong hiéu
phai co tiéng nodi trong chuong trinh quang cdo néd. Véi diéu nay, nodi thuong dé hon
lam. Nguoi tiéu dung bi cac thong diép quang cdo tin cong don dap dén ndi gio day
ho lanh cam véi chung. Chi quang cdo nao co6 phong cach khac biét nhat méi vuot

qua duogc ra-da cua ho.

That khong may, hau hét cac chuong trinh quang cdo lai khong co gi khac biét. Chung
1a mot chudi quang cao rap khuon khong cé cé tinh. Chiing ta luét qua cac kénh va
bo qua nhiing doan quang cdo nay: quang cdo dich vu tai chinh vé1 canh ¢6 dau di
xubng cau thang, khach moi ném gao va tiéng mot ngudi nodi vé 1ap ké hoach cho
nhiing khoanh khéc hanh phuc cua cudc séng; quang cao 0 t0 vo1 mot chiéc xe luon
vong quanh nui va dimg lai trén cao nguyén bang phang; quang céo san pham lam
sach vdi nhitng con tho hoat hinh chay xe cut kit, dudi chan dong khau hiéu vo cam

trén man hinh.

Thay vi phai xem tat ca nhiing chuong trinh dé sg nay chi dé biét ndi dung, toi tu tiéu
khién bang cach cb tudng tugng canh cudc hop sé dién ra nhu thé nao khi cai chuong
trinh 4y dugc phé duyét. Thuong thi cac chuong trinh quang cdo kém hiéu qua co
cing mot nguyén nhan: d6 1a cac moi quan hé hop tac khong chit ché gilia cac cong

ty quang cdo va nguoi phu trach quang céo cua cac cong ty.
THAN TRONG VOI NHUNG KE NINH BO

Vi nguoi xay dung thuong hiéu, mot trong nhiing sai sot 1én nhét co thé pham phai 1a
cho rang cac cong ty quang cdo mudn gitp ban xay thuong hiéu va ban san pham.
bung kho khao thé, cai ho thuc sy muodn la gilr ban lam mdt khach hang tra phi cang

lau cang tot. Pic diém chung cua nganh kinh doanh quéang cio 1a sy tang boc. Nhicu
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cong ty quang cao s€ san xuat ra mot san pham v6 nghia n€u ban hai long vdi nd va

tra tién cho no.

T6i s& ké ban nghe mdt cdu chuyén minh hoa cai cach ma cic cong ty quang cdo
thuong lam. Khi t6i 1am trong nganh quang céo vao dau nhimng nim 1980, céng ty cua
t6i dang cb gianh hop dong quang cdo bd phan vat liéu mai chéng ndng cta cong ty
Owens Corning. B0 phan chuyén vé vat liéu cach nhiét cia Owens Corning ma&i khéi
dong chién dich Pink Panther, chién dich nay van duoc duy tri cho téi hom nay. Lan
dau tién, déng nghiép cua té1 — Bob va to1 dugc cu dén tru sé chinh cua ho & Toledo,
Ohio, chung t6i ngay lap tirc nhan ra rang cac nhan vién ctua bo phan vt liéu chdng
nong bi coi la cong dan hang hai. Su that 1a, mot chién dich quang cao thuong hiéu
manh nhu Pink Panther c6 tac ddng ca & trong 1an bén ngoai cong ty. Nhiing ai lién
quan dén né - nhan vién cia bo phan — bdng duge xem 13 nhimg ngudi nang dong va
tré thanh lwa chon dau tién cho nhimg cong viéc hap dan nhat. Cac nhan vién nay rat
hao hung véi chién dich quang céo, va ho c6 tén trén ban d6. Vi chién dich nay hia
hen s& mang lai khoan phi hang triéu d6 la cho cong ty nén ngudi ta yéu cau Bob va

t61 thuc hién mot chién dich riéng dé gianh bang dugc hop dong.

Thé 1a ching t6i lién tuc trd lai Toledo. Chung toi d3 an hang ta bit tét twoi dong lanh
duoc dinh lwong khau phan ¢ nhitng nha hang t& nhat ma toi timg budc chan vao.
Chung t0i ton khong biét bao nhiéu thoi gian dé nghe khach hang tiém niang lan man
vé gia tri R (néu tinh co ban chang may quan tim dén chii dé nay thi ban c6 thé biét R
13 mot loai don vi do kha nang cach nhiét cia mot chat liéu). Chung t6i ngdi hang gio
trén ghé quay bar cua cira hang ca phé, néi nhilng chuyén khong dau véi ngudi dan
dia phuong chi dé c6 mdt cai nhin sau sic hon vé 16i song ctia khach hang. Va nhu
mot bai kiém tra long nhiét tinh 1an cudi, chung t6i dong y chia sé véi khach hang
tiém niang mot diéu 1on lao trong cudc song, d6 1a: Chung toi dén New Orleans tham

du ho1 nghi nha thau vé vat li¢u mai quoc gia.

D¢ t61 ké ban nghe, ban chua ting song néu ban chua dén New Orleans vao gitta mua

he o1 4 d€ du hoi1 nghi vé mai nha. Tham chi, chung t61 con tham gia buoi chi€u dai
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khach hang tai khach san Marriot, véi vai tram ngudi trong mot phong ti¢c ¢& phong
cua Nir hoang Mary. Vang, va chung to1 vira nhay diéu Pete Fountain vua rén ri: “Lay

chua, con phai lam gi dé ki€ém duogc tién day?”

Mbt ngiy sau bira tiéc 16n do, ching t6i phai thuyét trinh ¥ tuéng trude mot hoi dong
cac vi pho chu tich khu vuc va nhiéu thanh phan tham gia khac. Thé 14 ho cho ching
toi to chirc trong mot phong hop nhé véi 16p dan tuong bang nhung phé pham mau
do, chang khac nao phong chd ciia mot nha thé & New Orleans nhimg nam 1980. Bai
trinh bay dang ra chi kéo dai mot tiéng rudi nhung thyc té phai mat téi 13 tiéng dé
hoan thanh.

Tai sao? Vi ho cho rang chung t6i 1a mot cai biang video c6 thé tua di tua lai. Nguoi ra,
ngudi vao phong hop sudt ca ngay. Trong phong ludn ¢ 6 dén 7 quan chirc diéu hanh
ngdi nghe, nhung mdi luc 14 mot ngudi khac. Néu ai d6 mudn dén du hoi thao “Tai
sao mat tro1 lam nit mai nha cua ban”, anh ta s€ di ngay va ba gido sau ma1 quay lai.

Ngudi nay noi véi nguoi kia, “Nay Charlie, cdu dd xem phan nay chua?”
Charlie chic sé& tra 101, “Chua, hiy quay lai tir dau di”

T6i thay minh nhu Howdy Doody vay, nhung vi trong hoan canh nay ban chang thé
biét ai 13 nguoi dua ra quyét dinh vi vay t6i khong dam dimg lai.

Pén lac sép mét I, Bob, d0 luong hon da noéi voi to1: “David, hay quén cac s6 liéu di.
Bo qua ca nhimg 1y do khién cho marketing tré nén c6 hiéu qua. Budi trinh bay sé
thanh cong nho kha nang danh gia vé nhimg ngudi nay. Vi vay chung ta s& bat dau tir
“Cai Hop”.

Trude khi bat dau véi ©’Cai Hop”, t0i phai ndi riang toan bo viée nghién ciru & Toledo
da chimg minh cach tot nhat dé gianh duoc hop dong la phai don gian va yéu nudc
nhu Norman Rockwell va nhu khach hang tiém ning cia chung t6i vay. Do d6, ching
t6i bam lay khau hiéu “Nudc My, mai nha cta cac ban dang bi ntt”, quyét dinh rang

moi tht phai c6 mau do, trang va xanh da troi; va rang khong co ¥ tudng nao tot hon
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viéc st dung hinh anh Norman & bat ky chd nao co thé? Ching toi thiét ké chuong
trinh quang céo xoay quanh hinh anh minh hoa nodi tiéng ctia Rockwell - vi trong tai
bong chay dua tay ra xem troi c6 mua khong. Néu mot nha thau dén xin tap gidi thiéu

vé mai chong nong, anh ta sé dugc phat mién phi mdt ban sao anh quang cao c& 16n.

Tuy nhién, trong tdm cua chién dich 1a “Cai Hop”. Ching toi dé xuat viéc giri buu
kién dén cho hang ngan nha thau vé vét liéu mai, thau xay dung, kién tric su va k¥ su
& moi mién cia dat nudc. Thong thuong, Cai Hop s& chita to quang céo va mau vét
liéu cling nhu vai thir khong can thiét khac nhu mot cai 6, mot cai thude logarit, mot
cai 4u nho, vai miéng xop, va khan quang c6 mau do, tring va xanh duoc théu dong

chitr “Nudc My, mai nha ctua cac ban dang bi dot”.
Pay 1a mot chién dich phat 46 quang céo. Va né duoc thiét ké dé 1am hai viéc:

1. Thir nhat, lam hai 1ong khach hang va gianh dugc hop dong. Cac cong ty khac co
thé di gianh duoc Pink Panther, nhung véi Cai Hop, ching toi d cho cac anh cong

nhan vat liéu mai nay mot cai gi dé ho ¢o thé cam trong tay.

2. Thir hai, dem lai doanh thu cao nhat cho cong ty quang cdo. Cong ty quang cdo thi
chic chian 1a muén diéu nay rdi. Phong san pham da dé xuat mot chiéc hop cd ticu
chuin dé dong goi qua quang cdo. Nhung khong, ho quyét dinh thay d6i kich ¢& hop
boi cong ty quang cdo con kiém duge thém tién tir d6. Ngoai 15% khach hang phai tra
cho viéc dong hop, cong ty quang cao con kiém thém duoc mot khoan 1én tir viée in

an va tir nhitng khoan tién ngd ngan dong bén trong hop.

Thé 1 chung t61 bat dau tir Cai Hop. To6i ngdi xudng va Bob bat dau 16i ting thir trong
hop ra. Anh qua 1a mot anh hung. Trong thoi tiét New Orleans néng toi 100 d6 F, anh
do6i mi trugt tuyét Owens Corning, quang khin choang, mic 40 gi6. Anh vt nhitng
miéng x6p ¢ biéu tuong Owens Corning vao bat nude, va biéu tuong nd ra dang kich
thude thuc. Ban s& nghe thiy nhiéu tiéng “6”, “4” cung lic. Anh dat cai 4u 1én dau va
budc vai diéu nhay. C6 1& anh di phai lam di 1am lai dén 10 hay 20 lan. (Xin nhd 1a
chting t6i dang phai trinh bay theo kiéu lap lai ma). T6i khong biét 1a do tro hai hudc
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cua Bob dem dén su can bang hay vi tinh nhan nai ciia anh ay ma ngay hom d6 ching

t61 da ky duoc hop dong.

Theo tiéu chuédn cta coéng ty quang cdo, Cai Hop 12 mot thanh cong 1on. Khach hang

guri di hang ngan chi€c hdp va cong ty quang cao kiém bon tién.

Sau d6 diéu khong ngd nhat xay ra: Luong ban hang ting vot. Cac tuan sau do, ching
t6i ban dugc hang triéu d6 la vat liéu mai va gép phan to 16n dua thuong hiéu Owens

Corning thanh thuong hi¢u vat liéu mai c6 tiéng.
Chién dich thanh cong, nhung d6 hoan toan 1a su tring hop ngiu nhién.

Ban thay diy, cong ty quang cdo tinh toan trudc rang ching toi co thé chi duoc tham
gia hop dong mot thoi gian ngan. Sy thuc 1a chang bao 1au nhiing anh chang vat liu
cach nhiét d6 gianh dugc quyén diéu khién cong ty va chién dich tiép thi. Ho di trao
cong viéc cua chung téi cho cai cong ty ¢6 y tudng Pink Panther. Vay la muc ti€u cua
cong ty chiing t6i cho chién dich nhiéu triéu d6 la ndy cudi cung chi dé lam hai long

khach hang va kiém duoc chut tién ngan han.

Néu chién dich thuc sy ban dugc mot it vat liéu mai trong cung thoi diém, thi khong ai

ngac nhién hon chung toi.

Ban biét khong, cong viéc nay thuc su cho t6i nhiéu bai hoc vé kinh doanh quéng céo.
Thyc ra, ddy khong phai 1a cong viée t6i mudn lam. Ngay sau d6, t0i chuyén khoi

cong ty quang cao.

Di nhién, tro dua nham vao ching t61, cong ty quang cdo dugc moi ngudi cho la

chuyén nghiép. Hoa ra cong ty Owens Corning thuc té rat hiéu thi truong tiém ning.

Diéu ma ching t6i dé xuat dé c6 lam vira long ho thuc té lai phu hop véi khach hang
ctia ho. Nhung thuong thi khach hang quang cdo khong may may man nhu thé. Va ho
dé cho cac cong ty quang cdo tham lam thuyét phuc minh thyc hién nhitng chién dich

quéang céo chang gitp gi cho thuong hiéu ciing nhu loi nhuan rong cia ho.
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TAt nhién, ban cho réing cong ty ma té1 lam trudc day dai dién cho mdt thuong hi¢u
dic biét hiém ac. Nhung xin hiy ghi nhd: Kinh doanh quéang cdo 13 rat nghiét ngd. Cac
dai Iy hoan toan phuy thudc vao khach hang va khach hang khong nhat thiét phai tuyét
d6i trung thanh. Theo Hiép hoi cac cong ty Quang cdo MY, thoi gian trung binh mot
khach hang thué mot cong ty quang cao giam hon 25% trong nhimg nam tir 1985 dén
1997, tir 7,2 nim xudng con 5,3 nim. D¢ ton tai cac cong ty quang cio phai hoc cach

chiam soéc va chiéu theo y khach hang.

Co 1€, néu khong muon t6 v€ nghé quang cao thanh mot xa hdi cua nhiing ké co hoi,
ching ta tot nhat nén khang dinh mdt diéu: Cac chuyén gia quang cdo s€ chicu

chudng khach hang chi khi khach hang yéu cau.

KHACH HANG KHONG NHAT THIET THEO PUOI MOT CHUONG TRiNH
QUANG CAO TOT

Hau hét cac cong ty quang céo cho rang khach hang khong biét gi, va that khong may
1a khach hang d3 cho ho qué nhiéu 1y do dé hiéu theo cach d6. Vi dy, vai nam trudc,

cong ty toi timg 1am viéc c6 mot khach hang 13 méot thuong hiéu ndi tiéng qudc gia.

Chung t6i nghién ctru mot md hinh cho mot chién dich in 4n va quang céo truyén
hinh cho cong ty ndy. Tuyp ngudi ma chiing toi can 1a mot ¢6 gai mdi chém tudi 20 cb
hinh dang cua Rebecca ¢ trang trai Sunnybrook trong bd phim cung t€n — mot co gai
hoi tan nhang va mai toc mau dau tdy tuoi tan. Giam ddc quang cdo, vi giam doc tai
ning cua cong ty, va téi da lam viéc rat vat va dé tim ra mot khuon mat va mot tinh
cach phu hop. Chung t6i kiém tra hang trim bo ho so, xem hang t4 nhitng doan phim
vé cac co gai dep va cudi cung giit lai trong danh sach mét vai dién vién tré. Plng lac
ay, 6ng chu ctia t6i budc vao va ndi: “A ma nay, ching ta da c¢6 co gai cho chuong

trinh quang céo”

Sau d6, ong cho t61 xem ho so cua mdt phu nitr xap xi tudi 40 va cd nudc da ngam
den. Khong 10 1a co ta tirng dén trang trai Sunnybrook chua, va chac chan ¢6 ta khong

& d6 trong vong it nhat 15 nim qua. Toi khong thé 1y giai noi. Quay quang cio voi
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nguo1 phu nit nay s€ nhu thé lam phim quang cao vé thuc an cho meo, s€ chi la phim

biém hoa ma thoi. S& chang c6 y nghia gi hét.

Cud1 cung, hoa ra, nguoi dién vién bi an la ban gai cuia khach hang va co ta tirng xuat

hién nhiéu lan trong cac chuong trinh quang céo ctia cong ty do.

Trong qua trinh tim kiém khuoén mit cho chuong trinh quang cdo, t6i d3 quan hé véi
nhiing nha sang tao, vy ma bay gid nhiém vu cua toi 1a thuyét phuc ho chap nhan
mot “mo hinh - nguoi mau” khéng thé chap nhan dugc. Tu lac d6, ho nglmg viée
sang tao. Poan phim quang cdo dugc quay nhu may, ngudi ta thu tién va khong may

may quan tam dén két qua cua no.

Khach hang hai long. Ban gai cua 6ng ta cling hai long. Nhung t6i thuc sy nghi ngo

cai san pham ctia nhitg nd lyc t6n kém hang tridu d6 la d6 c6 ban duoc vai xu.
KHACH HANG CO THE TU NINH BQ CHINH MINH

Di nhién, cling c6 hang ta cac khach hang khac v&i nhiing nguot chi vi lam vui long
ban gai ma pha hong chuong trinh quang cdo. Poan quang cdo cua John Hancock

thuc hién trude khi t6i dén 1am viéc 1a mét vi du tuong d6i khac biét.

Phai mat vai tuan cong ty quang cao mdi chiéu co cho toi xem nhiing doan quay tho
ctia chuong trinh ma ho dang lam. Noi dung toan chuyén tim phao ma ban van thay &
cac cong ty dich vu tai chinh: nhitng mau chuyén ctia gia dinh Ozzie va Harriet , nguoi
cha khen ngoi cdu con trai vira thi @6 dai hoc, va co con gai nhé phan nan vé chiéc
vong co sap dut. Nhitng diéu d6 dic biét rat d& quén, nhung cai toi nhd 1a dé tai ky di
clia nd: cai can. Toan bo gia dinh ngdi & mot bén dia can, va bén kia 1a nhiing qua can
bang dong thé hién cac san pham cta John Hancock va mét giong noi vang 1én “Nho

co John Hancock, ban s€ can bang dugc nhu cau cua minh trong tuong lai”.

T6i khong thé hinh dung 1am thé nao cong ty quang cdo lai san xuat ra mot thi toi té
dén thé, cho dén mot ngdy toi ngdi trong vian phong ma liac d6 13 cua chi tich cong ty,

nay 1 van phong cia t6i. Ong ta c6 mot gia tai liéu 1am bang kinh dit 4m trong tudng,
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quay ra ban lam viéc. To1 chang bao gido nhin quanh gopd6c nha dé xem c6 gi, nhung
vao cai ngay dac bi¢t do, toi lai dua mat nhin quanh. RO rang, trén cdc ngan gia la

nhiing chiéc can cd. Ong ta thich suu tdm can co.

Bong dung trong t6i len 161 mot cam giac nghi ngo. Cling c6 thé t61 da sai, nhung licu
cO ai trong sO nhitng nguoil lam quang cdo thuc sy cho rang ho ¢6 thé bdo v¢ ngan
sach, anh hudéng va cong viéc cua ho trudc su can thi€p cua tdéi - mot anh chang mai

vao lam - bang cach cudn theo s¢ thich cua vi chu tich?

Thyc ra ho rat thong minh. Khi ngudi ta cho rang mot khi chuong trinh kinh khung
nay 1a ¥ tudng cua chu tich thi chang ¢ gi ngan can dugce ho. Nguoi ta tham chi e ngai
khi phan doi cai chuong trinh quang cdo ngé ngan nay. Khong ai dam néi véi dic vua
rang ong ta khong mic quan 4o. Di nhién, moi chuyén con toi t& hon khi éng chu c6
thé con suu tip ca nhimg cai dau réng tuéch va ching t0i co thé dd co chuong trinh

quang cao co nhimng cai dau rong tuéch do.

Di nhién chu tich khong hé nghi rang ngudi ta da str dung chuong trinh quang céo
ctia chiing t6i dé ninh 6ng ay va ong rat nhanh chong cho phép toi rit ngan thoi gian

quang cao cua chién dich nay.
KHACH HANG BIEN Y TUONG LON THANH NHO

Nhiing chuong trinh ky di rat pho bién trong quang cio. Tir trudc dén nay, dicu thong
thuong nhat ma khach hang 1am dan dén viéc pha hong chuong trinh quang cdo cua
chinh minh 13 cho phép nhiing cai dau khong c6 kha nang, thuc hién chuong trinh

quang cao.

Bén canh tit ca diéu toi t& vé cac cong ty quang cdo ma toi dd noi, su that 1a van co
nhitng nguoi thudc truong phai sang tao, nhitng nguoi nd luc hét stirc dé thuc hién mot
san pham doc dao va khac biét ngay tir 1an dau tién. Du san pham cudi cung toi t& thé
ndo di nira, t6i van ludn cho rang lan quang cao dau tién dugc thé hién dudi hinh thirc

phac thao méi thuc sy 13 tuyét voi. N6 c¢6 ngdn ngit sinh dong, nhac nén hay véi
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nhiing khoang ling phu hop. N6 c6 phong cach hap din thi gidc manh mé&. N6 tinh
khiét. N6 13 san pham hoan hao cta hai con nguoi tai ning: giam déc my thuat va

chuyén gia vi€t quang cao.

C6 18 vi di nd luc hét stc, nhitng con nguoi sang tao nay di hop véi khach hang chi
dé nghe y tuong ciia minh duoc ca ngoi. Luc dau, khach hang ciing sé& luén noi rang y
twong Ay 1 tuyét voi, boi ho thich nghi minh thudc loai nguoi nhay cam véi cong viée
sang tao. Cac nha sang tao ngdi do, lang lang nghi rang: “Ho thich y tudng ctia minh,
nhac nén va nghé thuét ctia minh”. Ho cam thay minh c6 gia tri. R6i mot ngdy sau moi
chuyén bat dau: vét rach dan 16n dén muc cac chuyén gia quang cdo phai thuong
xuyeén dén phong ky luat. Pau tién, can bd diéu hanh dy 4n nhan dugc mot ¢t dién
thoai tir giam d6c quan 1y quang cdo ciia khach hang: “Anh biét day”, anh ta hoic co
ta s& noi: “Pém qua, t6i dd suy nghi vé nhitng doan quang cdo nay va thuc ra toi

khong phai 1a nguoi sang tao, nhung...”

Cau nay moi la quan trong: “T61 khong phai 1a nguot sang tao, nhung...”. N6 s€ ngay
1ap 1am nguoi ta hiéu rang nguoi ndi chang co kha ning gi lién quan dén quang céo.
Sau d6, anh ta hodc c6 ta s& di thang vao van dé: “Liéu chung ta c6 thé thay em bé
béng mot con chd nhd dugc khong?” Su viéc con tréd nén toi té. Tiép do, giam doc
marketing s& dimg chuong trinh quang cdo va dién tiét dén muac khong phan canh nao
ctia chuong trinh dugc quay tiép. Hau hét nhimg ngudi khong chuyén cho rang vi ho
tra tién cho thoi luong quang cdo, mdi gidy phut quang cao phai dugc tan dung, tot
nhat 13 cang dé cdp nhiéu dén san pham cang tot. Thé 1a gio day nhitng nguoi lam

cong viéc sang tao phai dua con ch6 vao san pham.

Sau do, mot dong khau hi¢u ngd ngan dugc thém vao, vi vi chu tich tap doan da
mang doan quang cao v€ nha cho vg xem va ba ta no1: “Chuong trinh nay sé rat tuyét

néu dugc két thuc bang mot bai hat”.

Di nhién, sau d6, s& c6 nhiéu luat su tham gia dong gop v kién cho cai md hon don
thiéu sinh dong nay: “Chung ta khong thé dung cho Bécgié nhé duoc vi nhitng ngudi

thich loai cho nay déu & trong quan doi. C6 nhiéu kha ning ho s& kién. Ngoai ra, toi
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cho rang choé Bull du sao trong ciing ngd hon”. Khong mot lut su nao t6i da gip lai
khong gop thém mot ¥ tudng sang tao vao ban sao cua quang cao mot khi 6ng ta nhin
thay nd. Néu day 1a mot cong ty méi, han s& con ¢o ca nhimg nguoi khong biét gi, dén
tir cong ty dau tu mao hiém, dong gop ¥ kién nira. Cudi cing, néu cac nha sang tao co
cd tir choi diéu gi thi s& ludn ¢ ban bé trong cong ty, can bo diéu hanh du an va giam

dbc cong ty 1am cho nhut chi khi nhic ho rang tién moi 1 van dé quan trong.

Vay la cai khoi dau dep d& nhu mot miéng thit bé thi bay gio con té hon ca mot miéng
thit ham nhur. Bat ky nha xay dung thuong hiéu nao cho phép cai thir hdn don nay tiép
tuc ton tai s& nhan théy r'ﬁmg chién dich tiép theo tham chi con t€ hon. Ban da lam thui
chot nhitng nguoi sang tao, tudc di quyén lwa chon ctia ho. Va ban biét khong? Lan
tiép sau ho s& khong mudn 1am viéc cham chi cho ban nhu vay nita. Gio day doi voi

ho, cong viéc chi nhu nhitng miéng banh kep duoc chuan bi voi vang.

Pay 1a mot tan tham kich cua nghé quang céo chuyén nghiép: quang cdo giong nhu
nhitng mon thé thao, ban khong can biét nhiéu dén murc phai chiu trach nhiém vé no:
“Nay Jeez, 6ng c6 xem tran dau toi qua khong? Tran dau qua do, phai khong?” Boi
vay, c6 nhiéu ngudi khong biét gi nhung chang hiéu sao lai cam thay c6 du trinh d6 dé
bac bo ¥ tudong cua nhitng ngudi danh ca doi minh dé viét, thiét ké, tao mau va dao

dién cac chuong trinh quang cao.

Su that 13 ¢6 nhing 1y do khién nguoi ta tré thanh cac nha sang tao & cac cong ty
quang cdo. Ho chua giéi dé tré thanh nha lam phim va nha tho, nhung ho vuot xa cac
nhan vién marketing. Tuy nhién, cac nha sang tao luon phu thudc cac nhan vién

marketing trong chinh cong viéc ma ho hi€u rd nhat.

Piéu nay lam ho tic gidn. D6 1 1y do tai sao nhiéu chuyén gia quang céo lai quay

sang dung ma tuy, rugu hay mot thir khac dé quén di su vo 1y cua cudc song.

Mot trong nhitng nguoi dau tién toi 1am cung & New York la mdt nguoi nghién ruou,
gidng nhu rat nhiéu nguoi trong nganh quang cdo va quan hé cong ching sinh ra

trong nhitng nam 1960. Khi gip t6i, anh ta da 45 tudi, khach hang va ca cac ong chu
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da khién anh ta kiét sttc. Anh ta c6 tai nhung ¥ tudng cta anh thudng xuyén bi bac bo
ngay tic thi va dan dan anh ta khong con quan tdm dén su doc dao nita. Piéu ma anh
ta quan tim la d6i pho. Sang sang vao khoang 10 gid chung t6i lai di “4n kem que”,
d6 1a mot coc dup ruou Vodka. Néu hom nao anh ta uéng 10 hay 12 coc 1a ngay hom

d6 anh ta cam thay budn chan.

Nhung nguoc lai, t61 gat hai duoc kha nhiéu. Anh ta can mot nguoi tré tudi dé lam
cong viéc cua anh ta. Vi vy, vé co ban anh ta chuyén tat ca hop dong cho t6i. Doi lai
anh ta bao vé t6i trong cong ty va cho phép t0i hoc kinh doanh nhanh d¢én mirc kho
tin. Khi 16p tré hoi toi: “Chia khoa cua thanh cong la gi?”, t6i luén noéi: “Hay dén

thanh phd 16n va 1am viéc cho mot ké nghién ngap nhung tai gioi”

Tin t6t 1a khong thiéu nhimg nguoi nhu vdy trong moi linh vuc sang tao. Tin xdu la
ban c6 thé khong nhan dugc phan ung tich cuc néu quyét dinh hoi 6ng chu tuong lai
ciia minh vé viéc lam dung chat kich thich cua chinh 6ng 4y ngay trong budi phong

van.
PUNG DPE CHUONG TRINH QUANG CAO BI TAN CONG

O mot khia canh khéc, chia khoa cho sy thanh cong ctia mot chuong trinh quang cdo

1a gi? Rat don gian! Pung tré thanh bira tiéc cho nhimg con ngudi vo dung.

Pung cho phép nhiing ngudi khong lién quan tham gia bat ky viéc gi dé khong lam
hong chuong trinh quang cdo. Hai muoi hai nguoi khong thé tao dugc du 1a mot thong
diép 16 rang cho mot thuong hiéu. Pay 14 nguyén tic cta toi: Néu ban thy co nhiéu
hon ba nguoi trong cong ty cung “cai thién” mdt chuong trinh quang cdo, hay bac bo

no.

Phuong thirc san xuat mot chuong trinh quang cdo lam no1 bat thuong hiéu cua ban la
hdy dé cho cac nha sang tao lam cong vi¢c cuia minh. Khi n61 dén quang cao, cong
viéc quan trong nhat ciia nguoi xay dung thuong hi¢u la bao vé cac nha sang tao bang

moi gia, mién 1a ho trung thanh vé&i thuong hiéu éy.
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Pau nim 1986, sau khi loai dugc cong ty quang cao da san xuat chuong trinh quang
c4o khong thanh cong véi nhitng cai can, John Hancock bat dau mot chién dich dai
han ¢6 tén goi “Cudc song dich thuc, cau tra 10i dich thuc”. Nhitng quang cdo nay
khong chi nhan dugc nhiing phan thuéng cao nhat gom giai chuong trinh xuét sic
nhat & 18 trao giai Clio va tai Lién hoan phim Cannes, ma con dac bi¢t ¢ tinh chan thuc

va cam dong dén noi1 cong chiing ngay nay van con nhac dén.

Mbt chuong trinh c6 tén “Michael Mark” da c¢6 nhiing anh huéng nghiém tic dén thé
hé tré nhiéu hoai bao. Nguoi ta noi voi toi réng tham chi sau 15 ndm, ho van con nhé
canh nguoi anh 16n mia mai ngudi em trai khi néi “Em c6 phai 1a nguoi di 30 tudi
khong?” va bao anh 4y rang di dén lic dimg gia bé minh mai 18 va tir b nhitng thoi
quen xau. Cac quang cao khéc trong chuong trinh con cam dong hon nhu canh mot
cau thu bong da tuyén bd nghi huu. Nghen ngao trong nuwdc mat, anh nodi rang anh
mudn duoc nguoi ta nhd dén 1a mot nguodi chong va mot nguoi cha tot boi vi d6 1a tat

ca cudc song.

Pay 1a nhitng muc quang cdo ngan an tugng chi trong vong 30 gidy, nhimg budc ngoat
ciia cudc sdong, nhimg doan quang cio nghé thuit den trang ling 1& nodi 1én cau
chuyén: tén tudi ciia nhan vat chinh, thu nhap cua ho, hang hda ho can, va sau do 1a
biéu tugng ctia John Hancock ¢ doan cudi. Khong c6 khau hiéu, khong c6 gi ngoai
tiéng d6ng xung quanh va am thanh rat that — duong nhu moi ngudi dang thé hién ndi
lo so va niém hy vong ctia minh. Khong c¢6 4m thanh ctia may bay truc thang, chi co
6ng kinh quay cdn canh cic nhan vat, tao cam giac gan giii la thuong. Nhing doan
quéang c4o ndy hoan toan khac biét v4i nhimg chuong trinh quang céo vé dich vu tai
chinh timg duogc san xuit. Chung t6i khéng khoe khoang ban than — khong so sanh
cong ty vdi day nui vi dai hay dai duong day song. Nguoc lai, phong cach quang cao
rat khiém t6n. Chung t6i 1a nhiing con rudi vé hinh trén tuwong tham ling nghe 1én

khach hang dé hiéu nhimg lo lang cua ho.

Nhitng quang cdo nay da lam duoc di€u quan trong hon ca viéc no61 voi cong chung

rang ching t6i ban bao hiém nhan tho va quy dau tu. Thay vao d6, chung thu hat
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duoc su dong cam voi thuong hiéu John Hancock, gitp lam thuong hiéu nay siu sic
thém va khién nguoi tiéu dung thay c6 1y khi chon chung toi chir khong phai cac doi
thu khac.

Nhiing quang cao nay thé hién chang t6i da hiéu cudc song thuc té ctia cong chiing ra
sao va chiing dem dén cho chung toi nhiéu khach hang méi. Hay nghi xem. Ban sé
dinh mua bao hiém nhan tho tir mot cong ty ma chuong trinh quang cdo ctia ho noi
v6i ban rang ho hiéu ban, hay tir mot cong ty ma nhan vat hoat hinh trong quang co
cua ho no1 vdi ban nén mua cai gi? Vao nam 1986, nam dau tién cua chuong trinh,
doanh thu bao hiém nhan tho cta chung toi ting 17%, trong khi doanh thu bao hiém

nhan tho cta toan nganh chi tang 1%.

Chia khoa dé c6 dugc nhitng chuong trinh quang cdo thanh cong di nhién 13 tai ning
cua doi ngli sang tao & cOng ty quang cdo — cong ty Hill, Holliday, Connors,
Cosmopulos con vé phia John Hancock, d6 1a khude tir khong nhan nhuong ddi véi
nhimng ngudi khong ¢6 phan sy tham gia vao qua trinh sang tao. Ching t61 tham chi
chi cho cac luat su va cac giam ddc diéu hanh ctia John Hancock xem khi san pham
da hoan thién. Khong dé gi dé giir cho duoc nhitng nguoi co6 quyén luc khong tham

gia vao viéc xay dung quang cdo. Nhung du sao van phai lam theé.

Mic du nhimg ngudi dong ¥ khong tham gia trong thoi gian trudc mat, song cling
chang mat gi néu vé lau dai ban tr& nén cuong quyét hon. Chuong trinh quang céo
chic chan sé& rat kinh khung néu c6 qua nhiéu ngudi tham gia va roi d6 sé& 1a 16i caa
ban. Nhung khi né thanh céng, chang ai con nhé 1a ban da cing dau nhu thé nao boi

bon ho con dang ban ron tang cong nho vao thanh cong cua ban.
AN TUONG PANG NHO

Khi John Hancock dang xiy dung chuong trinh “Cudc séng dich thuc, cau tra 101 dich
thue”, chung t6i ndi vai doi ngil sang tao rang chung t6i khong mudn thay bat ky thi

gi khac ngoai nhitng di€u rit ra tryc ti€p tu cugc song cua ho.

https://thuviensach.vn



Ho hoi, “Tai sao?”

Chung t61 tra 101, “Bdoi1 néu khong, cac ban s€ khong thé thuc su cam nhan dugc no”.
Chung t61 mudn cic chuong trinh quang cdo nay phai n61 bat vi sy chan thuc tr cam

xuc cua ho.

Thé 13 d6i ngii sang tao da lam theo nhiing gi chiing t6i mudn. Chuong trinh dau tién
san xuat quay canh mot ngudi binh thudng o tén 1a Bill Heater bé mot em bé méi sinh
¢ tén 1a Jenny Katherine, néi véi nd rang “Bo vira dugc ting lwong” va hoi c¢b bé
xem nén chi tiéu thé nao. Poan quang cdo that gan gili, quyén ril, cam dong va khac
xa nhimg gi cac cong ty dich vu tai chinh khac timg lam. Con vé chuyén gia viét noi
dung? Mot nhan vién tai nang c6 tén la Bill Heater cling c6 mot con gai tén 1a Jenny
Katherine. T6i khong cho 13 cé trung hop ngau nhién khi chuong trinh nay dugc hing

Grand Prix mang dén lién hoan phim Cannes.

Di nhién, mdi khi mdt cong ty quang céao ban cho khach hang mot chuong trinh
quéang céo quen thudc voi canh dam cudi cing c6 dau duoc tung ho bang gao, ho déu
thuyét phuc khach hang réing “Do 1a khoanh khic dic biét, mot 14t cit ctia cude séng”.
Thuc ra day 1a mot 14t md nhén tao, qua chung chung va sach s& dén mirc chang thé
thu hut dugc su chd ¥ ciia nhimg khach hang dang phat ngay.

Pé thanh cong, quang cao phai that 4n tuong. May man thay, c6 vo van cach dé tao an
tuong. “Cudc séng dich thuc, Cau tra 1oi dich thue” rat an tuong vi su chan thuc tu
nhién ctia nd. Bén canh d6, chuong trinh tiép sau cua chang toi, lai dang nhé boi su
thi vi, boi phong cach quay den tring an tugng, bdi 4m nhac budn cia Irish va boi cau

chir cia doan quang cdo chia s¢ dugc vadi1 khach hang noi lo tai chinh.

Tuy nhién, du lua chon phong cach nao, nguoi ta cling khong thé nhG ban néu ban
khong hiéu duogc rang khong phai ai trong ching ta cling dugc séng cudc song dep
nhu canh tung gao trong dam cudi. Hau hét cac cong ty ngai san xuat cac chuong trinh
quang céo noi 1én diéu khong vui. Ho khong thé cam két phuc vu nguoi tiéu dung

bang su thong minh, chin chdn va cho rang noi vé cudc song €m 4 s€ tot hon la chon
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ra mui vi thuc cua cudc song. D6 1a 1y do tai sao nhi€éu quang cdo lai mo nhat.

O John Hancock, ching to61 da ¢d néu bat ban than béng viéc tu nguyén noi vé su Vit
ding véi ban chat cia nd. Chung toi khong ngai dung nhiing doan quang cdo that
budn. Chung t0i d3 timg dung canh tai mot phong ky tic xa cua trudng dai hoc, ¢ do,
6ng bd trung nién mang bénh giai doan cudi dang cd thuyét phuc ciu con trai ring

nhiing kho khén vé tién nong ro1 s€ 6n thda va cau con trai lang 1€ thon thic.

Chung toi ciing khong ngai khudy dong rac roi. Ching toi cling timg lam mot chuong
trinh quang cdo vé mot phu nit nudc mat ran rya trong budng dién thoai cong cong
néi chuyén véi chong cii, mot ké hu hong, gi da quén khong goi dién cho con trai
vao ngay sinh nhat ciia n6. Nhan vién ban hang ctia chung toi cho rang doan quéang
céo that dang ghét. Chiing t6i nhan duoc hang tram ct dién thoai tir nhimg ong bd da
ly di. Ho gian dit vi bi mo6 ta nhu nhiing ké luoi biéng, an bam. Vay chung t61 da lam
gi? Ching t6i cho phat doan quang cio thuong xuyén hon. Chung toi biét nguoi ta

dang xem no.

Gan day hon, con c6 doan quang cdo vé mot ngudi dan ong dén chd vo cil, tuyén bd
rang anh ta ra di cing ban gai va dé lai trach nhiém nudi day dra con trai cho co ay.
N6 thé hién diéu hoan toan trai nguoc trong quang cdo: khoanh khac tirc gian thuc su.
Va ban biét khong? Ty 1& ly hon thé hién gan ntra cac cudc hon nhan & My cudi cling
s& d0 v& thi chiing t0i cuge 1a khan gia khong chi hiéu doan quang cdo ma con xac

nhan hién thuc nay.

Quang cao thanh céng can c¢6 mot yéu té hiém hoi trong kinh doanh: long can dam.
Néu né gitip ban loai bo nhimg vudng viu va ndi 1én ¥ nghia thuong hiéu cua ban,

hay dung ngai tranh ludn.

Ciing dimg nghi 1a ban sé& khién phan 16n khan gia xa lanh néu ban quyét dinh ké vé
mot bd phan nao do trong s6 ho. Nam 2000, John Hancock thuc hién mot quang cao
thu hat nhiéu quan tdm va tranh cdi vi nd ta canh hai phu nir mang vé nha mot dua

con nudi tir chau A. Ho c6 thé 1a nhimg nguoi dong tinh du doan phim khong budc
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ban nghi thé. Hodc néu khong ho co thé 1a chi em. Di nhién, chung t6i co thé thay ché
ban nay bang canh mot nguoi vira duge 1am cha cham chidm nhin vao chiéc nodi may,
cam thay trach nhiém tai chinh ning né — nhung s& khong mot ai & ngoai cong ty chu

y dén doan quang cao ay.

Ban c6 thé cho rang viéc John Hancock dang lam 14 quang céo theo muc tiéu — quang
c4o nham vao nhiing nhom cong chung cu thé: phu nir déng tinh, cac ba me ly di, hay
nhiing g trai doc than song gap khi tiéu tién qua nhanh. Khong phai vay. Khong co
nhitng dt doan trong quang cao cia chung t6i, ma t6i van thuong thiy & cac phim
quéang céo xem gan day, chang han “Chung t6i dang di theo thé hé tré” C6 ai quan tdm
xem cong ty dy theo ai? Du sao, ndi dung cua nd cling md nhat déi voi khach hang,
ho don thuan chi mong dugc giai tri hay c6 cam xuc voi cai ho xem va chinh ho maoi

thuc su c6 kha nang hi€u cudc do1 ho khac biét voi nhiing cudc doi khac nhu thé nao.

Du canh dic biét nao dugc thé hién trong quang cdo cua John Hancock thi ching to1
cho 13 phan dong khan gia déu nhan ra dicu gi d6 va néi “Pugc day, giong mot ngudi

ma to1 biét. Thuong hi€u nay hi€u cudc song hién dai”

Mic du cb gang tim kiém dé mdi quang cdo déu co dic diém riéng, quang cdo cua
chting t6i khong hoan toan miéu ta mot hoan canh cu thé. Chung t6i khong néi “Néu
ban déng tinh va mudn nhan con nudi, ban can san phém cua ching t61”. Ma ching
t6i n6i didu vi dai hon: “Du ban 13 ai, ching t61 cling s€ tim cach dé hiéu nhimg lo

ling cua ban”
PDUNG THAY POI QUANG CAO CHI Vi BAN PA CHAN NGAY NO

Du quang céo thanh cong dén muc nao thi mot so cong ty van muon thay doi chién
dich quang céo ¢t mdi tam hay chin thang. C6 nhiéu ap luc din dén viéc phai thay doi
quang cdo. Cac cong ty quang cdo thuong thuc giuc khach hang lam nhiing chuong
trinh quang cdo méi vi d6 13 ngudn thu méi cua ho. Mdi mot giam dbc phu trach
quang c4o méi nham chiic nao cia cong ty cling ludn mudn thay do6i moi thr vi anh ta

muon ghi dau an cua minh 1€n n6. Cudi cung moi nguoi trong cong ty rut cudc cam
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thay mét moi1 vi quang céo.

Nhung diéu d6 khong c6 nghia 1a cong chung cling mét moi. Thuc ra, néu chién dich
quéang cdo thanh cong, moi nguoi sé mong doi chuong trinh quang céo tiép theo nhu
thé quang cao 1a hoi tiép theo cia mot vé kich dai ky. Pay 1a mot thuc té co thé xay ra
d6i voi thuong hiéu cia ban, va nguoi xy dung thuong hiéu khon ngoan s& suy nghi

k¥ cang va can than trudc khi dut bo cai hoi tiép theo do.

O John Hancock, chung toi gitt ndi dung ctia chuong trinh “Cudc song dich thue, Cau
tra 10i dich thuc” bat chap ap luc khong 16 budc ching t6i thay doi cho dén khi hinh
thirc cua nd bi sao chép rong rai. Mac du da thuc hién hai chién dich 16n ké tir do,
tiéng noi cia ching t6i khong hé thay d6i. Mot chuwong trinh quang cdo ctia John
Hancock vira duoc chiéu hom qua van duge ngudi ta nhan ra bang phong cach tuong
tu nhu ciia chuong trinh phat séng 15 nam vé trudc. Chung toi khong ké cau chuyén
vé san pham cua minh bang quang cdo vi san pham c6 xu hudng thay d6i theo thoi
gian. Chung t0i ké cau chuyén vé thuong hiéu; va nho chat luong coéng viée do cong
ty quang cdo thuc hién, cau chuyén cua chung t61 ngay cang phong phi qua nam

thang.

To1 khong dinh don gian hda nhiing gi no61 ¢ day. Quang cao la cong viéc doi hoi tinh
thAm my cao nhat trong toan bd nd luc cua cong ty. Khi theo dudi muc tiéu nghé
thuat, ban khong thé ap dit rang két qua cudi cung s& tot dep. Tt nhat 14 hiy tao
nhiing diéu kién thich hop dé di dén thanh cong. D6i véi nguoi xay dung thuong hiéu,
truge hét diéu nay cO nghia la hiéu rd thuong hi¢u cua ban dai dién cho cai gi va
chuyén tai y nghia 4y cho nhiing ngudi viét ndi dung va thiét ké nén quang céo. Va

sau do dé ho tu do thé hién né.

Ban mudn thyc hién mot chuong trinh quang cdo dang nhd? Quy tic 1a: hiy 1am mot
khéach hang tot. Pumg can thiép khong can thiét va dimg cho phép ai khac can thiép.
Béo vé nhimg nha sang tao, va ban s& sdm c6 nhimg nguoi viét quang cdo va dao dién
nghé thuat cir nhat lam viéc cho minh va thanh cong s& dén sau tat ca nhitng nd luc

14
o

ay.
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QUY TAC #5

Khi néi dén tai trg, ctr 30 gidy lai c6 thém mot ké kho

Du quang cio quan trong dén dau, né luén coé mot gidi han khat khe dong vai tro 1a
cong cu dé xay dung thuong hiéu: Ban dang doi hoi nguoi tiéu dung cha y dén thong

di¢p cua ban va mua san pham cua ban ma khong dén dap lai gi nhi€u cho ho.

Mt khéc, tai tro gitip gia ting trao d6i voi khach hang. Vang, ho phai kién nhan chiu
dung nhitng quang cao ciia ban. Poi lai, ban mang dén cho ho nhimg thtr ho chua
tung théy, chéng han nhu mét sy kién thé thao hay mot budi hoa nhac, mot du an tix
thién hodc budi biéu dién cia mdt van dong vién, nguoi duogc dao tao nhd sy hd tro
ctia ban. Bing cach dong gop thtr gi d6 ma ngudi tiéu dung danh gia cao, ban nhan
duoc su quan tdm va kinh trong cua ho, tham chi ca long biét on nita. Ly tuéng nhat 13
ho co1 su hép dan, niém hao himg, va tac dong vé tinh cam cua su kién hay con nguoi

ma ban dang tai trg 1a thudc tinh thuong hi¢u ctia ban.

Su lan truyén cam xuc tr mot sy ki€n, hay mdt nguotl sang cho thuong hi¢u tai trg
thuong dugce goi 14 mot “hiéu tng tiéng vang” va rat nhiéu thuong hiéu 16n va quyén
luc ¢6 duoc su lan truyén nay bdi ho da b tn dung nhitng hiéu ing nhu thé. RS rang
Nike 14 mot trong nhiing vi du dién hinh cua hiéu tmg hao quang trong lich sir kinh
doanh. Bang cach gan tén tudi cia minh voi cac van dong vién nhu Tiger Woods va
Michael Jordan, thuong hiéu Nike di thé hién vai tro ba chu thong tri thé gidi trang
phuc thé thao. Cac thuong hiéu khac cling khon ngoan tdn dung nhitng hiéu tmg nay.
Chang han Ben & Jerry hd tro sy nghiép x4 hdi va méi trudong khién thuong hiéu dugc
nhiéu nguodi quan tim hon va 1am né noi bat trong cudc dua tranh tham ling. Thong
qua viéc tai tro 1au dai cho Thé van hoi Olympic — tim vé tiép can lang thé thao thé
giéi dang mo udc nhat — tim thi thye chimg minh cho khach hang thay né hién dién 6
bat ky noi ndo ho mudn va lam ting thi phan tir 40% lén 53%.

Mot vai tap doan tin tudng nhiét thanh vao hiéu tng tiéng vang dén muc phai noi la
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ho chop ldy hiéu umg ay bang viéc hang loat thuong hiéu 16n tir 6 t& Mercedes-Benz
dén khoai tiy chién Ruffles tai tro cho chuyén viéng thim Mexico ciia Ptc Gido
Hoang nam 1998. Li¢u c6 phai buc hoa ky niém Giao Hoang John Paul II dugc in trén
timg chiéc tai da didy manh doanh s6 ban hang ctia Ruffles khong, t6i khong thé
khang dinh. Toi nghi ngd co hdi dong quang céo thuong hiéu nay khong lam duogc gi
nhiéu cho nha thd Co ddc gido.

Tuy nhién, khong nghi ngd gi rang viéc tai trg duge quan 1y chat ché va duge khéo 1éo
lwa chon s& gitip thuong hiéu phat trién manh mé hon hau hét bat ky méot hoat dong
marketing nao khac. Diéu nay giai thich 1y do vi sao tai tro lai phat trién nhanh hon
bat cr hinh thie marketing nao khac. Theo IEG, tap doan co tru sé dat tai Chicago
chuyén khao sat cac chuong trinh ciia cac cong ty thi chi phi tai trg & khu vuc Bac My
da tang tr 1 ty d6 la nam 1985 1én 8,7 ty nam 2000.

Ngoai sy vinh quang, cac chuong trinh tai tro con dem lai nhiéu loi thé khac cho
thuong hiéu cua ban. Tai trg co thé mang lai hi¢u qua kinh té nhiéu hon viéc mua thoi
gian hay khong gian dé quang céo do thu hat duge sy quan tim dong dao cua cong
chung chi v61 mot khoan tién tuong d6i nhé. Chi béng viéc cho ban mot co hdi dé
chiéu dii nhitng khach hang va nhéan vién t6t nhat trong mot sy kién dang mo wéc da
1a v6 cung gia tri. Mot chuong trinh tai trg duoc quéan 1y chit ché sé gan két toan bo

chuong trinh marketing ctia ban.

Tuy nhién, khong mot ngudi xdy dung thuong hiéu nao dugc phép nham 1an tai tro 1a
mot diéu may man tat yéu. Vé co ban, tai tro 1a mao hiém. Vi thé, néu c6 hiéu ung
tiéng vang thi ciing s& c6 hiéu tmg lién luy. Néu mot nguoi, nhom ngudi hay mot sy
kién ma ban tai tro lam gi d6 khién nguoi tiéu dung xa lanh, thuong hi¢u ctua ban cling
c6 thé bi ho xa lanh ludén. Chang han hay héi Hertz xem liéu ho c6 vui khong khi gin
b6 chat ché thuong hidu voi mot cau thu bong da hap dan trudc diy tén 1a O.J.
Simpson, hay hoi Pepsi xem ho cam thiy thé nao vé méi quan hé than can trudc day
v6i Michael Jackson, nguoi bi két toi lam dung tinh duc tré em ngay trong chuong
trinh luu dién Pepsi tai tro.
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Viéc g'fm két thuong hiéu cua ban vdoi nhitng su kién trong sang nhat cling van chira
nhiing hiém hoa ma John Hancock tung hoc dugc. Sau ndm nam gat hai loi nhuan véi
v1 tri la mot trong cac nha tai trg Thé van hoi Olympic, bong mot bubi sang cudi nim
1998, chung t6i bung tinh khi phat hién ra rang minh dang & tinh trang d6i lap véi hoi
nhap. Cau chuyén xay ra ¢ thanh phé Salt Lake, thanh phd ding cai Thé van hoi
Olympic mua dong, tiét 16 rang mot ai d6 trong Uy ban Olympic Quéc t& (IOC) chic
chan di di du lich khap noi bang viéc moi tién, d6 trang stc, hoc phi, va nhiéu thu
khéc tir cac thanh phd chay dua t6 chitc Thé van hoi. Néu chi noi 1a chiing toi dang rat
buon vé thyc t& dy van chua thé hién hét tinh nghiém trong ctia van dé, va ching toi
tin rang néu vu bé bdi kéo dai ma khong duoc giai quyét s& anh hudng ning né dén

thuong hi¢u cua minh.

Ngoai ra, nhitng khé khan khéc cua tai trg xét cho cung khong chi gi61 han ¢ cac vu
bé boi. Phuc kich, mot manh tiép thi & d6 dbi thu canh tranh gia vo 13 nha tai tro
nhung khong chi khoan tién nay - 13 diéu kho chiu ludn tai dién ¢ nhitng su kién 16n.
Khi Nike hop phap hoa va tiép quan vi tri cia Reebok 1am nha tai tro chinh thtic cho
Olympic 2000 thi day thuc sy 1a “vu cudp” day tai tiéng. Nam 1996, trong thdi gian
dién ra Thé van hoi Olympic tai Atlanta, Nike da cudp danh tiéng cua Reebok béng
cach tai trg giay cho mot s6 van dong vién xudt sic nhat, to chic mot cudc trién 13m
Nike hoanh trang trong gara 6 t0, ngay canh cong vién Centennial Olympic va phat
chuong trinh quang cdo trén truyén hinh voi chu dé Olympic, trong d6 c¢6 ca khau
hiéu mang tinh cong kich kho quén: "Néu khong gianh dugc huy chuong bac, ban sé

mat luén huy chuong vang".

Phuc kich dugc thtra nhan chinh thirc, n61 cach khéac la mé 16n xon, cling ngay cang
gy nhiéu rac roi. Chang han NFL - Giai bong d4 nha nghé My thay do6i tir viéc chi
ban 8 vi tri tai tro vai nam trudc thi gio da tang 1én hon 30. That kho noi bat trong
dam dong éy. Co qua nhiéu nha tai tro cho mét sy kién nhat dinh dén murc ngudi ta dé
dang quén di viéc thuong hi€u cua ban c6 mat & d6. Nhu thé ban s& lang phi hang

tricu do6 la khi tham gia tai tro.
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O John Hancock, chang toi tin rang két qua thu dugc tir tai trg s& rat 16n. Ching toi
khong chi la nha tai trg lon nhét caa Thé van hoi Olympic ma con la nha tai trg chinh
ctia Giai bong chay nha nghé My - Major League Baseball, giai Marathon Boston, Giai
Vo6 dich truot bang hinh thé, cac chuong trinh thé thao va tir thién khéc. Nhung chung
to1 cling hoc dugc tir nhitng kinh nghiém dau don vé ban chét that sy cia tai trg, do 1a

than trong.

Su that 14 nhiéu tap doan khi thuc hién chuong trinh tai tro dau tién da xa su nhu Co6
bé quang khan d6 trén duong dén nha ba. Ho qua ca tin va phan chan vé cudc hanh
trinh d¢én ndi ho khong thé phan biét sy khac nhau giita ba ngoai va chod soi. Nhiing
ngudi cing ran nhat, bat can nhat, liéu linh va nguy hiém nhat ma ban timg gip luén
tham gia vao thé gidi thé thao va giai tri. Nha x4y dung thuong hiéu nao dang 1én ké
hoach kinh doanh véi ho t6t nhét ciing phai ctng ran nhu thé.

TRUGC HET CHI THAM GIA KHI CO PONG CO DUNG BDAN

Budc dau tién dé tai tro thanh cong 1 phai chac chan ban tham gia vao chuong trinh

v6i dong co dung. Hau hét cac nha tai tro khong lam nhu vay.

Khi con lam trong linh vuc quang cdo, c6 lan t0i ¢6 thuyét phuc khach hang 1a mot
ngan hang, ti tro cho giai bong da cac truong dai hoc, giai thé thao dang ngay cang
tré nén pho bién thoi ky d6. Khach hang nhin t6i va néi, “Tai sao lai c6 ngudi bo thoi
gian xem bong d4 chiéu tht bay trong khi ho c6 thé xem P6 16 2 Thé 1a chung toi gui
cho 6ng ta mot chuong trinh vé P6 16, va ong ta thich chuong trinh ay. Khong hé ban
tAm rang chi c6 rat it khach hang biét vé P6 16 va chuong trinh tai tro 4y chi mang lai
cho 6ng rat it loi ich. Tai tro cho chuong trinh 4y khién 6ng tré thanh cau thi trong

chinh tam tri minh.

Thé gi6i thé thao hap dan dén muc kho tin d6i véi cac giam doc diéu hanh trung tudi,
nhitng nguoi khong thich gi khac ngoai viée hoi tuong lai nhilng ngay ho con 1a ky si
hay mo duogc 1am ky si. Cac giam d6c diéu hanh hay cac nha xay dung thuong hiéu

ngay cang phé chuén tai trg cho mdt mon thé thao thuodng xuyén hon chu yéu vi ong
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ta thich no, chir khong phai vi no sé tao su khac biét doi voi khach hang tiém ning.

Mbt vi du dién hinh vé mot chuong trinh tai trg duoc thiét ké nham 1am ting céi toi
cua cong ty hon la thuong hi¢u, do 1a mon golf. Vao gitta nhitng nam 1989 va 1999,
mic du ¢ sy xuét hién cua Tiger Woods , ty I¢ xem truyén hinh binh quan cia PGA-
Professional Golfers' Association — Lién doan Golf chuyén nghi€p da giam 19%, trong

khi chi phi quang cdo dén duoc mot ngan hd gia dinh ting 71%.

Ly thuyét cua vi¢c tro thanh nha tai tro cho mén golf 1a dé thu hat duoc sy chu Vv han
ché nhung cao cép cua nguoi tieu dung, hoac néu ban 13 mot thuong hicu, tai tro la
dip dé khoan dai nhimg khach hang tét nhat. Tuy nhién, dang ngac nhién 1a s6 luong
cac chuong trinh tai trg cho mon golf duoc cac thuong hiéu ban san pham tiéu ding

mua lai khong dac biét cao cép cling chrfmg ¢ dé dat duoge diéu do.

Thanh thyc ma noi, nhiéu coéng ty tai trg cho thé thao chi don gian vi vi giam ddc diéu
hanh khat khao dugc 1a thanh vién cau lac bd Chuyén nghi¢p - Nghi¢p du (Pro—Am)
véi Tiger Woods. Diéu d6 nhanh chéng trd thanh mot vong tron dat gia cia moén

golf.

T6i té hon khi cac chuong trinh tai tro duoc diéu hanh boi nhimg cai toi 4y thé hién
tham hoa tiém tang cua mot thuong hi¢u. Mot chuong trinh tai trg dac biét sai lAm
ngay tir ddu ma t6i ludén nhd 1a Virgin Group, nhiing chuyén rong rudi cua Richard
Branson, nguoi sang 1ap Virgin Group trén qua khinh khi cau khong 16 véi biéu tuong
Virgin. Branson mat vai nam c6 trd thanh ngudi dau tién di vong quanh trai dat bang
khinh khi cAu trong mot chuong trinh ¢6 tén “Cudc phiéu luu va ky luc hang khéng vi

dai cudi cung con lai trén trai dat”, song ong da bi mot doi1 khac loai bo.

Bay bang khinh khi cau kiéu nay vo ciung nguy hiém. Trong su nghiép ctia minh,
Branson timg roi xuéng nudc dong bing & Scotland, ha canh khan cip trén mot ho
déng bang & mot khu vuc hoang di cua Canada, va suyt lao thing vao day ndi
Saharan Atlas.
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T6i budc phai tha nhan rang su tdo bao ctia Branson 1a mot trong nhimg yéu t6 1am
cho thuong hiéu Virgin tré nén hap dan. Tuy nhién, day 1a van dé: Tap doan Virgin sé
hitu hai hang hang khong, Virgin Atlantic Airways va Virgin Express. P6i voi Brason,
that ly ky khi bay bang khinh khi cau, nhung viéc gan két thuong hiéu véi nhiing tht
ludn roi hay dam s& chang con ¥ nghia nita. Sau cung, néu khong thé diéu khién mot

khinh khi ciu, ai dam chéc 13 ban c6 thé 1ai ca may bay?

Loi khuyén cua toi 1a hiy suy nghi hai lan truéc khi chi hang triéu do la cho marketing
chi dé théa man ong giam ddc didu hanh. Vé lau vé dai, viée nay s€ tr¢ thanh dong
thai nghé nghiép sang sudt. Hién nhién, 6ng chu s& hdi ban vé doanh thu ma chuong
trinh quang cao thé thao tén kém ctia ban mang lai. Va hau hét cac 6ng chu khong hai
long véi cau tra 1oi: “O, né khong dem lai chiit doanh thu ndo, nhung dng da la nhan

vat chinh cua su kién.”
HIEU NGUOI CHOI

Sau khi quyét dinh rang minh c6 dong co chinh dang dé budc xudng bé c4 map, phai
chic rang ban cho doi gi tir 1 ¢4 map. Nhitng ngudi choi chinh trong mét chuong
trinh tai tro gém ban t6 chirc su kién, mang ludi truyén hinh s€ phat su kién, co thé
van dong vién, nhitng nguoi noi tiéng hay dai Iy cua ho, va di nhién, ban, ngudi xay

dung thuong hiéu ngdy tho véi chiée xe ché day tién mit.

Sai lam 16n nhat c6 thé mac phai la cho rang nhiing ngudi choi khac c6 cung muc dich
va moOi quan tdm giong ban. Thuc t&, muc dich ctia ho c¢6 thé hoan toan do61 1ap vai

cua ban.
NGUOI TO CHUC SU KIEN

N6i chung, nguoi t6 chic sy kién thuong khong thich cé tai tro néu chi phi to chic
mot budi dién, hay mot giai dau thé thao khong qua cao. Khi budc phai im kiém sy
ho trg tr ban, muc tiéu cua ho hoan toan giéng muc ti€u cua cac sinh vién dai hoc: ho

muon lay dugce that nhi€u tién tr ban ma khong mudn phai lién hé gi. Ho mudn ban
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xtr sy nhu mot nha tai trg vo danh, hon la thanh vién cua gia dinh.

S& 14 mot loi thé rat 16n néu hiéu duoc kiéu tu duy nay. Chang han nim 1986, John
Hancock gianh quyén tai trg cudc dua Marathon tir mot nhom cac thuong hiéu rat 16n
nhu McDonald's, Coors, va Mercedes-Benz, bdi ching t61 da doan dugc mong muén
tham kin cua ban to chuc sy kién, Hi¢p hoi dién kinh Boston (BAA). Ho mudn mot
tdm séc dé 1am tir thién va ctu cudc dua danh gia khoi nhitng toan tinh thuong mai

ghé tdbm dang de doa lam hong no.

Di nhién, ho néng long can mot nha tai trg; nhimg tay dua nhanh nhat thé giéi dang
dan tir chdi chay cho giai Boston vi giai ddu khong c6 giai thudng bang tién. Nhung
diéu d6 khong co nghia giai Marathon Boston mudn thé. Vi thé John Hancock quyét
dinh khong t6 ra nhiéu toan tinh nhu cic cong ty dang ganh dua khac. Ching toi
khong doi phai dit tén minh cho giai dé bién né thanh giai ma ra tong Boston John
Hancock. Chung toi hita hen tai tro 10 nam lién cho Hiép hoi Pién kinh Boston (BAA)
dé ho co thé lap ké hoach cho twong lai. Chung t6i dam bao vai ho sé trung logo cua
cong ty minh khap giai dau.

Tir quan diém thuong hiéu, cach tiép can tham ling nay hoa ra lai 1a quyét dinh dting
dan. John Hancock dugc gidi bao chi khen ngoi khong dut cho thai d6 c6 chimg muc
va to rd dang cap ctia minh. Nhung su khéo 1éo ciia ching tdi ciing ¢6 nhiing gidi han.
Vao cudi giai doan dam phan tai tro, ching t6i phat hién ra ring ngudi ta yéu cau
chting t6i phai xem mot giai Marathon Boston ma dich dén cta no 1a Back Bay, ngay
trudc Trung tdm Prudential. Lic d6, Prudential Ia d6i tht canh tranh 16n nhét cua

ching to1.
Quan di€m cua chung t61 rat ro rang: Di chuyén vach dich.

Cau tra 10i cua Hiép hoi dién kinh Boston (BAA) 1a “Lam thé nao ching toi di chuyén
duoc vach dich?” Theo truyén théng, cudc dua dugc xuit phat tor mot ngon doi &
Hopkinton. Vong dua dugc thiét ké can than dé tai hién dia thé cua gial marathon dau

tién & Athens, va Trung tam Prudential ¢ vi tri chinh xac l1a khoang 1.761 mét ké tur
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ngon d6i xuat phat.

Chung t61 néi: “Vay thi ching to61 khong tai trg cho cac 6ng 10 tri€u do la nira, hay giit

lay giai dua cua minh.”

Ho cuc ky ngac nhién khi nhén ra diéu nay t6i quan trong d6i vdi chung t6i. Nhung
ngay khi hiéu rang chung t6i tir bo ¥ dinh chi hang triéu d6 la dé quang cao mién phi
cho mét ddi thu canh tranh, ho di tinh lai vong dua, bo bét mot vong dua, va tim
cach dé cudc dua cé dich dén 1a Copley Plaza, gan try sé chinh cua chung toi. Ké tir
d6, Hiép hoi dién kinh Boston (BAA) tré nén cuc ky nhi nhin, ho hoan nghénh
khong chi nhimg dong d6 la ciia chiing t6i ma con ca nhiing ¥ tudng marketing cho
cudc dua nita va rat nhanh chong cudc dua tai khéng dinh vi tri cia n6 la mot giai

chay marathon vi dai nhat thé gioi.

Tuy nhién, khong phai nha t6 chirc sy kién nao cling xu su lich su ddi v6i mbi quan
tdm cua ban nhu Hiép hoi dién kinh Boston (BAA). Chang han, vao cudi nhitng nim
1980, John Hancock timg 1a mot trong nhimg tdp doan dau tién trd thanh nha tai tro
danh nghia cho mét giai bong da cic truong dai hoc. Giai dau c6 tén goi “John
Hancock Sun Bowl”, va chung t6i da tra mot khoan tién dang ké dé gianh quyén co
tén trong giai dau. Van dé la ching t6i khong duge quyén bién tap bao chi tir thoa
thuan tai tro ndy vi bao chi va cac phuong tién truyén thong da lién tuc goi giai dau la
“Sun Bowl”. Thuc té, cic bién tip vién cua Hing thong tan AP thanh that noi véi
chtng toi rang ho khong dé giai ddu mang mot cai tén thuwong mai néu tranh dugc

diéu do va chac chan, ho s€ khong bao gio dua tén ching td6i vao dong tit cuia bao.

Mt ba nam lién khong thu dugc gi tir chuong trinh tai tro danh nghia, ching toi quay
tré lai gdgp Uy Ban ciia Bowl va nho ho gitp d& chi don gian goi giai dau 1a "John

Hancock Bowl."
“Tai sao chung toi phai lam thé?” ho hoi.

“Vi chiing t6i 12 nha tai trg c¢6 gia tri va chung t6i da khong thu duge gi tir khoan tién
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bo ra”, ching t6i chimg minh rang khong muon tranh cai vd1 may nguoi nay.

Qua tlrc gidn, t61 quyét dinh noi bang th ngdn ngit ma ho mudn hicu “Vi t6i s&
chuyén cho 6ng 50.000 do-la cho mot tir, chi dé bo tir “Sun’”.

Vay 1a c6 két qua! Sau d6, bao chi bj budc phai dua tén ciia chung t6i vao.

Di nhién, nhimg thoa thuan cta chung t6i véi Hiép hoi dién kinh Boston (BAA)va Uy
ban Sun Bowl ¢6 vé ¢ dién so v&i nhimg kho khin khi dam phan mot hop dong co
loi ngdy nay. Khi chi phi tra luong cho cau thi va chi phi cho dia diém t6 chtc su kién
ting, cac nha t6 chirc ngdy cang cd gang moi tién tir cac dbi tac lién doanh cang nhiéu

cang tot.

Vi doc quyén 1a diéu c6t yéu trong mot chuong trinh tai trg (ban dung né dé xay dung
mot hinh anh khac biét cac dbi thu canh tranh khac), cac nha t6 chirc su kién thuong
chi ban mdt chuong trinh tai tro cho mgt nganh kinh doanh. Mot su kién 16n c6 thé co
cac nha tai trg cua mot thuong hi€u 0 t6, mot thuong hi¢u bia, mot thuong hi¢u dd an
nhanh, v.v... Nhung cang tén nhiéu tién dé to chirc mot sy kién, thi cac nha to chic sy
kién cang thu hep dan viéc lua chon cac nganh kinh doanh. Vi vay, néu can thiét, ho
c6 thé ban chuong trinh tai trg cho doi thi ciia ban ma van céng bo rang khong cd doi
thu canh tranh nao hét. Nhu mot quan chtic ctia Thé van hoi Olympic timg noi véi toi:

“ Chung to1 cang chiu nhi€u ap luc phai ki€ém tién thi miéng tdo cang bi cat mong”.

Mot lan, chang t6i ngdi ciing voi nhitng ngudi tir Uy ban Olympic My va ho néi rang
John Hancock khong thuc su kinh doanh trong nganh bao hiém nhan tho theo cach
chtng t6i nghi, vi ho da c6 mot cong ty bao hiém nhéan tho khac ho muén gidi thiéu

lam nha tai tro.

Chuing t6i thuc sy da phai tranh luan vé ban chat ctia Internet voi Giai bong chiy nha
nghé My - Major League Baseball. Ho ¢6 thuyét phuc ching t6i rang Internet khong
phai 13 mot phan trong thoa thuan giira ching t0i vi day thuc su 1 mot khu vuc dia ly

va chiing t6i mua ddc quyén ddi voi mot lanh tho hoan toan khac: bén trong nude My.
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Chung toi lai nhan manh rang chung toi khong cho d6 1a mot khu vuc ma 1a mot
phuong tién trong thuong mai, va chiing t0i s& cuc luc phan d6i néu ho ban quyén

Internet doi voi bong chay cho mot cong ty dich vy tai chinh khac.

Ping dé doc quyén cia ban bi tan cong. Va dung cho ring c¢6 duoc su ddc quyén

tuyét doi chi vi nguoi té chirc sy kién cam két bang 161 véi ban 1a ban s€ c6 quyén do.

Su noi dbi trong thé gidi thé thao tham chi d3 vuot xa ca nhiing 16i néi déi trong chinh
tri - Thuc t& ma néi d6 1a triéu ching Hollywood. Loi1 khuyén cua t61 1a moi cam két

phai thé hién bang vin ban.

Trong thé gidi tai tro, su that 1a ban thuong xuyén thay rang nhitng ngudi ban doc
quyén cho ban lai Ia nhitng nguoi dau tién dan Xép viéc nay. Vi du, trong Thé van hoi
Olympic ¢ Atlanta, mac du chung t6i da chi hang chuc triéu do la cho Uy ban
Olympic Quéc té (I0C) dé gianh quyén tai tro ddc quyén bao hiém nhan tho trén toan
cau cho Olympic. Uy ban to chtic cia Atlanta (ACOG) bdng phat hién ra mot k& ho
cho phép ho truy thém tién cua ching toi. K& hé d6 1a khoang khong trén dau ching
to1, cai quyén d6 vo tinh khong duge dé cap dén trong hop dong tai trg. ACOG dot
nhién doi thém vai trim nghin d6 la néu ching t6i mudn treo bing quang céo John

Hancock trén den duong.

Xét vé phuong tién marketing thi nhiing bang rén nay thuc té chang c6 y nghia gi,
nhung ACOG hiéu rang cac nha tai tro s& moi Ban gidm doc, nhitng khach hang than
thiét va nhitng nhan vién ban hang gioi nhat dén Atlanta dé theo ddi thé van hoi.
ACOG ciing biét thira rang cac nha tai tro chang thich tha gi khi phai giai thich voi
khach moi cta ho vi sao tén cua cic nha tai tro khac dugc treo & trén dau ma cua ho

lai khong.

Tuy nhién, & John Hancock, chung t6i khong thich viéc mua nay chi dé phong thi va
chtng t6i ciing khong may thich tht khi bi nhitng ngudi ma chung toi i tro dem ra
mo xé. Vi vay, chiing to6i khudc tir 10i dé nghi cia ACOG. Tuy nhién, & Atlanta van c6
nhiing nha tai tro thiéu kinh nghiém bi lo1 dung theo cach nay.
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Di nhién, trong tit ca cic nha t6 chirc sy kién thi cac uy ban t6 chtic Olympic dia
phuong c6 thé 13 nhiing ké thu doan nhat, bai vi vao luc ban sin sang quay lai yéu cau
ho boi thudng vi vi pham hop dong tai tro thi Thé van hoi da két thic va cac uy ban

nay khong con ton tai nira.

Vi nhitng gi hoc dugc & Atlanta, toi quyét dinh chia sé nhiing kinh nghiém kho khin
méi ¢ dugc ciia minh voi cac cong ty ciia Australia dd ky hop dong tai trg cho Thé
van hoi nam 2000, Nam 1997, to6i c6 mot budi dién thuyét & Sydney va khuyén rang
néu ho phat hién ra Uy ban t0 chirc Sydney (SOCOG) vi pham hop dong, ho nén kién
som hon, kién thuong xuyén va kién dé dén bu nhing thiét hai.

Moi ngudi phan tng nhu thé t6i cong kich bon phan 1am me va banh tao. Khan gia rat
kho chiu véi t61, dac biét 1a nhiing ngudi lam viéc & Kénh 7, kénh phéat thanh chinh
thirc vé Thé van hoi Sydney cua Australia. Hai nam sau, Kénh 7 méi biét Uy ban to
chirc Sydney (SOCOG) da bi mat danh ra hang trdm nghin vé thudéng va dem ban cho
cac cong ty khong tai trg, lam mat di gia tri cia mot trong nhitng loi thé cha yéu cua
tai tro - d6 1a ban dugc quyén mua nhitng tim vé tét con d6i thu cua ban thi khong.
Té hon, SOCOG di ban mot phong tap thé tai san van dong chinh cho Kerry Packer,
d6i thu ciia chu so hitu Kénh 7, kénh truyén hinh Nine Network.

Phan tmg cua Kénh 7? Ho de doa s€ kién ra toa.

Bé“tng moi cach, hdy thoa thuan cac chuong trinh tai trg véi nhitng nha t6 churc su kién
ma ban tin 1a ¢6 mbi quan hé tbt dep. Tuy nhién, ban van phai rat thuc té. Ban co thé
tr& thanh ddi thu cling ma cling c6 thé tré thanh ddi tic. Hiy ctng ran 1én va chuan bi

t6t moi thu.
MANG LUGI TRUYEN HINH

Khi chuan bj tham gia vao bat ky chuong trinh tai trg thé thao 16n nao, nhém ngudi
choi thtr hai ma ban s& phai tim hiéu 1a cac mang luéi truyén hinh. Va diéu toi quan

trong can phai biét vé ho 1a ho ludon bi bao vay. Nho c6 sy xuat hién ctia v s6 kénh
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vé tinh va truyén hinh cdp ma gid cao diém xem truyén hinh danh cho 3 héng truyén
hinh 16n 1a ABC, NBC va CBS di giam tir 94% niam 1995 xudng con 45% nam 1999.

Cac mang ludi truyén hinh rat can cac su kién thé thao dé két ndi ho vai khan gia va
dé tang cuong cac chuong trinh quang cdo vao gid cao diém. Ho ciing néng long
muén biét quyén loi cao thé nao. Nam 1993, Khi Fox thang CBS trong thuong vu dam
phén tai tro bong da chang han, CBS da mét co hoi phét song cac chuong trinh quang
c40 vao gio cao diém trong sudt thoi gian dién ra giai dau. Trong ba nam dau, khi
CBS khong ky dugc hop dong tai tro Giai Bong da nha nghé My NFL, ty 1& ngudi xem
vao gid cao diém giam tir 11,8 xudng con 9,6 trong khi ty 18 gid cao diém cua Fox ting
ta 7,2 1én 7,7.

Cudc canh tranh khéc liét giita cac hang truyén hinh khién nguoi ta cuge rang: mot
khi xuat hién mot sy kién thé thao nao ban nghi dén tai tro thi chiac chan cac hang
truyén thong da tra gia rat cao cho nd. Chang han, nam 1998, dam phan quyén truyén
hinh mot giai bong da chuyén nghiép thi Disney, CBS va Fox d3 clung tra mét so tién
khong 16 12 17,6 ty d6 la dé phat tit ca cac tran dau trong sudt nam 2005. Tap chi
Sport Sense udc tinh rang cac hang truyén hinh c6 thé dd mua toan bo Giai bong da
nha nghé My - NFL véi mot so tién it hon, chi khoang 6,1 ty d6 la.

Hé qua cua viéc phai tra nhitng mirc phi khong 16 cho cac quyén nay, cac hing truyén
hinh d3 khong tir mot viée gi cot dé thu hoi lai chi phi d3 bo ra. Diéu ndy c6 nghia 1a
ban, nha tai trg s€ phai “’bo ra” tr cai m¢ 10n xon ky di nay dé duogc nguoi ta biét dén.
Chang han, sau cudc dam phan cac quyén truyén thong nam 1998, Lién doan bong da
Quoc gia di cho phép cac hang truyén hinh ban nhiéu hon cac chuong trinh quang
céo trong mot tran ddu: tong cong 13 59 chuong trinh, ting so véi con sd ban dau du
kién 1a 56. Phan dong gdp 16n nhét trong cai md quang cao hdn don duogc phat trong
khi truyén hinh cac tran dau thé thao chinh 13 hang truyén hinh d6. Trong chuong
trinh phat song Thé van hdi Olympic & Sydney nam 2000, NBC di cho phat ky luc
639 chuong trinh quang cao cua chinh ho.

Nhu cau vo cung cap thiét cua hang truyén hinh can dugc dén bu cho cac khoan phi
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mua quyén phat chuong trinh ciing c¢6 nghia 14 khi ban thuong lugng thoi gian quang
cdo, ban s& dugc xem 14 moét moén moi hép dan dic biét va mén moi mau ma nay s
duoc ké an thit nguoi danh gia xem xét. Piéu nay khong c6 nghia 1a hang truyén hinh
s€ khong cho ban, véi tu cach 1a nha tai trg, mot thir gi do co gia tri. Trudc tién ban sé
c6 thoi lugng quang cao ngay trong khi phét cac tran dau va sé c6 thém mot chat thoi
luong mién phi néu trdn dau c6 phan bu gid. Ngoai ra cling cd thém mot so loi ich
phu khac cho ban. Cac binh luan vién s€ xuoéng tén ban néu ban 1a nha tai trg chinh
thire. Néu ban c6 bién quang cao thuong hiéu & ngay trén san van dong, cac tay quay
phim s& lia 6ng kinh vé phia d6 va tranh xa bién quang cdo cua cac dbi thu canh
tranh.

Nhung ban ciing phai biét trudc rang hang truyén hinh ciing s& thuc thi thong 1& khong
méy dé chiu dudi hinh thic bép chet va di nhién né duge goi 1a “su nhét thiét trong
kinh doanh”. Ciing nhu nha t6 chtic sy kién, hang truyén hinh tao nén nhig chuong
muc khéac nhau cho cac nganh kinh doanh khéac nhau va dit mot con sé tuy hung cho
cac chuong muc nay véi muc gia doc quyén. Doi véi thé van hoi Olympics chang han,
hang truyén hinh c6 thé yéu cau muc gia 1a 60 triéu d6 la My néu ban muén 1a nha
quéang cdo duy nhét trong nganh kinh doanh ctia minh & cac chuong trinh tudng thuét
vé Thé van hoi. S& nhu thé nao néu ban khong c6 kha nang dé mua mot thoi luong
quang cao tri gia 60 tri¢u do6 la? O John Hancock, chéng han, 60 tri€u do6 la la gép ba
lan ngan sach quang cao hang nam ctia ching t6i. Piéu gi s& xay ra néu ban chi mudn
mua thoi luong quang cdo tri gia 20 triéu d6 la? Vay hang truyén hinh ngay lap tic

chao ban 40 triéu do la con lai cho dbi thu 1én nhét cua ban. Pon gian la nhu vay.

Pay ciing khong phai 1a mot cudc dam phan cuc ky lich su. Noi chung, hang truyén
hinh s& cho ban 30 ngay dé quyét dinh; va ho cho ban biét néu ban khong tham gia,
thi ho da c6 doi thu cua ban dang xép hang doi san. Co thé gia dinh, vi dbi thu cua
ban chua chi nhiéu triéu d6 la d¢ tré thanh nha tai trg chinh thirc, nén ho ¢6 du tién
mit dé mua vi tri éy. Su that 1a, mot ngudi My binh thuong nam trén di vang luoi
biéng theo ddi cac chuong trinh quang céo canh tranh chang thé nhan ra ai 1 “chinh

thuc” va ai khong.
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Pé tranh tinh trang ndy, rat nhiéu nha ti trg da ganh dua phung phi nhitng khoan tién
kho tin cho thoi luong quang cdo ma ho khong can dén. Marketing qua thé thao 1a
mot nd lyc mang tinh kich thich cao, va cac nhan vién marketing cao cap khong muén
dé cac giam doc diéu hanh phai xau ho vi cong ty phai nam chd dau d6. Thuong thi
su kién 4y bong bién thanh chi tiéu kiéu ca 16n nuét ca bé, chi khién 6ng chii cam thay
hai 10ng ma chang dem lai ich loi gi khién nguoi tiéu dung quan tim hon t6i thuong

hi€u cua ban.

Ban c6 thé 1am gi? Trude hét, dimg dé hang truyén hinh c6 nhiéu hon nhimg gi ho can
chi boi vi ban lo minh yéu di khi thwong hiéu khong duoc quang cdo. Can phai co
nguyén tic va quyét tim dé néi “khong”. Tuy nhién, chi mua thoi lugng quang céo

can thiét dé khuay dong khan gia ctia ban. Nhiéu hon thé chi 1a lang phi.

Poi lai, hdly dwa vao su dic sac vé noi dung quang cdo dé tao an tuong. Trong 1& khai
mac Thé van hoi Olympic Atlanta, chéng han, John Hancock da c6 mot chuong trinh
quéang cdo rat dic biét, chuong trinh nay gianh dugc rat nhiéu phan thuéng. Mo dau
v6i giong hat cua Judy Collins voi bai hat Amazing Grace, muc quang cdo ké cau
chuyén cua nhimg van dong vién dién kinh d3 doat huy chuong vang Olympic du
phai trai qua nhiéu kho khin ghé gém trong d6 c6 Jess Owens, Billy Mills, va Wilma
Rudolph. Poan quang cdo khac thuong & chd chung t6i dd khong noi vé ban than
minh; chung td61 hudng dén mot diéu 1am cho Thé van hoi Olympic tré nén vi dai:

Long can dam cua cac van dong vién.

Khi chung t6i khao sat nguoi tiéu dung sau thé van hoi, nhiéu nguoi trong s6 ho
khong chi nhé bai hat “Amazing Grade” song dong ma con lién hé no voi thuong hiéu
John Hancock. Ho con néi rang rang ho di xem chuong trinh nay mot vai lan. Thuc té
la chung to1 chi chiéu no c¢é mot lan. Su thuc 1a, mot muc quang cao co chét lugng
néu phat mot lan sé c6 nhiéu tac dung d6i vdi nguoi tiéu dung hon 13 mot quang céo
binh thudng dugc xem 20 lan. S& ngd ngin néu mua thoi luong quang cdo ma lai

khong can dén.

Cuoi cung, dung tré6 nén qua gan bo vdi su kién. Chia khoa thuc sy khién chuong
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trinh tai trg cia ban thanh cong la cho cong chung thay moi lién hé cua ban véi thé
thao 4y mot thoi gian trude va sau khi no dién ra. Chung ta s& noi vé cach tién hanh

viéc nay ¢ chuong sau.
CAC VAN PONG VIEN VA NHUNG NGUOI LIEN QUAN

Nhoém ngudi choi thr ba ma ban s€ phai dam phan véi ho trong mot chuong trinh tai

trg thé thao 1a cac van dong vién va co van cua ho.

Bat ky ai, mot khi d4 tai trg cho bo may hanh chinh hd tro cac mon thi dau nha nghé,
ma khong gan thuong hiéu ciia minh véi tén tudi cac anh hung thé thao trong linh vuc
d6 thi co 18 d3 pham sai lam. Reebok, nha cung cap dugc cong nhan chinh thuc tai
Thé van hoi Olympic nim 1996 d3 thu dugc mot bai hoc dat gia khi phung phi tién
bac vao nham ddi tuong. To1 da c6 mat & Atlanta dé tham dy Thé van héi, va khi di
dao loanh quanh, t6i nhan ra diéu khac thuong vé chan ctia moi nguoi. TAt ca cac

quan chure déu di gidy cua Reebok, con van dong vién duong nhu toan di gidy Nike.

Di nhién, chang ai quan tdm dén cac quan chuc di cai gi nhung tat ca moi nguoi déu
quan tam dén van dong vién dién kinh My, Michael Johnson di gi khi anh ta tr¢ thanh
ngudi dau tién trong lich st doat duge huy chuong vang ca ching dua 200 mét va 400
mét. Anh ta di mot doi gidy Nike bong sdc vang, doi gidy da trd thanh trung tim trong
cau chuyén cam dong cua Thé van hoi khi anh tang chung cho cha me¢ minh sau khi
pha ky luc 400 mét. Po 1a mot khoanh khac xuc dong, va vo cing quy gia doi voi gisi
phat thanh truyén hinh. Trong 24 gid sau d6, ho lién tuc dua hinh anh can canh doi
gidy vang hiéu Nike dén voi timg phong khach trén khap thé giéi. Khong co gi ngac
nhién khi cac cudc khao sat sau Thé van hoi cho thay ty 1& nguoi tiéu dung tin nhiém
Nike hon Reebok mac du Nike khong phai la nha tai tro.

Tai John Hancock, chung t6i thuong xuyén moi cac van dong vién tim c& qudc té
tham gia vao cong viéc kinh doanh cling nhu céac su kién tir thi¢n. Chung t61 ¢d tao
nhiéu co hoi nhat cho khach hang va cac dai Iy phan phoi dugc gip g& nhiing van

dong vién nay. Ching t6i muon moi nguoi lién hé thuong hi¢u cua ching td1 voi
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thanh tich cua cac van dong vién va mudn ho hiéu réng 1a nha tai tro thé thao, ching
t6i ho tro dé dat dugce cac thanh tich nay. Nhung duy nhat mot diéu ma chung toi
khong muén di theo con dudng cua Nike: Ching t0i khong gan thuong hiéu ctia minh

qué chat ché d6i voi mot nguoi phat ngdn cu thé.

Chung t61 hoan toan khong ham mudn mao hiém, mic du co hoi c6 thé s& rat 16n.
Nam 1998, Tap chi Fortune da dang cau chuyén c6 twa dé Jordan Effect (Hiéu qua
Jordan) cho rang gi tri 2,6 ti d6-la doanh s6 ban hang cua Nike 1a nhd c6 Michael
Jordan. Fortune dua ra Iy thuyét rang anh hudng cta anh 4y 1én thuong hiéu Nike c6
1& dang gia it nhat 1a ching ay.

Tuy nhién, thach thic ciing s& tvong duong, dic biét néu ban gin thuong hiéu cia
minh v&i mot trong s6 nhitng ngudi t0i da ciia thé thao nha nghé. Khong pham sai
lam, nguoi tiéu dung s& danh gia thuong hiéu ciia ban qua cong ty so hitu thuong hiéu
nay. Chua hét, that kho tin, nhitng ngudi xdy dung thuong hiéu, véi doi mat mo to,
van tién thang dén nhimg mbi quan hé ky di. Vi du, nim 1997 hing Gidy Converse ky
hop d6ng dai han véi Dennis Rodman nhung chi hai tudn sau dé anh ta da d4 vao
hang mot nhiép anh gia bén 1& san van dong trong mot tran dau giai Chicago Bulls.
VAan dé & chd, sau man trinh dién nho nho do, ¢6 ba me con sang sudt nao mudn mua
cho con trai mot d6i giay khién nd cam thay giong Dennis Rodman? Khoi phai noi,

giay All-Star Rodman cua Converse di khong thanh cong.

Di nhién, Nike da lam nhiéu hon bat ky mot thuong hiéu nao khéc khi truyén ba hinh
anh van dong vién nhu nhiing ké nodi loan. Nhung tham chi ngay ca Nike, khi phai doi
mit voi su syt giam doanh sb ban hang vao cudi nhing nam 1990 va thu hep pham vi
quang ba trong gidi thanh thiéu nién, duong nhu phai nhan nhiéu bai bao noi xu
nhiing van dong vién duoc Nike tai trg. Thuc té, Nike da thuc hién mot doan quang
cao trong d6 mot nit DJ (Disk Jokey: nguo1 hoa am hodc gioi thi¢u bai hat ) da ho hao
van dong cac van dong vién, “su dung chat kich thich, lam dung hon nhan, bao luc —

tat ca can phai dugc cham duat.”

Loi khuyén cua t6i 13, hiy than trong voi chién dich c6 ngudi phat ngén. Tham chi
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nhiing van dong vién co cach hanh xir t6t nhat van c6 thé gay rac réi néu ban gan qua
chit thuong hiéu ctia minh véi ho. Ngay ca néu ban than van dong vién kha dé dang
khi thao luan cong viéc — thi theo kinh nghiém cua t61, cdc van dong vién thuong bi
vay quanh boi cac dai Iy va luat su, nhitng nguoi chimg té sy ton tai cia minh bang

cach giai quyét nhitng van dé c6 thé do chinh ho gy ra.

T6i nhé ¢6 mot 1an bi bo cho vo dén chét khat vi ngudi ta xam quanh anh chang hao
hoa va vi dai Joe DiMaggio. Anh ta la nha phat ngén dai han va rat thanh cong cho
mot khach hang cua chung t6i, Ngan hang tiét kiém Italia Bowery. Bowery vira mua
mot vai chi nhanh nho ¢ khu vuc 1an cdn gan thanh phd New York noi ¢6 nhiéu ngudi
Y sinh séng va ho lo so rﬁng s& cO mot dot rut tién 6 at thuc su ngay khi ho thong bao

cac chi nhanh nay s& “theo hé théng quan Iy méi”.

Mbt ngudi trong cong ty toi dua ra y tuong moi Joe DiMaggio dén du 1€ khai truong
dé dich than anh ta cam doan v&i moi ngudi rang khong ¢ 1y do gi dé ho phai rat hét
tién ciia minh - mot y kién hay. T6i danh mién cudng thuc hién va phai goi cho huyén
thoai nay. Anh ta that 1a tuyét va nhan 161 moi cua chung t61 véi gia vai ngan do la.
Chuing t6i gui gidy moi téi khach hang cua nhiing chi nhanh ma Bowery vira mua véi

ndi dung “Hay dén gip Joe DiMaggio”.

Phan tmg nhan duoc rat tuyét, that sy lam chung t61 choang ngop. Vay la to1 go1 dién
thoai cho DiMaggio dé khang dinh thoi gian va thong bao dé anh 4y biét nguoi ta hao
himg chd doi anh ra sao.

Di€u nay ro rang khién nguoi dai dién cua anh ta nay ra mot ké hoach khon ngoan boi
chang bao lau sau, mot trong s6 ho da goi cho td1 va ndi rang, “Ong DiMaggio rat han
hanh dugc tham dy” va sau d6 dua ra mot con s6 cao gap ba lan muc gia da thong

nhat. Toi noéi “Céac 6ng khong thé lam nhu thé chiing ta di thoa thuan”.

Hoa ra ho c6 thé lam nhu vay va ho d3 lam. Cac quan chic cia ngan hang duong
nhién d noi noéng va roi rat nghiém tic quyét dinh rang chu tich ngan hang sé thay

thé cho Joe JiMaggio tai cac budi 1€ khai truong chi nhanh.
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Cong ty toi phai nhe nhang goi y rang can khao sat mot trim ngudi gui tién vé su thay
d6i nay, dua ra lwa chon gitta Joe DiMaggio va chu tich ngan hang. Khong nghi ngo

rang phan l6n s6 nguoi nay nodi rang néu DiMaggio khong dén, ho s€ rut hét tieén.

Vay la ngan hang phai déng y v4i muc phi cia DiMaggio. Toi doan rang anh ta chang
bao gio biét chut gi vé viéc ndy. Anh ta dén va 16i cudn ngudi giri tien, va ho da giit lai
tién & Bowery. Nhung tinh hudng nay ciing dé dang di theo mot huéng khéc, va ké tir

d6, toi rat than trong khi gén két qua mat thiét mot thuong hi¢u v&i mot ca nhan.

Di nhién, di€m tich cuc & cac dai ly va luat su doc lap cua cac mon thé thao, nhu dai
dién cho Joe DiMaggio chiang han—song ngugc v61 no, nhiéu ddi ngli chuyén nghi¢p
va cac nha tai trg c6 xu hudng phan nan - d6 1a moi quan tam cua ho rat ro rang: Ho

dai dién cho van dong vién va tai tién cua chinh minh.

Tuy nhién lam viéc v&1 mot nhdém marketing thé thao 16n lai 1a chuyén khac, dac biét
néu ho muon dai dién cho ca sy kién 1an van dong vién. Trong truong hop do, mau

thuan veé loi ich lam dau 6c ban quay cuong.

John Hancock c6 kinh nghiém nay ngay khi méi lién két voi giai Marathon Boston. Vi
Hiép hoi Pién kinh Boston (BAA) khong cho phép chung t6i tra phi trinh dién cho
cac van dong vién chi dé ho co6 mit tai cudc dua, chung to1 quyét dinh s€ mo1 nhitng
van dong vién Marathon giéi nhat thé giéi dén Boston theo mdt cach khéac va cung luc
dem lai ich loi ndo d6 cho cong déng. Ching toi sé tai tro md cac khoa dao tao tirc
thoi vé chay viét da tai cac truong hoc quanh Massachusetts trong thdi gian t6 chirc
cudc thi, va chung t6i ky hop dong dai han véi cac van dong vién tot nhat thé gidi dé

dén bu cho viéc ho da tién hanh cac khoa dao tao.

Nhung, mot cong ty marketing thé thao 16n da dai dién cho mot vai van dong vién
hang dau. Cong ty marketing nay tir chéi, khong dé cac van dong vién ctia minh ky
hop ddng trir khi chiing t6i cho ho dugc thuong luong quyén quang cdo trén truyén
hinh trong cugc dua va ban cac chuong trinh tai trg khac. Piéu ma ho quan tam la van

dong vién la dong san, la lg1 thé mac ca ma ho s dung dé€ kiém dugc cang nhiéu tién
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tur su kién cang tHt.

Vi vay chiing t0i két thuic dam phan véi cong ty marketing thé thao va goi dién truc
tiép cho cac van dong vién. T6i no1 voi1 ho “Pai 1y cia anh no1 vai toi réng anh tu
choi khong tham gia giai Marathon Boston vi anh khéng thich huéng dan mén chay
cho bon tré”. Rat nhiéu van dong vién ngac nhién khi biét diéu nay, va ho quyét dinh

khong nghe theo dai ly va dén Boston.

Loi khuyén cua to1 la: Néu mét sy kién dugc mot cong ty marketing thé thao kiém soat
— hay néi cach khac, néu cong ty ay dai dién cho khong chi van dong vién ma ca
quyén tai trg va quang cio trén truyén hinh - ban khong chi di ma phai chay that
nhanh dé tranh xa su kién d6. Pon gian vi ho da c6 toan bo quan bai va ban s¢€ bi loi

dung bang nhiéu cach hon ban nghi.
TIM KIEM SU CAN BANG QUYEN LUC

Trong nhiing su kién tot nhat, c6 su can bang quyén lyc gitta nguoi to6 chic sy kién,
nha tai trg, cac van dong vién va hang truyén hinh. Néu khong c6 su can bang do,
chic chin s& c6 ngudi gict chét con ngdng dé trimg vang bang viéc quang cdo qua

muc hay bang cac vu bé boi.

Thé vén hoi Olympic 1a mot vi du hoan hao vé mot su kién ma & do mot nguoi choi
c6 qua nhiéu quyén luc - d6 1a nguoi to chuc sy kién, Uy ban Olympic quéc té - IOC.
Khi vu bé bbi vé viée lua chon thanh phé dang cai cua IOC xay ra cudi nam 1998, rat
nhiéu nguoi ngoai chuong trinh van dong cho Olympic da ngac nhién khi biét rang
khong mot ai ké ca cac uy ban Olympic quéc gia, cac lién doan thé thao riéng biét va
ca cac van dong vién dugc tham gia bo phiéu trong khi ho 1a thanh vién ciia IOC. Pay
13 mot co quan hoan toan tu quyét va mot khi co thanh vién thi cac thanh vién s& ngbi
d6 cho t6i luc tho 80 tu6i ma khong bao gior duge bau lai. Pay ciing 1a mot co quan tu
ra chinh sach, khong chiu trach nhiém d6i vé6i bat ky chinh phu nao, mot co quan bi
mat dén mirc né ngin can ca gidi bao chi tham gia vao cac cudc hop va tham chi

khong xuat ban bao cao hang nam dé cong chung xem x¢&t s6 sach cua ho. Khong ai
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c6 thé 1am gi dé thay d6i ké tir khi IOC s& hitu ddc quyén mot tai san rat gia tri d6 1a
thé van hoi Olympic.

Khéng c6 gi dang ngac nhién khi mot to chic co qua it trach nhiém chira dung nhiéu
tham nhiing. Trong hai ndm 1998 va 1999, thé gidi biét duoc réng mdt s6 thanh vién
ctia Uy ban d3 nhan qua tir cac thanh phd dang hy vong trd thanh thanh phé ding cai
Thé van hdi Olympic. Khi vu viéc v 10, diéu thuc sy dang lo ngai khong phai chi 6
viéc cac thanh vién riéng 1¢ di tham gia vao mdt hinh thirc tong tién ma con & chd
trong nhiéu thang I0C khong thay ddi duoc co cdu to chirc nham ngin chin cac bé
boi twong ty tai dién.

May thay c6 nhiéu nguoi tir chdi cho phép Uy ban ty man nay de doa sy kién c6 anh
huong va tic dong 16n nhat trong nén thé thao thé gidi ndy. Vi vay, bao chi va chinh
phtt My, dic biét 1a thuong nghi si John McCain, da khién IOC bat dau lo lang. Ca
John Hancock cling cong khai yéu cau 10C phai tu stta minh. Mac du nhan duoc
nhiéu 10i chi trich tir cdc hoi vién cua phong trao Olympic trong thoi gian do, t0i tu
hao rang John Hancock 1a mot trong sd nhimg nha tai tro hang dau yéu cau phai cai

cach lai co cau hanh chinh.

Trong mot phién hop dac biét vao cudi nam 1999, IOC di cai cach va tir mot to chirc
chim ngap trong mot trdm nam vi ky va bi mat, n6 da duoc cai cach dang ké. Ho déng
¥ x04 bo viée cac hoi vién dén tham quan cac thanh phd du thau, yéu cau ho thuong
xuyén bau lai, tao ra sy minh bach tai chinh, va thay d6i thanh phén ctia IOC dé cac
van dong vién tich cuc, uy ban Olympic qudc gia va cac lién doan bong da qudc té

déu co dai dién trong do.

To1 mung la John Hancock chi dong mdt vai tro nhé trong viéc dem lai su cai cach
nay, nhung t6i cho rang van dé quan trong nhét chung toi thuc hién bang cach duy tri
ap luc 1én IO0C la cai dugc goi la “diéu khoan Hancock”. Vao nam 2000, IOC nhét tri
v6i diéu khoan vé nguyén tic xir thé trong thoa thuan tai tro Olympic cho phép cac
nha tai trg dugce phép rat ra néu tai pham bat ky hanh vi nguy hiém nao. Gio day, cac

nha tai trg nao dong gop nhi€u hon mot nua triéu do la cho IOC moi bon nam, s€ ¢o
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nta triéu d6 la gia tri cua luc don bay ma ho khong c6 trude day.

Hiy dam bao rang khi ban cung cap cho nhiing ngudi choi khéc trong mot chuong
trinh tai tro nhitng dong d6 la marketing cta ban, ban phai doi hoi mot sé quyén loi
dap lai. Trong qua trinh dién ra sy kién, vi cac vu bé bbi hodc quang cao qua muc,
ban thay minh phai bao vé khong chi thuong hiéu cia minh ma ca bao vé cho ban

than su kién — va ban muon ¢6 quyén lam viéc do.

Vo1 cuong vi la mot ngudi xay dung thuong hi¢u, ban s€ bi tdn tinh bdi nhitng ngudi
song dé tan dung nhiing nha tai tro. Nhiing nguoi nay hy vong ban sé& bi lod mat vi su
kién, hay vi cac van dong vién ma ho quan Iy, ban tham chi s€ khong nhan théy ho

mot tay moc tui ban trong khi tay kia lai dap vao lung ban.

Noi cach khéc, thé gidi ciia tai trg doanh nghiép khong may khac biét véi cai thé gisi
cua ong bau rap xiéc My vi dai, P.T.Barnum: Ban s¢& théy rat it nguo1 thuc su chan that
va rat nhiéu su gia tao. Va cdu cham ngdn ctia Barnum “ctr mdi phut lai c6 thém mot
ngudi bi lira” ap dung cho ca thé gidi tai trg. Vi ngdy nay moi viéc tién trién nhanh

hon, hiy thay doi cau chdm ngon thanh: “Cr mdi 30 gidy lai c6 thém mot ké kho”.

Néu ban khong mudn trd thanh mot trong nhitng ngudi bi lra 6, hiy tham gia tro
choi tai tro v6i nhitng Iy do dung din va chuan bi dé ddu tranh cho quyén loi cua
minh. Sau do, lua chon mot tai san thich hop cho thuong hi¢u cua ban va quan Iy n6
khon ngoan nham dam bao réng no6 s& dem lai loi nhuan. Do 1a diéu ma chiing ta s¢€

ban dén trong phan tiép theo.
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QUY TAC #6

Puing nham 1an tai trg véi mon thé thao thu hat nhicu khan gia

Piéu quan trong can phai nhé 1a ngudi ta khong tao ra cac tai tro gidng nhau. Néu ban
c6 ¥ dinh dung tai trg dé giy tiéng vang cho thuong hiéu ciia minh, trudc hét ban phai
lam rung dong trai tim va tam tri nguoi tieu dung. Khong phai tai trg nao cling lam

duoc diéu nay.

Thuong thi nhitng chuong trinh tai tro dat tién va dang mo udc nhat 1a nhimg chuong
trinh gia tri c6 thé dén duoc voi hang triéu nguoi tiéu dung boi ching thu hat mot
luong khan gia truyén hinh déng dao, nhu Thé van hoi Olympic va Giai bong da nha
nghé My (NFL). Khong nghi ngd gi, Thé van hoi Olympic hoan toan doc nhat vo nhi,
1a chuong trinh tai trg duy nhat c6 lugng nguodi xem dong dao, dong thoi co du didu
kién 14 dong luc thuc day thuong hiéu trong con mat ngudi tiéu dung.

Vi du nhu, Thé van hoi Atlanta 1a sy kién thé thao thu hiit nhiéu ngudi xem nhét trong
lich str, voi 87% ho gia dinh ¢6 vo tuyén & My theo ddi it nhét 1a mot 1an. Luogng khan
gia khong 10 cua thé van hoi Olympic thira kha ning gy tiéng vang cho thuong hiéu
clia cac nha tai trg Thé van hoi: Mot khao sat ctia hing truyén thong NBC cho thay
85% nguoi xem cho rang cac nha tai tro Olympic 14 nhiing cong ty dimg dau nganh va

80% cho rang cac nha tai trg nay chac chan la xuat sac va cé chat lugng.

Nhung d6i v6i nhitng su kién thé thao 16n khac duoc phat qua truyén hinh, d qua roi
nhiing ngay ban co thé bo tién ra, treo bién hiéu cua minh ngoai san van dong va
budc di voi nhimg 10i chiic nong nhiét cua hang triéu nguoi tiéu dung. Chang han,
trong mot cudc khao sat, chiing t6i hoi nguoi tiéu dung vé cac chuong trinh marketing
trong tran chung két cac giai ddu nha nghé & My. Chi c6 3 trong s6 10 nguoi tra 10i
nghi t6t hon vé cong ty tai tro cho cac giai dau. Nguoc lai, 8 trong s6 10 ngudi noi

rang ho nghi tot hon vé cdc cong ty tai tro chuwong trinh tir thién cho tré em.
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Péng tiéc 1a cac chuong trinh tai tro cac sy kién thé thao chuyén nghiép thuong khong
quan tim dén nguoi tiéu dung. Co rat nhicu bat cap voi nhimg giai dau nhu Giai bong
r6 nha nghé My (NBA), Giai bong d4 nha nghé My (NFL), Giai bong chay nha nghé
My (MLB), va Giai khic con cau nha nghé My (NHL), trong d6 co6 viéc ting gia vé,
mo rong cac giai dau lam giam chat luong cac tran dau, van dong vién duoc tra qua
hau hinh va thiéu kha nang hoa nhap luén bi bdo chi ché bai, cac van dong vién va
cac doi choi ludn sin sang di ngay dén bat ky thanh pho nao tra gia cao nhat, va danh
d6i san choi yéu thich bang nhiing san van dong méi day nhiing phong tip thé, day
ngudi hAm mo binh thuong 1én tdn xa nha. Co du tai liu dan chung phan tng cua
ngudi ham mo ddi vai tat ca nhitng bat cap nay. Ty 1é trung binh ctia cac su kién thé
thao dugc phat song trén truyén hinh giam 24% trong khoang thoi gian tir nam 1989
dén nam 1998. Poi véi nhicu doi thi dau, so khan gia dén san van dong ciing giam.
Tham chi nhitng ngudi hdAm mod van trung thanh véi mot mon thé thao co thé ciing
khong danh gia cao thuong hiéu ctia ban vi nhiing quang cdo 6n a0 xung quanh san

van dong.

Tuy nhién, nhitng van dé trén ton tai khong c6 nghia 1a ngudi xay dung thuong hiéu
nén tir chdi tai tro cac mon thé thao nha nghé va bo qua mot luong 16n khan gia va su
16i cudn rong khip. Pon gian 13 can can than hon trude khi tai tro cho cac giai dau 16n
va dé ching bu dap cho thuong hiéu cta ban. Quan trong la phai ghi nhd hai diéu

Sau:

Thtr nhat, bat ky ngudi xay dung thuong hiéu nao cling nén can trong lua chon co hoi
ctia minh. Vi du, sau cudc biéu tinh kéo dai va thuong hiéu World Series bi huy bé
nim 1994, ¢6 vé nhu ngudi hAm mo s& mai mai roi bo Giai bong chay nha nghé My va
duong nhu cé rat it co hoi tich cuc dé nha tai tro khuéch truong thuong hiéu. Tuy
nhién, vao cudi nhiing nam 1990, John Hancock lai thich nhiing gi da xdy ra voi
thuong hi¢u bong chay. Nho viec Mark McGwire va Sammy Sosa san lung ky luc cu
d4nh ghi diém ctia Roger Maris va sy bung n6 nhan tii néi chung ma mdi quan tim
t6i bong chay da duge hoi sinh. Chung t6i cho rang stic hap dan 16n nhat ciia mon thé

thao nay thich hop véi thuong hiéu 140 nim tudi ctia minh. Ching t6i thich mot thuc
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té 1a chi phi quang cdo nhd béng chay tinh trén mot nghin ho gia dinh thuc su giam
xudng tir ndm 1994 va chung t6i thich nhimg vu lam in van c6 thé dam phan duoc
trong khi bong chay é am. Vay la nam 2000, chung t6i dang ky 1am nha tai tro chinh
ctia Giai bong chay nha nghé M.

Van dé tht hai 13, cac nha xdy dung thuong hiéu nén hiéu quang ba & cac sy kién thé
thao 16n s& rat kho khian dé danh duoc su tin nhiém cta mot khan gia da chan ngéy.
Ban s& phai tich cyc lién hé voi nguoi tiéu dung va khién ho hop tac voi ban véi tat ca

nhiing gi tot dep nhat cta thé thao.

Chéng han, 1a nha tai trg bong chay, John Hancock da thuong lugng tai trg danh nghia
cho Ngay hoi ngudi hAm mo All-Star, mot 1€ hoi bong chay bén canh All Star Game
(mot 18 hoi trinh dién cua cac ngdi sao thé thao do nguoi hAm mo binh chon). Thanh
thuc ma néi, rat it nguoi danh dong noé véi All-Star Game trir nhiing nguoi da nghi hay
ngdi trong phong vu tién, mot sd lugng khan gia rat han ché. Trai lai, Ngay hoi ngudi
ham mé John Hancock lai 1a mot su kién dan cht hon nhiéu. Chi phi tham du thép, 1é
hoi mo ctra cho tat ca moi ngudi, cho phép déng dao cong ching gip g& mot sd van
dong vién huyén thoai, va thé hién niém han hoan trong sang hon bat ky cudc hoi ngd
nao khac ma t6i timg biét dén trong thé gidi thé thao nha nghé. Chung t6i ciing lam tir
thién & 1€ hoi nay. Chung toi ting hang nghin vé cho nhiing tré em thiét thoi. Vang,
John Hancock c¢6 bién hiéu ¢ cong vién Fenway, nhung Ngay hoi ngudi ham mo gitp
chiing ti tiép can véi khach hang tiém niang ¢ mic do tinh cam hon va 1& hoi nay

cling thé hién sy dong cam trong thuong hiéu chung toi.

Ngay nay, trong thé thao nha nghé, ban phai lao dong vat va dé dat duoc hiéu tmg
tiéng vang, nhung diéu nay c6 thé 1am duoc. Tuy nhién, tai trg thé thao truyén thong
khong chi 1a tai tro duy nhat c6 thé nang cao thuong hiéu ctia ban. Cac sy kién tir
thién, su kién két hop thé thao va tir thién, cac su kién & cap do dia phuong, cac
chuong trinh hoa nhac, mia ba 18 va cac vé kich... déu c6 tam quan trong giup ngudi
tiéu dung danh gid ding cac nha tai trg. Ho coi nhitng su kién nay la nhitng dong co

t6t. Mic du ban khong tiép can dugce nhiéu ngudi tiéu dung nhu khi tai tro Giai bong
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d4 nha nghé My, nhung ban co thé tac dong sdu sac dén nhimg nguoi dugce tiép can

chi vé1 mot khoan tién nho.

bung bo qua nhitng co ho1 khac cho phép ban thu dugc loi nhuan l6n tr mét khoan
dau tu nho, nhu nhitng co hoi dén tir cac mon thé thao dang nodi. Chang han nam 1990
khi Visa quyét dinh tai tro cudc thi muoi mon, d6 khong phai 1a mot Iya chon 10 rang.
Trude do, giai thé thao nay van 1a mot su kién dang tiéc tai My. Tuy nhién, Visa van
quyét dinh 1ap mot doi1 thi dau cudc thi mudi mén va cho phép cac van dong vién nhu
Dan O'Brien khong phai 1am viéc hang ngiy. Hiu nhu don thuong doc mi, Visa da
dua dat nudc nay ding trén vi tri hang dau trong giai ddu mudi mén, lam cho ngudi
tiéu dung ghi nhé thuong hiéu Visa qua nhitng van dong vién diing cam nhat thé gidi
va quang ba thuong hiéu ciia minh rong rai dén muc kho tin. Tat ca chi bang gia cua

mot 1an quang cio vao gid cao diém trén truyén hinh trong 30 gidy.

Wal-Mart thanh cong tuong tu vdi mon thé thao chua ndi 1a cau ca vuoc, nang cao vi
thé ctia mon thé thao nay, cung lac ting doanh s6 nhd quang cdo qua mon thé thao.
Loi thé 16n khi tham gia mot mén thé thao dang noi 1a nguoi to chic su kién sé& biét on
ban va san sang 1am moi viéc dé bao vé gia tr1 tai tro cua ban. Operation Bass, cong ty
t6 chirc cudc thi cau ca do Wal-Mart tai trg, d3 cAm nguoi cau khong dugc mac do co
logo ctia bat ky mot dbi thu canh tranh nao ctia nha tai trg khi ong kinh mdy quay bat
1én. “Toi s& khong chi mot triéu d6 la trong khu dd xe cia Wal-Mart cho mdt anh

chang d6i mii Kmart”, 6ng chil ciia Operation Bass tuyén bo.

Di nhién, cau cd vugc l1a su lua chon sang subt ctia Wal-Mart béi tinh qu?m ching cua
thuong hiéu va nhom ddi tuong khach hang nong thon cua cong ty. Nguyén tic chung
& day rat rd rang: Tai tro s& hiéu qua khi phu hop voi thuong hiéu cua ban. Tuy nhién,
dang ngac nhién 1a rat nhiéu tdp doan ky két tai tro khong hé quan tdm dén thuong

hi€u cua minh.

Cudc dua NASCAR 1a mot vi du. Pay 1a mot sy kién vo cung hap dan trén rat nhicu
phuong dién. Khan gia phat trién rat nhanh va cac fan hAm mo NASCAR noi tiéng
trung thanh vo1 cac nhan hiéu cia NASCAR. Kénh hoat hinh Cartoon Network, ro
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rang mudn tin dung loi thé ctia mon thé thao dang ngay cang dugc ua chudng nay, da
tai tro cho giai dua cap Winston mét chiéc xe dua lap di té vé chii chd Scooby-Doo,
cac cO gai si€u nhan Powerpuff va nhan vat hoat hinh Flintstones. Chuong trinh
quang cao chéo, trong d6 Cartoon Network quang cao cho NASCAR va NASCAR
quang cédo cho Cartoon Network, chic chan c6 ¥ nghia kinh té ddi véi Turner

Broadcasting - cong ty s¢ hitu Cartoon Network va truyén hinh giai dua NASCAR.

Trén gidy to moi thir déu rat tuyét. Nhung t0i ty hoi Cartoon Network s& lam gi khi tré
em nhin thay nhan vat hoat hinh yéu thich trén mui chiéc xe bep dm va chay den véi

nguoi lai xe bi chét, mdt cai chét bao luc.

Viéc nay s& khuyén khich chung yéu cac cudc dua hay chu chd Scooby Doo? Toi

khong nghi vay.

Theo cach do, chiing toi cling s& khong dan thuong hiéu John Hancock 1én mot chiéc
6 t0 ciip Winston. Chung toi 1 cong ty bao hiém nhan tho, va ching t6i thuc su

khong mudn gan logo cua minh véi cai chét bao lyc trén duong dua.

O John Hancock, ching t6i nhan duoc hang ngan dé xuat tai tro mot ndm nhung da
tir choi rat nhiéu dé xuat chi don gian 1 vi chung khong phu hop véi thuong hiéu cua
chung t61. Vi du, mot lan chung t61 nhan duogc cudc dién thoai cia mot nguoi t6 chirc
hoi xem chiing t6i c6 quan tim dén viéc chi 100.000 d6 la dé giup khoi phuc Granary
Burying Ground, mot nghia trang lich st ¢ trung tim thanh ph6 Boston, noi yén nghi
ctia nhitg nha ai qudc vi dai nhu Samuel Adams, Paul Revere va nhan vat tring tén
v6i chung t6i, John Hancock. Ching t6i lich sy tra 101 rang chiing t6i mudn danh tién
cho nguoi song, chtr khong cho nguoi chét.

Ong ta goi lai nhiéu 1an va yéu cau dong gop cho nghia trang.
Chung t6i no6i: “Xin 16i, nhung chung t6i khong c6 gi trong d6 cho minh ca”.

Ong ta néi, “Cé chu. Véi 100.000, ching tdi s& cho cac ong John Hancock.”
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Y tudng 1a chung t6i ¢ thé khai quat thi hai, va sau d6 chon ong ta & phia trude tru s
ctia ching t6i. Mot lan nita, chung toi lich sy tir chdi 101 ¢é nghi hap dan nay.

TAI TRO MOI NGAY VA BANG MOI CACH THUC

Viéc John Hancock tré thanh nha tai trg Thé van hoi Olympic nam 1993 tao anh
huong siu sac d6i v6i thuong hiéu ciia chiing t6i hon ca mong doi. O mét chimng muc

nao do, noé tao cho chung t61 mdt dau an riéng.

Vao thoi gian d6, chiing t6i khong c6 chuong trinh marketing cho ca cong ty. Poi lai,

chung t61 c6 hang ta nhan sy trong hang ta phong ban thyc hién theo cac huong khac
nhau. Trong khi mot ngudi thuc hién chuong trinh vé truyén théng va di san cia cong
ty, thi nguoi khac lai ¢6 chuong trinh nhan manh dén su hién dai cua cong ty. No luc
marketing ciia nguoi ndy tp trung vao cac dic diém ctia san pham, trong khi ngudi
khéc lai nhdn manh vao tim quan trong cta cac nha phan phdi. Cac 4n phdm quéang
cdo thuong khac biét véi quang cdo trén truyén hinh. Khong chi nhiing nd luc
marketing riéng 1& gti di nhitng thong diép canh tranh 1an nhau, ngan sach marketing
riéng 1é ciing qua han hep, khong thu dugc két qua gi ngoai sy ling phi tién bac. Bén
canh d6, thiéu két hop trong marketing 1a mot van dé cuc ky phd bién trong cac
doanh nghi¢p My.

Nam 1993, chiang t61 ky hop déng tai tro toan cau cho Thé van héi Olympic, va lan
dau tién, chliing t61 thuyét phuc dugc lanh dao cac phong ban riéng 1¢ thiét ké tai liéu
marketing theo mot chi dé duy nhat. Vang, ciing c6 mot s6 ngudi can nhan, nhung it
hon ban nghi. Xét cho cung thi day 1a nudéc My va ngudi My thich tap hop quanh thé
thao.

Bong nhién, chung t6i dat duoc hiéu qua to 16n cia lyc don béy tor su chi tiéu cua
minh. Nhiéu khoan ngan sach marketing nhé timg duoc st dung vao nhimg nd luc
kim ham 1an nhau gid day da tré thanh mot ngan sach marketing 16n duoc sir dung

theo mot nguyén tic co ky luat va tip trung.
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Loi thé cho thuong hiéu cta chung ti cuc ky to 16n. Lan dau tién co sy nhat quan va
phong cach rd rang trong nhimg trao d6i giita chling t6i, va ngudi tiéu dung cling dé
dang hinh dung chung t6i hon. Bai hop dong tai tro Olympic ctia chung t6i tinh cd ¢o
duoc quyén sir dung biéu tuong duy nhat, dé dang nhan biét nhat trén hanh tinh, nim
vong tron 10ng vao nhau, John Hancock da sir dung cac vong tron Olympic trén moi
thir ma chung t6i san xuét: tiéu dé thu, danh thiép, tai liéu quang cao ban hang va bao
c40 hang nim, ciing nhu hinh tuong cho cic chuong trinh quang co trén truyén hinh.
Tham chi chiing t6i con s dung cic vong tron trén bién quang cdo tai cac giai thé
thao Red Sox va Celtics. Uy ban Olympic Qudc té ban dau phan d6i viéc chang toi st
dung biéu twong cua ho trong nhimg sy kién thé thao khong thuéc Olympic vi so rang
moi ngudi c6 thé nham 1an Giai thé thao Celtics v6i mot sy kién Olympic, nhung toi
d4 chi ra rang nhiéu khan gia sang su6t hon ho nghi. Ai cling c6 thé ndi, can clr vao

chét luong cua bong rd, rang d6 khong phai 1a Thé van hoi Olympic.

Cac vong tron Olympic di giup John Hancock thudng xuyén nhan manh nhimg
nguyén tic co ban cia thuong hiéu ching toi trong moi linh vuc kinh doanh va trén
moi thi trudng: ching t6i sin sang hd tro nhimg gi ma khach hang cho 1a dong co tot
va chiing t6i 1a nha tai trg 16n. Thuc ra, cac vong tron cho thay chung t6i 13 nha tai tro
16n du thuc té chua phai vay. Muoi nha tai trg Olympic hang dau khac trong d6 cac
tap doan nhu Coca-Cola va McDonald’s, cac tip doan ndy co gia tri von hoa thi

truong 16n hon ching toi nhiéu lan.

Tuy nhién, Thé van hoi Olympic dem lai cho chung to1 nhiéu hon mot biéu tuong. No
tao nén tang cho chiing toi thuc hién nhiing nd luc marketing. Chung t6i danh hai tuan
trong thoi gian Thé van hoi dién ra dé khoan dai khach hang va cac nha phan phdi 16n
nhat va ting thuéng cho nhiing nhan vién va dai dién ban hang xuat sac nhat. Ching
toi cling tai tro cac chuyén luu dién cua cac nha vo dich thé hinh va trugt bang, giup
chting t0i hoa nhép chuong trinh tai trg Olympic véi cudc song & nhiéu thanh phd cia
nudc My, tham chi cd trong nhitng ndm khong c¢6 cudc thi. Cac su kién xung quanh
chuong trinh luu dién ctia John Hancock giup nhan vién ban hang tiép can hang nghin

khach hang tiém ning bang cach moi ho gip g& mot van dong vién Olympic, hay dem
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theo cac c¢6 con gai say mé mon thé hinh ciia ho dén tham gia chuwong trinh dao tao do
huén luyén vién huyén thoai Bela Karolyi huéng din. Phuong thirc marketing co ban
nay ludn cé stc hap dan la thuong. Néu ban mudn tao hiéu tng tiéng vang 16n nhat
cho thuong hiéu, s& rat hiéu qua néu dé mot ngudi chua bao gid mo wdc duge gip go

mot huyén thoai thé thao ¢ co hoi lam diéu do.

Mbt chuong trinh tai tro thuc sy tot nhu Thé van hoi Olympic hay Giai bong chay nha
nghé My c6 strc hap dan to 16n chiing ta ¢6 thé thuc hién d6i véi moi loai hinh kinh
doanh va v&i mdi khan gid ma chung ta quan tdm: nguoi tiéu dung, khach hang 1a
nhiing t0 chitc 16n, cac nha phan phéi thudc moi linh vyc, va nhan vién cua chinh
cong ty minh (95% s6 ngudi nay timg tham du mét sy kién lién quan d¢én Olympic, va
mot sO ngudi con nodi voi toi rang sy két hop cua chung toi véi Olympic dem lai cho

ho mot hinh mau dé song theo).

DP6i véi tat ca cac hoat dong marketing, tai trg khong chi t6t cho thuong hiéu cua ban
ma con la cach duy nhat dé giai trinh chi phi marketing. Su that la nhiéu co hoi tai tro
rat dat tién. Vi du, dé trd thanh mot dbi tac ctia Thé van hoi Olympic, tir nam 2001
dén nam 2004, ban phai tra cho Uy ban Olympic Quoc té khoang 65 triéu d6 la. Ban
cling ton ching ay nita chi dé mua thoi lugng quang céo trong cac chuong trinh truyén
thong vé Olympic. Trong subt Thé van hoi ¢ nhiéu quang cdo dén mirc néu ban tién
hanh khao sat ngay sau d0, rat c6 thé nguoi tiéu dung nham 1an d6i tho canh tranh cua

ban cling la nha tai trg nhu ban.

Néu ban chi tham gia vao mot su kién, bo ra tién triéu, phat cac chuong trinh quang
c40 va 161 bo di thi tai tro ctia ban khong thé ton tai 1au dai. Piéu quan trong dé khién
nguoi tiéu dung lién hé thuong hiéu ciia ban véi tai trg 1a marketing bang moi cach va

moi luc, ngay ca trong thoi gian khong dién ra su kién.

Lién tuc xtc tién tai tro 1a cach duy nhét dé loai bo ndi kho chiu pha hong chuong
trinh marketing su kién: b1 mot d6i thu canh tranh phuc kich, ké khong hé tra phi tai
trg nhung lai thuyét phuc duoc nguoi tiéu dung tin 14 co.
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Wendy’s, chang han, di thuong xuyén mai phuc nha tii tro Olympic chinh thirc
McDonald’s tai Thé van hoi Olympic, vu tai tiéng nhat xay ra tai Lillehammer nam
1994, khi ho mua 8 triéu d6 la thoi lugng quang cio trén cac chuong trinh truyén
thong vé Olympic dé phat mot loat quang cdo véi chu dé Olympic véi su gbop mit cua
Dave Thomas . Toi chic chian nhiing quang cao nay da khién nguoi ta boi r6i khong
biét cong ty nao madi thuc su 1a nhan hiéu banh kep chinh thirc cua Thé van hoi
Olympic, nhung cudi cung Wendy dd khong thé danh cap gia tri tai trg cia
McDonald’s boi McDonald’s 14 nha tai trg 16n ciia Thé van hoi Olympic. Thong qua
cac chuong trinh tir thién xung quanh Thé van hoi, quang cio ngay tai cac nha hang,
va cac chuong trinh Olympic danh cho nhén vién, McDonald’s da gan két thuong hiéu
clia minh véi biéu trung cua Olympic trong tAm tri nguoi tiéu dung rat lau trude va sau

Thé vén héi.
XAC PINH PUNG MUC TIEU

RO rang la toi tin tudng vao viéc quan ly tich cuc mdt chuong trinh tai trg. Tuy nhién,
nhiéu nha tai trg thuong rat thu dong, ho béng long véi viéc don thuan chi treo logo
trén san van dong, hy vong vién vong rang tén tudi méi nay s& bién thanh doanh thu,
va dé mic noé nhu vay. Ho hoi hot thuc hién “hi€u ing tiéng vang” va bao ban réng ho
tham gia vao sy kién dé tac dong dén tan trai tim va tam tri nguoi tiéu dung, nhung ho

dat muc ti€u qua thép so véi thuc té, chi di xa hon viéc nhan biét tén tudi doi chit.

Di nhi€n, viéc nhan biét t€n tudi ¢ thé 1a mot trong nhitng muc ti€u cua tai trg, dac
bi¢t néu thuong hi€u cua ban chua dugc biét dén. Viéc treo logo ngay ria san co6 thé la
khon ngoan, bo1 vi diéu do ¢6 nghia 1a may quay luén chi€u vao ban va nho d6 ma

ban s€ dugc quang c4o nhicu.

Nhung vi tri ctia ban cang xa sin, xa ong kinh mdy quay thi dau tu vao bién hiéu cang
tr& nén kém hiéu qua. Nhimg chuyén gia marketing bo ra hang trim nghin do la dé
mua mot chd quang cdo tai cong duong ham vao san bong da thuc su lam tdi ngac
nhién. Phan 16n nhiig nguoi nhin thay cac bién hidu quang céo nay la nhiing ngudi

ham mo c6 vé xem theo mua, nhiitng nguoi xem ca 8 tran thi dau. Phan 16n trong so
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ho ngdi uong ca ngay & cac bira tiéc cong sau va du sao cling khong thé doc dugc bién
hi¢u cua ban. Rat cuc, ban mat ca mot gia tai dé chi con lai nhitng nguo1 tinh tdo doc

bién quang céo cua minh.

Mot kiéu dau tu toi té nhat 14 gan tén minh 1én toa nha. Toi biét nhiéu tip doan da chi
tién triéu dé dat tén cac san van dong theo tén ho, va thé thao nha nghé gio day déy

ray nhimg diém dén c6 tén ling man nhu Enron Field.

Trong mot cudc khao sat John Hancock thuc hién, ching t61 phat hién ra réng chi co
15% nguoi tiéu dung cho r?mg dat t€n mot san van dong theo tén cua cong ty ban
khién ho muén mua san pham cta ban hon. Nhung hon gap doi s6 nguoi ay tra 10i
réng ho thuc sy kho chiu khi mot cong ty 1?iy tén minh dat cho céc san dau. Tdi cugc
1a chting ta khién ho khé chiu gip d6i néu nhic ho nhé mén banh khoai tay ran véi

pho mat déo ban qua dat tai sin van dong, hay khi doi nha choi qua do.

Tén tudi1 cua ban co thé dugc nhan bi€t sau hop dong vdi san van dong, nhung nhiéu

kha ning tén tudi 4y chang may hap dan.

Néu nhiéu nha tai tro dit muc tiéu qua thép, thi cling c6 mot $6 nguoi lai dat muc ti€u
qué cao. Chang han IBM timg quyét dinh coi Thé van hoi Olympic & Atlanta nhu mot
co hoi pho truong cong nghé trude toan thé gidi. La nha cung cip cong nghé chinh
thirc cua thé van hoi, ho quyét dinh tao hé théng mang may tinh tam thoi lon nhat

trong lich sir nhan loai. Ban phai tin nhi¢ém IBM vi sy diing cam cua ho.

Tuy nhién, IBM khong thuc hién dugc nhu da htra hen. Truc trac k¥ thuat xay ra &
chinh hé théng IBM, mot hé théng duoc cho la chuyén tai dugc nhimng thong tin tic
thoi cho cac hang truyén thong quoc té dé pho bién toan thé gidi. Khong may, nhiing
tryc tric ndy vo 1y dén muc cac phong vién khong thé chap nhan dugc. Mot vo si
quyén Anh dugc mo ta la cao 0,6 mét; mot nguoi khac lai cao 6,4 mét. He théng
khong dua ra duoc két qua cac tran dau da dién ra, nhung lai cong bd rang mot ngudi
Pan Mach va mot ngudi Australia di 1ap ky luc thé gidi méi trong mot cudc dua xe

dap chua dién ra.
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Cudi cung, IBM phai dung may fax dé chuyén két qua vé trung tam théng tin va thong
béo cho cac hang truyén thong. Cong nghé cao di bé bang tré thanh cong nghé thap.
Véi khoan tién uéc chumg 80 triéu do la chi cho su kién ¢ Atlanta, IBM thu lai dugc
rat it, ngoai viéc bi bao chi thé gidi “’danh” toi ta dén ndi cac nha quang cdo & My déu

phai thuong cam.

May thay, IBM sira sai bang thanh tich tai Nagano, nhung bai hoc ndy rat rd rang:
Nhung rui ro 16n ludén di kém véi marketing. Tai trg co gia tri s& khién toan thé gidi
biét dén san phém ctia ban. Néu ban dua ra bat ky thtr gi chua hoan héao, ban s€ lam

ton thuong chinh thuong hiéu ctia minh.
DAM BAO BAN THU BUGC KET QUA THUC SU VA PANH GIA PUGC

Hau hét nhimg nguoi xay dung thuong hiéu bat dau tién hanh marketing su kién déu
that ngay tho. Ho 1am viéc nay ma khong hé xac dinh rd s& nhan duogc gi tir thuong vu
ay. Mot vi du ngay lap tirc xuat hién trong dau toi la mot thuong hiéu cong nghé 16n da
chi 4 triéu do la nam 1997 tai tro cho Giai thi ddu bong gd cac truong dai hoc lan thu
hai. Khi mot phong vién to New York Times (Thoi bao New York) hoi Giam dbc
marketing cia cong ty sau tran ddu rang lam thé nao dé biét két qua thu duoc ximg
dang voi sb tién bo ra, vi Giam d6éc marketing thGi nhan rang cong ty ong khong biét
lam thé nao dé danh gia gia tri cua tai tro. C)ng no1 “Hay tu héi ban than, li¢u co hay

khong mdt gia tri gan két v viée dem dén cho moi ngudt mot thoi gian tha vi?”

DPbi véi mot loai su kién thi co. Tai tin nd duoc goi 1a ‘hen ho’. Nhung la mot nha tai
tro, néu viéc ban dang lam la dem dén cho moi nguol mot thot gian thu vi thi ban
dang phung phi tién ctia minh. Tai tro 13 dau tu, va thuong 1 cac khoan dau tu 16n, va
ban nén mong doi khoan lgi nhuan cu thé tir d6. Khoan loi nhuan éy thé hién & nhiéu
hinh thrc:

« Ban pho bién thuong hiéu rong ri dén mirc loi nhudn tir quang cdo trang trai dugc

chi phi tai tro.
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« Ban nhan thay cong chung ngiy cang quan tim dén thuong hiéu cia ban dén murc

chi riéng diéu nay da khién sy kién tré nén dang gia.

« Ban c6 doanh so ting du dé danh gia khoan dau tu khi thong qua sy kién dé gidi

thiéu vé minh cho nguoi tiéu dung va trd thanh thuong hiéu dan dau.

« Ban c6 thé déy manh doanh s béng cach st dung su kién nhu mot hinh thirc quang
c4o, bang cach chiéu dai khach hang tai sy kién d6, hay thong qua sy kién ting

thuong cho cac nhan vién ban hang.

« Tham chi ban c6 thé thy tai tro dang gia don gian vi nd gitip ban that chit moi quan
hé véi nhiting ngudi c¢6 anh huong nhat t6i cong viée kinh doanh, ca trong va ngoai

cong ty.

C6 thé thanh toan tai trg theo mot hay nhiéu cach, nhung phai chic chin rang két qua
thu duoc tir tai tro da dé thanh toan tai tro. O John Hancock, ching t61 khong chi
danh thoi gian va tién bac dé xtc tién cac chuong trinh tai trg, ma con danh thoi gian
va tién bac dé danh gia nhiing tac dong ciia ching. Ching t6i tin néu ban khong thé
chimg minh chuong trinh ti trg nhat dinh dang mang lai hiéu qua cho thuong hiéu
cua minh, thi dung la né khong mang lai hi€u qua that va ban phai dung tham gia tai
tro.

Marketing su kién khong phai 1a mot viéc dé 1am ma nguyén tic cta né rat khat khe:
Chi lya chon nhimng chuong trinh c6 thé mang lai danh tiéng cho thuong hiéu cua ban,
dam phan cuong quyét dé bao vé gia tri cla tai tro, sit dung nd dé tao nén tang cho
chuong trinh marketing nhat quan, quang cdo ngay ca trong thoi gian khong dién ra sy
kién, dam bao réng viéc marketing dem lai cho ban mot khoan loi nhuan thuc su va

hay chia tay voi chuong trinh tai trg néu né khong lam duoc diéu do.

Pimg dé bau khong khi giébng & rap xiéc vdy quanh hau hét cac chwong trinh tai tro
danh Itra ban, khién ban nghi rﬁmg do 1a mot ngay o rap xiéc. Trudc tién va trén hét,

tai trg 1a mot cong viéc kinh doanh, va néu cang xem xét nghiém tac theo cach do,
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cang chimg t6 tai trg 1d mot khoan dau tu dung din, mang lai thanh cong lau dai cho

thuong hi¢u ban.
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QUY TAC #7

Pung cho phép bé bdi huy hoai mot thuong hiéu xay dung ca traim nam chi trong 30
ngay

Néu hai diéu hién nhién nhat trong cudc séng 1a chét va thué, thi hai diéu hién nhién
nhét trong kinh doanh 13 canh tranh va bé bdi. Nhitng bé boi bi bao chi chi trich de
doa moi doanh nghiép du luc nay hay lic khac. Thuc té 1a bé bbi qua pho bién va tat
yéu xdy ra. Bé boi s& huy hoai thuong hiéu cia ban néu ban khong chuan bi that ki

ludng dé dbi pho, hay d6i phd vung vé khi no thuc su xay ra.

Chang han, khong ai timg nghe thay céi tén "Exxon" lai khong nghi dén “tham hoa
Exxon Valdez ," va nhd lai phan Uimg ki cuc cua cong ty nay trudce tin tirc hang triéu
gallon dau ctia Exxon dd do xudng bién Alaska sau khi tau ché dau bi chim. Va
Perrier, cong ty timg s& hitu 45% thi phan cta thi truong nuéc khoang nhap khau cua
M§ van chua thé phuc hoi sau khi nuéc khoang ctia ho bi phat hién c6 chura benzene
nam 1990. Mbi de doa dén stic khoé tuy khong 16n, nhung méi nghi ngd thuong hiéu

lai kéo dai va khong hé nho.

Thuong hiéu giéng nhu nhiing qua trimg Fabergé . Can phai c6 k¥ niang xuat chung
moi1 tao dugce ching nhung chi mot hanh dong vung vé 1a d3 c6 thé huy hoai ching.
Do vay, d6i pho véi bé bdi di tré thanh céng viéc quan trong va té nhi nhat déi voi
bat ky nha xay dung thuong hiéu nao.

Quy tic dau tién 1a dé cong ty dan xt 1y bé bdi ¢ nhitng thoi diém thich hop sé& it kho
khan hon 14 ¢6 tim phuong cach ctru chita khi dang phai d6i mat voi su cong kich di
doi ciia cong chung.

THUONG HIEU LA SO PHAN

Thuong hiéu 14 sé phan cta ban. Thuong hiéu quyét dinh tirmg mau thong tin tiéu cuc
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s€ tac dong dén ban nhu thé nao. Tuong tu, mot vu bé bdi co thé huy hoai mot thuong
hi€u thi lai chi lam xudc da mot ké khac.

Do d6, thuyét phuc nguoi ta nghi tot vé cong ty cia ban 13 rat quan trong. C6 hang
triéu cach thuc hién viéc nay, tr xay dung san phém tdt, tai trg cho cac su kién quan
trong cho dén lam tr thién. Chéng han, John Hancock da bé ra hang déng tién tai tro
dé duy tri Giai marathon Boston va t6 chire chuong trinh “Co h¢i mua he”, mot
chuong trinh mang lai co hdi thuc tap tai cac van phong cua ching t61 cho nhiing tré

em chiu rui ro.

Va hinh anh t6t dep ma ching t6i tao ra cho thuong hiéu ctia minh bat ngudn tir viéc
tai trg thé van hoi Olympic cho dén cac chuong trinh quang cdo trén truyén hinh d3

giup chung t61 vuc day sau vu b€ boi nghiém trong ma td1 s€ no1 dén ¢ chuong sau.

Néu khong thé tao duoc hinh anh dang gia cho thuong hiéu cia minh thi ban can xem
xét nhitng yéu t6 khac hon 1 giit mai hinh anh mot ké dién khung tham lam, vi sé

chang du thoi gian dé 1am lai bat cr viéce gi.

Tuy nhién, 6ng vua c6 phiéu Mike Milken ngay cang quan tim dén tir thién khi chinh
pht tiép can dé diéu tra thuong vu ndi bd di bi bao gidi cuodi nhao va coi d6 1a mot
thu doan ty quang ba trong sang. Khong may cho Microsoft khi Bill Gates khong bo
ra hang ti d6 la nhu ong da lam nam 1999, vai nam trudc khi vu kién chéng doc
quyén ctia Bo Tu Phép tré nén nghiém trong. Néu 6ng t6 ra la mot nha tir thién vi dai
chi sém hon mot chut, du két qua vu kién khong thay ddi duoc tinh hinh nhung c6
thé giam nhe hinh anh tham lam cta thuong hiéu Microsoft va khién phan quyét cua
tdoa an dbi voi cong ty nay bt toi t& trong mat khach hang, cac doi thi canh tranh,

nhan vién va cac nha phan phoi.

Néu ban lam dang va c6 1ong hao tdm cdng véi nhitng nd luc xay dung thuong hiéu,
thi khi bé bdi xay ra, ban s€ co it nhat mot co hoi nao d6 dé dung chan. Khach hang,
co dong va nhiing ngudi kiém séng bang nghé phé phan cac tap doan, cac nha phan

tich cua tap chi Wall Street, bao gidi,... co thé s& chi trich ban, nhung it nhat ho van dé
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cho ban modt co hoi1 stra chira.

D6 14 boi mdi quan hé gira con ngudi va thuong hiéu gidong mdi quan hé vg chong.
Mobi quan hé éy c6 thé han gén sau moOt 1an 1am 13i néu noé duoc xay dung dua trén su
tin twong va ton trong. Diéu nay 1a quan trong bdi cac cong ty khon ngoan hiém khi
l1ap lai mot sai lAam dén 1an tha hai. “ Ban c6 thé néi: “Em yéu, anh da noi ddi em
nhung hay cho anh mot co hdi va anh s& khong bao gio 1am thé nita”. Ban c6 thé c6

duoc co hoi ay.

Mt khac, néu ludn nghi ngd hay ghé lanh va tho o thi mot so suat lap lai s& khong thé
duoc tha thtr cho du ban c6 10n tiéng an nin. Khach hang s& néi: "Pay 1a valy cua

6ng". Thuong hiéu cta ban di ‘di tong’ roi.

Mot vi du dién hinh vé mot thuong hiéu da duge béo vé khéo léo trong thoi hién dai
nay 13 Bill Clinton. Cong ludn om som xung quanh vu Monica Lewinsky, nhung roi
cudi cung thuong hiéu Clinton dd dugc tha bong cho du ké thu cua 6ng ta & Pang
Cong hoa di clra sdu vét thuong, 1am hong thuong hiéu khi luan t6i man khai cia 6ng
ta. Su that 1a du 16i 1am ctia Clinton nhu thé nao, thi phan dong ngudi dan My da lua
chon 6ng ta 1am tong théng. Ho thich thuong hiéu Clinton. Boi ngay tir dau thuong
hiéu nay chua bao gio 1a mot thuong hiéu tiét hanh — nam 1992, truéc khi nguol My
bau cho 6ng ta, Clinton d4 thira nhan trong chuong trinh 60 Minutes (60 phut) rang
ong ta da lira d6i vo. Tuy nhién, vu bé bdi tinh duc niay khong thé xo4 di y nghia tich
cuc cua cai cach phuc lgi va thang du ngan sach va mot nén kinh t& manh mé&. Noi
cach khac, Clinton d3 duogc tha thir cho su viéc khong may tét dep ciia minh. Mdi nha
xay dung thuong hiéu nén rat ra nhimg bai hoc tir con nguoi ndy — mot sé bai hoc nao
do.

PUNG CHO PHEP KE THU XAC DINH PUGC MINH

Di nhién t6i xin dugc ban k§ hon vé mot trong nhing 1y do giai thich cho viéc xir 1y
vu bé boi khéo dén vay 1a vi Clinton d3 hoc duoc tir chién dich tranh cir tong thong
nim 1998 ctia Michael Dukakis . T6i timg 1a Giam doc Quéang cdo ctua Dukakis trong
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nhiing thang cudi cua chién dich. Nam 1992, trong khi nguoi ctia Clinton du khoén
ngoan dé phat hién ra nhiing sai lam nao khong duoc pham phai, thi t6i quyét dinh
pho bién nhimg bai hoc dau 1ong ma t6i di timg hoc.

Chién dich tranh ctr nam 1988 chu yéu 1a chién dich thuong hiéu khi ca hai phia déu
cung luc dua ra nhiing thuong hiéu méi canh tranh. Chang quan trong néu George
Bush di 1am Phé Téng thong gan tim nim va Tong thong Reagan da giao cho ong
nay nhiéu nhiém vu. Két qua bo phiéu van chi ra rang phan déng nguoi dan nghi rang
cong viée cua Pho Tong thong chang cé gi ngoai viée tham du cac dam tang va doi
cho dén khi tong thong chét. Trong tAm tri dan chiing, Bush van 1d mot nhan vat

khong a1 biét rd6 va Thong doc Dukakis cling 1a mot nguo1 méi trén vii dai quoc gia.

Quy tic trong marketing 13 chi co ba cach dé xac dinh ban than. Ban c6 thé tot hon, ré
hon hodc ban c6 thé tin cong a1 d6. Hoat dong chinh tri cling giéng thé trir mot viéc 1a

ban chi c6 vai thang chi khong phai nhiéu nam dé xac dinh thuong hiéu ctia minh.

Nam 1988, chién dich ctia Bush da quyét dinh duong di dén chién théng 1a tin cong va
ho da rat khon ngoan khi chon phuong thirc thuc hi¢n chién dich nay. Ho khong khaoi
dong chién dich trén toan lanh tho. Thay vao do, ho bat ddu ¢ timg ving, & Texas voi
nhitng quang ba vé quan diém ctia Dukakis trong viéc kiém soat sung. Sau d6, & mot
vai noi khac trén dat nudc, nhimg nguodi ung hd Bush bat dau loan tin vé Willie
Horton, ké sat nhan bi két an vi da danh dap va dam chét mot nguoi dan 6ng, ham
hiép vo chua cudi cia anh ta ma van duoc tai ngoai, ra khoi nha ti Massachusetts
du6i thoi diéu hanh cta Dukakis. Khi nhiing cu tin cong dau tién dugc dua ra ma
chua c6 kiém chtng, nhimg nguoi tng hd Bush d3 nhanh chéng 4m tham phat tan

chiing dudi tim kiém soat cta cac dich vu gidm sét truyén thong thoi do.

Khi nhimg ct tan cong cudi cung duoc tung ra cho chién dich Dukakis mua hé nam
1988, “nhing thé luc tiém ning” nhan thiy rang chung khong con y nghia. Chiing qua
ro1 rac. Duong nhu chung dén va di, hién ra roi bién mat. Cac ca tan cong qua bao
dong va x4u xa va bao gdm ca nhimng yéu té chiing toc bang cach khai thac ndi lo so

cia nguoi da trang trudc tinh trang t0i pham & cac khu vuc thiéu sb. Chién dich nay
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cho rang cac cudc tan cong khong dugc thuc hién nghiém tuc.

Xuét hién mdt nha tai tro dén tir Texas, mot con nguoi vi dai, da timg tham gia doi biét
dong Texas, 12 nguoi dau tién khién toi hiéu vi thé cia chién dich nay ngd ngan dén
muc nao. D6 12 vao mot budi chiéu Cha Nhat, khi chung t61 dang tro chuyén vé viéc
tuyén truyén hinh anh Dukakis trén khip Texas. Ong ta n6i “Tat ca cac ban déu khong
hiéu. Chic chan, khong phai moi nguoi déu tin George Bush 1a ngudi Texas. Van dé 1a
& chd ai cling tin rang cai ga Dukakis nguoi Hy Lap nho bé da ngdm den nay mudn tro
thanh tong thong cua nudc My dé lay sung cia chung ta va dé phu nir cia chung ta bi
ham hiép. Xét & khia canh d6, chinh sach ctru giong ciy ting d6 cua Dukakis chic

chan chang la gi doi vdi ching ta, nhiing nguoi ¢ Texas™.

Ngudi dan ong nay d3 hiéu rd mot trong nhimg nguyén tic chi yéu cia marketing: d6
la dung dé ké thu xac dinh duogc ban. Bai néu ban cho phép ban than bi xac dinh Ia

mot hinh anh tiéu cuc, s€ chang co dicu tich cuc nao ban noéi ra dugc ghi nhan.

Quan diém sai 1am vé chién dich ciia Dukakis rang ong ta khong trang ctr vi khong
thé phan tmg lai duoc cac cudce cong kich. Nhung sy that con phic tap hon thé. Khong
phai vi cac cudc cong kich khién ong ta yéu thé. Thay vao d6, chung bién 6ng ta
thanh mot ké dang s¢. Do chinh la van dé xac dinh. Chuang ta da nhin nhan ti€u cuc
vé 6ng ta va khong thé gat bo nhiing dinh nghia tiéu cyc do nhitng ngudi ung hd Bush
dung 1én. Két qua 1a nhilng dinh nghia tiéu cuc dong lai. Piéu nay mot khi da xay ra,
s& phai nd lyc va ton kém tién cua gip nim lan mai c6 thé xay dung lai dugc hinh anh
tich cuc ctia ban than. Chuong trinh quang céo tri gia mudi triéu d6 la trong vai tuan 18
cudi cua chién dich tranh ctr dua ra thong diép: Dukakis dang “0 phia ban” d3 giup
nang cao hinh anh Dukakis, nhung ca hich 4y khong dtt manh dé nguoi My thoét khoi
cai hd ma chién dich ctia Bush dao cho chinh ngudi My.

Bill Clinton va nguoi cua 6ng da khong dé diéu nay xay ra. Trong chién dich cua
minh, ong ta da 1ap nén mot doi “phan ng nhanh” no1 tieéng ludn san sang phan bac
bat ky don tan cong nao cua vong tin tirc ké tiep. James Carville, chién lugc gia cua

chién dich da noi: “Quy luat dau tién 1a cong chung khong thé phan tmg trudc nhimg
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thong tin ma ho khong cd. Néu ho chi nghe thdy mot diéu, dimg cho rang ho biét gi
d6 néu ban khéng noi cho ho biét.”

Noi cach khac, can khiém tén dé hanh dong khon ngoan hon canh bao chi ua chi
trich. Piéu nay ding ca trong kinh doanh 1an chinh tri. C6 thé ban biét minh bi chi
trich, nhung cong chiing s€ khong biét su thuc néu ban khong noi cho ho. Mot 161 két
toi co thé 1a 16 ming va sai, ciing ¢ thé dung, hodc cling c6 thé ngu ngdc dén muirc
ban chéng them khinh bi, nhung t61 nhan manh mot 1an nira, s& khong ai biét néu ban

khong noi ra.

Ngay khi xdy ra bé boi, quan trong 13 ban phai biét kiém ché long tu trong va phan
tran cho minh. Tuy nhién, rat nhiéu lan, cic cong ty da ap dung cach tiép can cua
chién dich Dukakis dé phat trién thuong hiéu. Ho kiéu ngao tir chdi tra 101 nhiing co

buodc.

Monsanto 13 mot vi du dién hinh khi giai quyét bé boi ma khong dém xia gi dén ndi
so hdi ciia cong ching vé hau qua dbi véi stc khoé cling nhur méi truong cia nhing
vu thu hoach luong thuc bién doi gen vao cudi nhimg nam 1990. Hau qua 13, cac nha
hoat dong moi truong da coi thuong hiéu Monsanto nhu ké thu s mot cua ti nhién.
Hién nhién 1a t6i du kién thtic dé danh gia khoa hoc nghién ctu thyc pham bién doi
gen, nhung t0i c6 kién thirc dé danh gia nhiing mdi quan hé cong chiing va nhiing moi
quan hé éy khong duoc dé chiu cho 1am. Monsanto van dong manh me¢ dé chéng lai
viéc bi gan cho la nhan hi¢u thuc phém bién doi gen. Tham chi ho con doa kién cac
nha may san xuat bo sita vi khong dan 1én nhin mac cac thong tin vé hocmon ting
truong bién doi gen cua bo cho cac san pham cta cong ty nay. Cudc tranh ludn vé
nhan hiéu gay gat dén muc khién cho nhimng san pham an toan ciing tr& nén nguy

hiém.

Tuy nhién, diéu khién moi viéc trd nén nghiém trong hon 13 ho di tir chdi cung cép
cho nguoi tiéu dung thong minh nhimg thong tin ho can dé lya chon hang hoa. Ngay
nay, rat nhiéu nguoi tiéu dung di hiéu biét hon khi xem nhiing birc anh ctia nhiing dua

tré sinh ra di dang vi thubc thalidomide trén Tap chi Life. Khong ai thuyét phuc duoc
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ho tin réing s€ an toan khi an thur gi do trai ty nhién nhu nhitng hat dau nanh c6 ADN
dot bién dé chiu dugc voi viée phun thudc diét co. Nguoi ta cling chéng thé tin mot
cong ty nao d6 di kiém duoc hang triéu d6 la tir cac hat dau nanh noi rang, “Hay tin

chting t6i. Ching an toan ca day”.

Thay vi tao ra mgt moi trudng tin cdy, Monsanto lai tao mot mdi truong khuyén khich
che day su that. Chang co gi phai ngac nhién khi nhimg nd luc kiém soét viéc phat tan
thong tin ctia Monsanto that bai. Thi truong Chau Au tranh xa nhiing cay trong bién
d6i gen. Nong dan My ciing bat dau khong thich trong nhimg cay trong bién doi gen
boi ho khong thé ban chung ra nudc ngoai va cac khach hang khong 10 ¢ trong nudc
nhu H.J. Heinz , Gerber , va Frito-Lay khong con mudn st dung nhiing cay trong
bién d6i gen 1am nguyén liéu. Pau nim 2000, Qudc hdi My ban hanh luat yéu cau

thuc pham phai duoc ddn mac day du.

Nam 1998, Tong Giam dbc diéu hanh ctia DuPont, mot hing san xuat hat giéng bién
d6i gen dd phat biéu rang: “Cong chiing ngdy cang lo ngai khi thay nhiing hoat dong
ctia chung 61 trong nganh cong nghé sinh hoc, mic du mdi lo ngai cua cong luan 1a

khong chinh dang va 1a két qua ctia sy ngu dot”. Chinh x4c 1a nhu vay.

Nhung ngay ca khi ndi so hii cia cong chung 14 két qua cia su ngu dot that thi cling
khong c6 1y do gi dé tang 1o chiing di ca. Nam 1993, mot cip vo chong 16n tudi thong
b4o ho da tim thay mot cai kim tiém trong mot lon Pepsi khong béo va hang ta nhimg
nguoi cing hua theo. Pepsi vi chit tin d3 nghiém tuc tién hanh kiém tra vu viéc va
trong mot nd luc quan 1y khing hoang dic biét hiéu qua di loai bé duoc ndi so hai
bang cach cho phat mot doan biang video cho thdy qué trinh déng lon toc do cao &
mot nha may ctua Pepsi duoc thiét ké dic biét nhu thé nao dé tranh cac tap chat. Tat ca
cac co quan thong tin trén ca nudc déu phat doan bang nay. N&i s hii nhiém ban
nhanh chong bién mat nhu mot tro choi khim vay. Mot s6 nguoi c6 thoi quen tim
kiém su thuong cam cua céng ching da bi bat vi tung tin don nham va thuong hiéu

Pepsi khong con bi anh hudéng chit nao nira.

Internet ra doi khién nhung thong tin tiéu cuc vé thuong hiéu cta ban khong can
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thong qua sy kiém duyét khong may chit ché cua gidi truyén thong cd dién dé dén
duoc v4i hang ngan tham chi 1a hang triéu ngudi. Nam 1999, chat khir mui quan 4o
hiéu Febreze cta Procter&Gamble 13 nan nhan cta 1oi d6n lan truyén qua Internet
rang né giét chét cac con vat nuodi. Day that su 1a thong tin sai 1éch, vi chang hé ¢6
bang chimg nao cho thdy c6 chat co hai cho dong vat trong san pham. Tuy nhién,
cong ty van 1ap mot trang web dé 1at tay 1oi don, voi su tham gia giup d& ctia Hoi nhan
vin va Hoi phong chong bao hanh dong vat ctia My, chi ra tinh khong chinh xac cua
l6i d6n va lam rd tinh an toan cia san pham trong quy trinh doéng goi.
Procter&Gamble khong qué kiéu hanh ma tra 16i nhiig thic mac cta cong luin. Day
qua la mot viéc lam dugc danh gia cao vi cac ddi thu nhu Resolve va Clorox
FreshCare déu c6 vé san sang loi dung tin d6n, tranh thu phat phiéu thudng san pham

cot dé tuyén truyén rang san pham cua ho an toan voi1 vat nudi.

Su that 13 tin don vé cac cong ty kiéu ndy dudng nhu co cudc séng riéng cia ching,
ma tit ca chung ta timg nghe vé chung - kiéu nhu udng Mountain Dew 1am giam tinh
trung, banh mi kep cua McDonald’s ¢6 sau, cong ty Coors da ung ho cho bira tiéc cua
Pang Qudc Xa. Gido su Gary Alan Fine, tac gia cuén sach Manufacturing Tales: Sex
and Money in contemporary legends (tam dich 13 Cau chuyén vé cac tap doan: Tinh
duc va tién bac trong nhiing cau chuyén hoang dudng thoi hién dai) d3 ghi nhén cai
duoc goi 1a “Hiéu tung Ngudi khong 16”. Nhiing 161 don da phan gan lién véi nhiing

tap doan 16n nhat hodc c6 uy tin nhét trong mot nganh nao do.

Khi néi chuyén vé nhing 1oi don gan lién vi McDonald’s, gido su Fine chi ra rang:
“Bo suu tdp cac cAu chuyén vé McDonald’s phong pht hon nhiéu so véi nhitng cau
chuyén hiém hoi vé Burger King - chudi ctra hang banh kep 16n tht nhi... Chinh sy
noi tiéng ciia McDonald’s di thu hat hau hét nhitng cau chuyén dén dai hon han cac
cong ty khac.”

Noi cach khac, thuong hi¢u cang lon thi cang c¢6 nguy co vudng vao nhiing cau
chuyén chang may hay ho ma thuc té thi noi dung cta ching chang hé lién quan gi

dén van dé can ban to1. Theo gido su Fine, nhitng cau chuyén vé cac tap doan nay
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xuat hién khap noi, ma trong mot xa hoi, ching ta ciling can c6 nhitng cau chuyén
hoang duong. Nam 1993, giao su Fine da no1 voi phong vién to Orlando Sentinel:
“Chting ta khong thé néi vé ndi so hii cua cac tap doan 16n. Nbi so hii co thé s& dau
ddc chinh chung ta, khién chung ta ¢6 vé trd nén hoang tuéng. Nhung chung ta van

c6 thé noi: “Hang Ga ran Kentucky cho chudt vao bot pha ga”.

Khéch hang ngay nay c6 kinh nghiém hon tir vu Watergate, DDT, Three Mile Island,
va tham hoa tran dau Exxon Valdez. Khong mot nha xay dung thuong hiéu nao dugc
phép quén mot diéu, d6 1a nhitng cong ty 16n von di da trd thanh d6i twong nghi ngo.
Do d6, mot thuong hiéu 16n 14 mot con dao hai ludi. Su noi tiéng c6 thé giup ban song

(34

s6t sau mot vu bé bdi nhung né cling khién ban tré thanh © cay cOt thu 161 “’ cho

nhig bé boi.

Thuong hiéu cling giéng nhu viée ai d6 chiém linh duoc dinh ndi cao nhat. Nguoi ta
s& rat hao hung khi ngam nhin ké cao nhat, vi dai nhat sup d6. Ké d6 cac phuong tién

truyén thong cling nhanh chéng bam theo su kién ay.

Cau chuyén d6 ndi 1én mot diéu: Néu ban 1a thuong hiéu dang c6 tiéng tim va co
nhitng 10i d6n thoi tiéu cuc cit bam theo ban ma ban khong xtr Iy < dam ky sinh ** 4y
thi that nguy hiém. Néu du luan budc t6i ban, hiy chimg minh diéu d6 1a sai — va

dimg nghi 14 su budc tdi Ay khong thé 1am hai gi ban.

Hiy xem truong hop cua Mike Dukakis. Ong ta khong c6 ¥ dinh dé nhiing ké giét
nguoi va hiép dam tu do hoanh hanh, nhung & Texas chang ai biét dugc diéu do.

PUNG TU NHOT MINH, CONG PUNG DE CAC LUAT SU © NHOT ’ BAN

Nam 1971, mdt vu bé bdi Xay ra vo1 mot cong ty san xudt sup co tén l1a Bon Vivant.
Mbt nhan vién ngan hang da chét vi bi ngd doc va chi ba tuan sau, cong ty ay di pha

san. Hang ngan nhitng vu bé boi kiéu nhu thé d3 xay ra trong nhitg nam qua.

Chac chan mot vai khach hang lu6n phan nan vé san pham cua ban, hay nhiing cau

chuyén khong c6 that van thuong thiy trén bao chi vé phuong phap sir dung lao dong
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trong cac nha mdy, hay phan biét d6i xir trong cac van phong. Co6 thé ban di bi kién
dén vai lan va phai am tham xtr Iy cac vu kién ay. Du ban nghi sao thi bé boi ciling van
luén ton tai. Phu nhan 13 mot stcc manh trong kinh doanh ciling nhu trong cudc séng.
Nhung bé bdi thuong xdy ra gidng nhu chat doc 4m i tham dan vao nhan thic cua
cong ching. P6 1a mot qua trinh 1am mat uy tin dan dan va ngdy cang nhiéu khach

hang va cong ty phan phoi bat dau nhin nhan ban véi nhimmg diéu tiéu cuyc ay.

Tham chi ban chéng thé hiéu tai sao minh lai tré thanh tﬁng 16p thur cép, tal sao ban
lai phai ban ¢ nhimg gian hang bac thap dé mic ca, chtr khong phai ¢ nhiing cira hang
bac nhat, hay vi sao san pham ctia ban giam gia nhanh dén thé. Ban ciing c6 thé hiéu
duoc nguyén nhan, nhung van nghi ring ban s& c¢6 co hoi giai quyét mét viée rac rdi
v6i mot khoan chi phi khong thé tudng tuong noi. Hodc 14 ban phai ton dén hang tram
triéu d6 la dé thu hoi lai san pham hodc 1a chap nhan that bai va phai bdi thudong phap
ly. Co thé ban so that bai vé tai chinh, sg phai no1 gi d6 véi cong chung. Co thé canh
ké toan va dam luat su bén trong cong ty dang gianh phan thing trong cudc tranh
luan. Nhom ké toan s& noi: “Khoéng chi gi” con nhém luat su lai néi: “ Khong thira

nhan gi hét”.

Tuy nhién, néu ban khong 1én tiéng cai chinh hay lam gi d6 dé cai thién tinh hinh thi
ngay cang nhiéu rac roi hon. Thé r6i, diém bung phat xuat hién. Bdng nhién tén ban &
trang dau t& New York Times giéng nhu Snidely Whiplash . Tiép d6, mot co quan cua
chinh phu yéu cau ban phai sira chita va hang hoa cing cong viéc kinh doanh ciia ban
s& roi khong sti tim nhu nhimg hon da. Va ban sé& thdy rang ban bao vé duge thu

nhép trong vai quy bang cai gia phai tra 1a huy hoai thuong hiéu ctia minh.

Su thuc 12 mot thuong hiéu manh s& bao vé mot cong ty ngu ngdc trong thoi gian xay
ra bé béi, nhung s& khong bao vé duge mot cong ty vo trach nhiém. Nguoi tiéu ding
va nha dau tu s& tha th cho ban néu ban pham sai 1am va tht nhan diéu d6. Nhung

ho s€ phat ban that nang néu ban che giéu su that.

Truong hop cua Perrier ma to1 dé cap ¢ trén la mot vi du dién hinh vé viéc mdt

thuong hiéu bi huy hoai vi thiéu thanh thuc trong khau quan ly. Pau nam 1990, khi
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cic nha khoa hoc cua Béc Carolina phat hién d4u hiéu ctia benzene - duoc biét dén la
mot chét gdy ung thu - trong nudc cua Perrier, ban dau Perrier khang khing rang viéc
nay chi xay ra véi mot s6 day chuyén dong chai nhat dinh & Bac My thoi. Rd rang 1a
tuong tuong, voi diéu kién chi phi thu héi san pham 16n hon. Cong ty tham chi con
don gian hoa van dé va cho rang nguyén do chi 13 vi mot miéng gié c6 tam benzene -
mic du vay theo thong tin trén to Washington Post, cdc nhan vién cua cong ty da biét
13 van dé tham chi con 16n hon thé nhiéu. Bo loc thuong duge dung dé loai bo
benzene tu sinh trong nudc di khong duogc thay thé nhu dang 18 phai vay. Va benzene
c6 trong tat ca cac san pham ciia cong ty, chtr khong chi san pham phan phdi ¢ My.
Khi mot s6 phong xét nghiém cia cac nude Chau Au cling phat hién ra benzene trong
san phém cua Perrier dang dugc ban tai do, Perrier trd thanh muc ti€u chi trich cua
cong luan vi cb tinh che mat nguoi tiéu dung Chau Au. Cong ty da thu hoi san pham
trén pham vi toan thé gidi nhung thuong hiéu thi khong bao gio lay lai dugc vi thé,
boi thanh kién vé su khong an toan cta san pham. Cac d6i thi canh tranh d3 nhay vao
va chiém linh thi phan cua Perrier va dau nam 2000, doanh thu cta thuong hiéu giam
40% so v&i nam 1989.

Cau chuyén cua Perrier gio day trd thanh bai hoc v& long, nhung dang ngac nhién la
van con nhimg cong ty khong duc rat duge gi tir bai hoc ay. Khi vu bé bdi 16p xe hiéu
Firestone xdy ra nam 2000, nguoi ta tiét 10 rang trong thoi tiét nong, phan dé 16p cua
mot sO 10p Firestone chu yéu duge san xuat cho Ford Explorers, bi roi ra. Hai thong
tin dac bi¢t anh hudng xau dén thuong hiéu Firestone: mdt 1a Ford tuyén bb rr?mg
Firestone bat diu nhan duoc su phan nan vé san phém tor nam 1997, tha hai 1a viéc
long phan dé 16p da gy ra trén 100 céi chét trude khi Firestone thu hoi san pham. Du
Firestone phan tng cham tré 1a két qua ciia mot quyét dinh than trong va khong chap
nhén 18i d6 1a cua minh, hay vi cong ty xay dung mot hé thong phu hop dé giam sat
su an toan cua san pham déu khong 1a van dé. Van dé chinh 13 ¢ chd cong ty khong

bao v€ nguoi ti€u dung.

Trong mot truong hop tuwong ty, 16i khong phai chi thudc vé mot loai 10p giy nguy

hiém ma 1a thai 46 nhan tdm cta ca mot cong ty. Vai ngay sau khi Firestone thu hoi
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san phém, mot chu hiéu ban lép da ndi voi tap chi Wall Street réng: “Mot khach hang
nit thang trude dd mua loai 16p t6t nhat cua Firestone vira dén ctra hang chung toi va
doi thao chiing di”. Viéc ba ay c6 truc tric voi nhimg cai 10p hay khong khong quan

trong. Piéu quan trong 13 ba ta khong con tin vao thuong hiéu nay nira.

Néu khién cac khach hang nghi ngd ban hy sinh quyén loi ctia ho cho mitc doanh thu
ctia cong ty thi thuong hiu ctia ban d3 di dat. Do vdy, néu du chi mét lan khach hang
suy nghi tiéu cuc veé thuong hiéu cua ban, hay noi cach khac, ho nghi: “Oi troi 61, nan
nhan ma thuong hiéu d6 khéng bao vé duge co thé da 1a minh” — thi d3 dén lac phai

budc 1én phia trudc va hanh dong c6 trach nhiém.

Nhitng thuong hiéu thuc sy khon ngoan di nhién cam nhén bé boi rat sém trude khi
n6 that sy bung nd va phan tmg ngay trudc ¢6. Chang han, De Beers, mot cong ty
Nam Phi ban hai phan ba s6 luong kim cuwong chua cit trén toan thé gi¢i dd cam nhan
duoc mot khach hang tiém nang sé& phan ung dir doi vi cai goi 1a “kim cuong mau”

dang tai trg cho cac cudc noi chién xau xa & Angola, Sierra Leone, va Congo.

Thay vi ngodi doi cho dén khi nhiing ngudi phan déi nghién nat nhiing chiéc nhan
dinh hon ¢ nhitng cira hang ban san pham cua minh, De Beers kiém soat va quyét
dinh khong lam an véi bat ky ai budn ban loai kim cuong nay. Nam 2000, De Beers
tuyén bd b phan ban hang cua cong ty s& viét bao lanh trén moi hoa don rang loai da
do khong co xudt x& tr cac khu vuc do luc luong noi loan kiém soat trén 1anh thod
Chau Phi. De Beers ciing gi6i thiéu biéu trung méi duoc goi 1a “Forevermark ’ (Dau
an vinh ctru) dé phan biét cac loai da c6 ngudn goc 1o rang véi cac loai da khong rd
nguon goc khac. Chi véi mot ci dot kich, cong ty thé hién trach nhiém véi xa hoi va

lam tang thém tinh ddc ddo cua cac san pham kim cuong.

Su thyc 1a mot vu bé bdi néu duoge xir Iy nhanh gon va c6 trach nhiém s€ nang cao vi
thé cia mot thuong hiu. Mot vi du kinh dién cho diéu nay 1a Tylenol. Nam 1982,
nguoi ta cho rang thuong hiéu nay sé khong bao gio hoi phuc lai duoc sau khi co bay
cai chét nghi ngd do chat Xianua trong cac vién con nhdng ting cuong stc khoé cia

Tylenol. Nhung céng ty me 1a Johnson & Johnson nhanh chong tra 10i rat rd rang rang
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thuong hiéu nay ludn dit nguoi tiéu dung 1én hang dau. Trén thuc té, ho da kéu goi
ngudi tiu dung khong dung san pham ctia minh cho dén khi vu viéc nay duge lam
r0. Mac du cac vu thiét mang déu xay ra & Chicago, nhung Johnson & Johnson da tién
hanh thu hoi cac vién con nhong Tylenol trén pham vi ca nudc. Cong ty ding quang
c40 VA san xuat cac vién con nhong trude khi tré lai thi truong véi san pham cd dong

mac kiém nghiém.

Viéc thu hoi san pham tén 100 triéu d6 la My trong thoi gian ngan, nhung vé lau dai,
day 1a budc tién hop 1y nhat ca cho khach hang ctia Tylenol va cac c6 dong cua
Johnson & Johnson. Thuong hiéu duoc nguoi ta tin cdy dén mic ngy nay san pham

ctia Tylenol chiém hon 25% thi truong thudc giam dau trong nudc.
BAN CO THE CHAY NHUNG KHONG THE TRON

John Hancock timg chimg kién mot vu bé bdi dic biét phat sinh tir mot loi ich ¢4 nhan
- vu bé bbi vé quy tac ban hang trong nganh bao hiém nhéan tho giita nhitng nim
1990. Mot s6 dai 1y bao hiém bi phat hién di “khuay 1én”, thuyét phuc nhiing ngudi
dang s& hiru hop déng bao hiém nhan tho co gid tri tién mit tich luy va dung ching
mua mot hop déng khac 16n hon. Thuong thi khach hang khong biét gid tri tién mat
ctiia ho dang dugc tin dung dé mua cac hop dong bao hiém mdi, hoic ho dugc thong
bao khong chinh x4c rang khoan 1di ¢6 tic ctia hop dong bao hiém s& nhanh chéng
duoc dung dé tra cho tién dong bao hiém. Muyc dich chinh ciia cac phi vu ban hang

nay la mang vé nhiéu tién hoa hong cho dai Iy bao hiém.

Pau nhimg nim 1990, khi John Hancock phat hién mot sé dai 1y tham gia vao nhiing
phi vu mua ban gian dbi nay, ching toi da thuc thi mot so bién phép té nhi. Ching toi
cham dut cac hop déng nay. Nam 1992, trudc rat nhiéu doi tha, ching to1 thiét 1ap co
ché sira sai: mot hoi déng kiém tra dao dirc hoat dong ddc lap voi cac hoat dong ban
hang, hoi dong nay thiét 1ap cac tiéu chuan dao dic rd rang cho cac nhan vién ban
hang va kiém tra cac truong hop c6 nghi van. Nam tiép theo, chiing t6i mé rong sang
b0 phan Quy tic ban hang dé kiém tra tat ca hop déng do céac dai 1y tao ra va dao tao

lai cho cac dai 1y vé dao duc ban hang. Chung toi thay d6i co ciu hoa hong nham 1am
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giam cac thuong vu ban hang gy nén bé bdi nay. Vao nam 1995, khi chang toi tro
thanh déi tuong cua vu kién c6 tinh chét hinh thtc vé cac mua ban gian dbi trude day,
chiing t6i da giai quyét 6n thoa. Mot sé nhan vién ban hang cta ching t6i d3 1am sai
va chiing toi xac nhan diéu d6, do vay thiét hai doi voi thuong hiéu duoc giam toi

thiéu.

Tuy nhién, mot trong nhimg d6i thu da khong may man. Vao dau nhimg nim 1990,
do cach quan 1y, ho khong ting cuong kiém tra day du va quyét doan cac quy tic ban
bao hiém nhan tho thiéu dao duc. Vay 1a khi cac nha hanh phéap kiém tra cac thuong
vu ban hang 4y va chu cia cac hop dong dam don kién, cong ty con d6 thém dau vao

Itra khi cong khai bac bo cac cdo budc.

bay 1a mot sai 1am kinh dién trong mgt vu bé boi. Ban biét minh sai, nhung ban nghi
rang néu khong thira nhan qua nhiéu, ban s& che gidu duoc hiau qua cua sai lam.
Trong khi d6, cac nha hanh phap cham rai xem xét k§ vu viéc va phuong tién truyén
thong ciing vay, va thuong hiéu cia ban s& cang trd nén tiéu cuc trong mat ngudi tiéu
dung. Cubi cung, ban phat hién ra ban c6 thé chay, nhung khong thé trén di dau. Ban
cling co thé 1am mét diéu nho nho 1a chién dau lai, nhung thyuc ra lai khién cho bé boi
kéo dai thém vai nadm nita cho dén khi ban nhan 13i va stra sai, bé bdi s& bién mat

nhanh chéong.

Poéi thu canh tranh cia ching t6i d3 pham phai mot sai 1am kinh dién khi c¢6 chién
dau lai v6i bé bdi vé quy tic ban hang. Cong ty d6 phat dong mdt chién dich quang
c4o d6 so ngay khi xay ra vu viéc, ndi 1én su trung thuc cua cong ty trong khi tit ciia
cac bao déu noi 1én didu nguoc lai. Noi cach khéc, thuong hiéu tam tré thanh chat doc
va do d6 cai ho quyét dinh 1am 13 nhoi thém cho ngudi ta nhiéu chat doc d6 hon nira.
Ciing c6 su khac biét 16n theo do tin cdy giita nhiing gi Tong bién tap va cac phong
vién viét vé ban va nhiing gi ban tu noi. Néu ban ¢b quang cao dé thoat khoi bé bdi, 1a
ban dang ¢ nhic cho khach hang nhd 14 ho ghét ban thé nao. Sau vu bé boi vé 16p xe
xay ra nam 2000, Firestone cam nhan dugc tinh thé nén da thu hep chuong trinh ky

niém 100 ndm du kién cuia minh.
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Poi thil canh tranh cua ching t6i t6 ra khong hiéu rang thwong hiéu ciia ho ¢6 loi ich
trong tit ca nhiing chuyén nay va thuc sy 1a nhu vay. Gilta nhiing nam tir 1994 dén
1999, trong giai doan bung nd kinh té 16n nhat trong lich str, sé lugng hop dong bao
hiém nhan tho cong ty nay phat hanh giam 35%. Trong cung thoi gian, s6 luong hop
dong bao hiém nhan tho do John Hancock phat hanh ting gan gap doi va trong nam
1999, chtng toi gianh duoc vi tri trong danh sach 100 thuong hiéu tot nhat cia thé ky
do New York Times binh chon. Su khac biét 1a John Hancock thuyét phuc dugc khach
hang rang chung to6i quan tim dén nhimg ngudi ting bi lira. D muc dich 1a gi, thi
cong ty kia rd rang khong thé 1am diéu twong tu.

Dicu t61 t¢ nhat doi1 vdoi vu bé boi duge xur Iy vung veé 1a nguoi ta khong con tin vao
nhitng di€u tot ma ban s€ lam nira. Nhi€éu nam sau khi phan dong khach hang quén di
thuc chat cuia vu viéc, ho van ¢6 thé nhin vao thuong hiéu ctia ban va ngd vuc di€u gi
ghé toém ¢ do.

Thuong hi¢u cua ban c6 thé bi dong khung b1 su bat tin trong hang chuc ndm va s¢€

khong thé hoi phuc lai dugc

Mat ca traim nam dé xay dung mot thuong hiéu tot va sé chi mat 30 ngay dé 1am hong
né. Pung dé diéu d6 xay ra véi ban. Hay lam tat ca nhiing gi c6 thé dé tranh cho
thuong hiéu khoi nhiing bé béi. Hiy coi mdi bé bdi 1a mot co hdi hoan thién thuong

hiéu.

Néu sai lam, hay thtra nhan n6 va stra do61. Néu khong, hay ching minh va tiép tuc

phat trién.
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QUY TAC #8

Khién cac cong ty phan phoi trd thanh né 1é cho ban

That ngac nhién 1a trong nhiéu nim qua quyén lyc thyc su cia ngudi tiéu dung My lai
qué nho bé so véi cac nha phan phdi hang hoéa va cung cap dich vu. Chac chan 1a
ngudi tiéu dung My ludn dugc hudng nhimg moén qua khuyén mai cip qudc gia tir cc
doanh nghiép, nhung ho ciing luén gip phai su bat cong vé mit dia Iy. Pay 1a mot
qudc gia rong 16n. Trude khi nguoi tiu dung mua bat ky thir gi thi & d6 phai co nguoi

san sang ban mat hang do.

Mbt trim ba muoi ndm vé trudc diéu nay cd nghia 1a néu ban khong sdng & mot thanh
pho 16n, ban phai dén mot cira hang bach héa. Néu khi d6 1a muia dong va ban can
mot cai 40 khodac va ctra hang bach hoa lai khong c6 4o khoac cua bat ky ¢& ndo, va
chét luong, gia ca ra sao thi ban phai mua bang cach doi mot con ctru va phai biét on

vé diéu do.

Chudi ctra hang Montgomery Ward va Sears, nhimg cudn tap chi giéi thiéu san pham
ctia Roebuck xuat hién vao cudi thé ky thir XIX va day 1a su cai thién vo cing to 16n.
Tham chi, néu ban séng & mdt thi trAn nhé xa xd6i nhu Tucson chéng han, ban van co
thé lya chon tir kich ¢& dén kiéu dang. D1 nhién, ban phai dat mot cai 4o khoac tir mua
xuan nam trude va lay hang trudc mua dong nhung du sao ban van cam thiy biét on
vi di ¢6 co hoi dé mua né.

Nhiing cira hang bach hoa bat dau mé rong hoat dong trén khiap dat nudc dé phuc vu
nguoi tiéu dung, nhitng ngudi gid dy co xe 6t6 dé di dén cac cira hang. Cac cira hang
bach hoa cung cap vo van hang hoa nhung van han ché mot vai mat hang. Tuy nhién,
du sao van c6 kha niang ban biét minh bi bo roi vi khong c6 loai hang hoa can tim.

Ban mua nhimg gi ngudi ta co trong kho va cam thay biét on vi diéu do.

Thé r61, nhitng si€u thi xuat hién va ban du loai hang héa. Ho ¢6 moi nhan hi¢u lén
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ctia bat ky thr gi ban mudn chi dudi mot mai nha. Di nhién, ho ciing c6 nhiing cai
hop xép ddng 1én tGi tran, nhitng 16i di trai dai bat tan va viéc tu van ban hang con
han ché va thiéu thong tin. Tuy nhién, néu ho thuc su c6 trong kho cai ban can thi,
ban van phai mua mén hang d6 va van phai biét on. Cung thoi gian d6, nhiing co hoi
mua hang qua thu tin ngdy cang phat trién. Viéc ndy rat tién loi nhung chii yéu van
mang tinh chat mét 1a nhan duoc, hai 13 that lac. Néu ban tinh c& c6 tén trong mot
danh sach thu tin chinh x4c va trong mot danh muc hang hoa phu hop dé mua mot cai
40 khoac ma hang vira dén dung vao cai ngdy chuan bi rét, thé 1a ban dat hang va cam

thay biét on.
Va rdi, di nhién 13 dén luot Internet va cham dat hoan toan thai do biét on.
INTERNET VA KHACH HANG PUGC GIAI PHONG

Hau nhu chi can gd vao tinh ning tim kiém, ban c6 thé lya chon tir hang ta cac nha
cung cap khac nhau. Khoang cach dija Iy khong con 1a rao can. Ban c6 thé dit hang tir
mot ctra hang cach d6 10 bang hay mudi nudc, va diéu nay ciing thuan tién nhu thé
ban day xe hang xuéng ph6 va mua hang & ctra hiéu gan nha. Ban c6 thé lya chon
mua hang tir cac ctra hang cao cip noi chi ban nhimg mit hang tinh xao nhét va hiém
nhat, hay tir mot gian hang 16n chi ban cac mit hang pho thong, nhung c6 gia tot nhat,
hodc mot nha cung cip da dang khéac ¢ cap trung gian. Nha phéan phdi truc tuyén khon
ngoan nhat di hiéu diéu ma cac doanh nghiép chua biét hét d6 1a: D6i voi nhiing
nguoi ban ron co6 qua nhiéu lya chon thi chét lugng cua viéc mua sam s& xay dung ma

cling c6 thé s& huy hoai mot thuong hiéu.

Trong trudng hop Amazon.com, viéc phan phoi cracker-jack (mot loai d6 an nhanh 1a
ngd hodc lac bao caramen) la mot thuong hi¢u. Amazon chic chin khong dinh tién
hanh kinh doanh sach bao bang cach cung cap cho ngudi tiéu dung nhiing dic quyén
thue sy tot nhur & cac cira hang sach doc 1ap. Nhing gi6i thiéu mang tinh “ca nhan”
clia Amazon, tom tat ndi dung cta cac cudn sach dang ban, hay noi dung gop y khong
c6 4n tuong gi lam. Nhung, Amazon thanh cong boi ho 1a thuc sy 1a mot cong ty siéu

phan phdi va déi véi nhitng khach hang biét minh can gi thi ddy méi 1a diéu quan
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trong. Kinh nghiém mua hang Amazon - sy lga chon v6 cung phong pht, kha nang
san sang tim ra bat ky cudn sach da xuit ban nao, chi can nhap chudt dé dit hang 1a
nhiing yéu t6 gép phan vao ¥ nghia méi cia cum tir “mua hang boc dong”, giao hang
nhanh. D6 12 tit ca nhitng gi can thiét dé tin hudng mot hé thong phan phodi khong va
cham. Ban s& c6 chinh xdc cai minh mudn ma khong can nd lyc nhiéu. Ban quan ly
cia Amazon.com ciing du thong minh dé hiéu rang tinh ning dé str dung 13 dic tinh
khién thuong hiéu tré nén noi bat. Piéu nay giai thich tai sao cong ty phai kién khong
cho cac dbi thu canh tranh dn cap cong nghé dit hang bang mot ci nhap chudt. Po
cling 13 1y do tai sao vao dip Giang sinh dinh ménh nam 1999, khi mot sb trang web
thuong mai dién tir khong thé giao hang dung hen, Amazon phai dung hét hang trong
kho va dit hang méi dé chac chan khong 1am that vong bat ky khach hang nao. Trong

ngén han, viéc nay gay that thoat tién, nhung lai bao v¢ thuong hi¢u dai han.

Di nhién, cau chuyén vé ban 1é trén Internet con & rat xa nhiing tran chién vi loi nhuan
va nhiéu ctra hang trén mang xuét hién va bién mat. Cac nha xay dung thuong hiéu
cta thé gidi cii, nhitng nguoi thay thoai mai voi nhimg chan dong nay, nhing nguoi
cho rang minh khong viéc gi phai canh tranh véi cac cong ty Internet nhanh nhu chdp
nay, hay phai tao dung hé thong phan phdi riéng thi that la nhiing nguoi c6 tri tudng
tuong qua phong phu. Nguoi tiéu dung da va dang mua hang trén Amazon.com va

chic chan 14 ho chang c6 y dinh trd vé nong trai dé mua nhitng hang hoa ay.
"CAI CHET" CUA CAC DAI LY BAN HANG

Céac nha phan phdi ting c¢6 nhiéu quyén luc d6i véi thuong hiéu ma ho ban cho nguoi
tiéu dung. DU nha phan phéi 1a mot cira hang ban d6 choi, mot cong ty bao hiém, mot
cong ty ban xe 6td hang dau, hay mot siéu thi thi nguyén tic van gidng nhau. Ho 1a
ngudi "gitt cong". Néu thuong hidu cé quyén luc trong tim tri nguoi tiéu dung dén
murc ho phai dén gip nha cung cap, dap thinh thich vao mat quay va hoi “Tai sao cac

ong khong ban san pham nay nita?” Khi d6, nha phan phbi nam hét cac quan bai.

Ho quyét dinh s6 phéan thuong hiéu cua ban don gian chi bang cach quyét dinh bay

hang hoa cua ban & gia thép bén dudi, hay & mot goc khuét nao do. Ho c6 vi thé dé
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thuong luong khoan chiét khau 16n doi véi ting mat hang ho ban, lam giam lgi nhuéan
cia ban ma chang vi cai gi. Ho c¢6 thé quyét dinh tiép tuc 1dm an véi ban, nhung voi
s6 lugng khong du dé chi cho cac hoat dong duy tri cong ty. Ho co thé néi: “Néu hang
hoa ban chay, ching toi s& dit hang nhiéu hon”. P6 khong phai 14 mot cam két
nghiém tac. Nhung tot hon hét 13 ban phai vay tién dé thap sang cho nha may va day
chuyén san xuét hoat dong. Béi néu ban tinh cd gip may va thuong hiéu cta ban phat
triéen nhung ban khong c6 hang dé cung cap cho thi trudng ngay lap tic, nha phan

phoi cia ban van c¢o6 thé huy hoai ban.

Di nhién, nha phan phdi c6 nhiéu loi thé doc quyén doéi voi thuong hiéu ma ho ban.
Ho thuong cing cd quyén luc bang cach thuyét phuc nha san xuét phan phdi theo
cach cua ho, hoac khong con cach nao khac. Pay la cach ma toan b0 cac nganh su
dung dé phan phdi san pham cua ho, nhitg cach thic ma rd rang khién nguoi tiéu
dung chang may thich thu. Vi du dién hinh 13 nganh coéng nghiép 6t6. Trudc khi cac
trang mua ban xe 0td tryc tuyén nhu Autobytel.com va CarsDirect.com xuat hién, cac
dai Iy ban xe van budc phan dong khach hang phai mic ca, mic du da s6 khach hang
khong hé thich viéc nay. Ho ép khach hang phai thoa thuan ma khong hé c6 mot mau
thong tin co ban nao nhu phi phan phdi chang han. Ho budc khach hang tim kiém
thong tin vé xe tir dai Iy ban hang. Ngudi nay lai duge hudng loi néu ban duge hang,
du do c6 phai 1a thtr ma nguoi tiéu dung can hay khong. Moi ngudi ting rat tic gian
khi phai mua ban kiéu nay. Nam 1999 hang J.D. Power and Associates dd phan loai
33% nguoi mua xe mi — nhém ngudi tré nhat va 16n nhat — 13 “nhém d6i nghich co
vil trang”. Ho duoc vii trang bang phi ban hang ma ho 14y dugc thong tin tir Internet
va ho con tirc gidn hon nita khi phai dau tranh v&i nhitng nhan vién cing dau ¢ phong
trung bay san pham. Cac khach hang nay dang nd luc bién cac cong ty hang dau vé xe
0t0 thanh nhiing nha kho nho 1é, & d6 ho c6 thé chon cai xe minh muén, tra tién, mua

n6 va mua hop dong bao hiém qua mang.

Trude khi Internet xuét hién, nhiéu nganh khac nhu bao hiém, moi gii chimg khoan,
du lich phan phéi san pham chu yéu thong qua nhimg dai 1y ban hang dugc nhan hoa

hong, nhung ludén giy ap luc va doi héi chi phi cao. Ho 1y ludn rang, cac san pham
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nay qué phuc tap doi véi nguoi tiéu dung dé ho c6 thé ty mua va do vay, cic san
pham ndy can phai “dugc ban”. B6 phan trung gian nay thanh céng nho hai yéu t6:
Thtr nhat 13 do thuong hiéu ho dai dién khong cho phép nguoi tiéu dung lua chon
khéc. Thu hai, nguoi tiéu dung thiéu hicu biét vé cac dai Iy khac nhau va phi dich vu

ma cac dai ly nay ap dung véi khach hang.

Piéu kién dau tién, ngay nay, cac thuong hiéu khong con chi phan phdi san pham
thong qua cac dai Iy dugc hudng tién hoa hong nita. Internet dua ra mot nguyén tac rd
rang rang: Ban hang theo cach nguoi tiéu dung mudn, hodc s& c6 ngudi khac lam dicu
do. Tham chi ngay ca Merrill Lynch, mgt cong ty mdi giéi chimg khoan hoan toan
hoat dong theo kiéu truyén théng ciing nhan thiy rd nguyén tac ndy va phai cho phép
khach hang duoc giao dich ¢ phiéu trén mang.

Picu kién thtr hai, dicu kién hd trg cac phuong phap phan phéi mang tinh c4 nhan cao
nay ciing khong ton tai nita. Nho Internet, ngudi tiéu dung khong con ngiy tho thiéu
hiéu biét nita. Ngay nay, ho khong can phai "dugc ban", béi khi bat dau mot giao dich

ho biét minh mu6én mua gi.

Nhiing nguodi mua c6 nhiéu théng tin nay biéu quyét bang chudt may tinh va rat nhiéu
thuong hiéu cii dang hoang mang vi phat hién ra rang trudc khi mua bat ky hang hoa
gi, didu dau tién ma nguoi tiéu dung tinh dén 1a: “Liéu t6i c6 day du thong tin vé san

pham nay dén muc khong can phai no61 chuyén véi nhan vién ban hang khong?”

Hiy xtr Iy van dé nay: Khach hang roi bo cac dai Iy ban hang huong hoa hong 1a ¢6
nhitng nguyén do hop 1y. Trudc day, nguoi ta da cho cac dai ly ban hang huéng nhiing
murc phi khuyén khich sai 1am. No6i chung, vi cac dai Iy ban hang do mot thuong hiéu
s& hiru, hodc do mot thuong hi¢u tra tién hoa héng cao hon, nén ho ludn cb han ché
nhitng lwa chon ctia ban. Chang han, dai Iy ban hang cua hing Chevrolet hau nhu
khong ban cho ban mot chiée xe Ford, ngay ca khi d6 14 loai xe t6t hon. Tham chi néu
c6 150 thwong hiéu dugc chao ban, hau hét cac dai Iy ban hang déu khong du kha
nang hiéu biét dr?ly du dé tu van cho ban c¢6 lya chon sang sudt. B&i vi ho dugce tra tién

dé hoan thanh mot giao dich ban hang, chtr khong phai dé lam hai 1ong ban vé lau
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dai, nén ho sé& ban bat ky thtr gi c6 thé, khong can biét ban c6 can hang hoa d6 hay

khong.

Mbi lan 1én mang giao dich truc tuyén chic chan 13 ban khong thé khong nhd dén
nhiing giao dich trong cudc song. Nhiing giao dich nay di tré nén khac di néu ban
hiéu biét hon, hay c6 co hoi tim hiéu k¥ hon va khong bi cac dai 1y ban hang “tro
gitip”, ¢ thé tinh tir cai clii ma cha me mua khi ban mdi 6 ngay tudi. Internet da day
1én lan séng “hdi tiéc ctia ngudi mua” rong khap. Du c6 cong bang hay khong thi cac

dai Iy ban hang hudng tién hoa hong trén thé gidi cling dang bi chi trich.

Di nhién, khong chi nhiig dai 1y ban hang hudng tién hoa hong budc hang tricu
nguoi tiéu dung phai chuyén sang sir dung dich vu truc tuyén, ma ca nhimg nguoi ban
hang & bén kia dai quang pho, nhitng ngudi lam cong an luong theo gio. Lan dau tién
to1 ching kién hién tuong khach hang ro1 bo “dai dién dich vu khach hang” 1a trong
nhitng nim 1970 khi cac ngan hang lap nhimng chiéc may rut tién tu dong (ATM) dau
tién. Ho hy vong khach hang st dung may sau gio lam viéc. Tuy nhién, ngay khi may
duoc dua vao st dung, nguoi ta da xép hang dai quanh toa nha dé st dung may, thim
chi ngay trong gio ngan hang mo cira. Trong khi d6, cac nhan vién thu ngan buon té
dtmg sau quay giao dich chi biét vin veo ngdn tay. Cac ngan hang sung sot khi biét

chuyén. Vay la khi duogc Iya chon, ngudi ta thich lam viéc vai mot cai may hon.

Di nhién, nguoi tiéu dung khong hé ngde nghéch. May moc thudng it ¢ kha nang lam
ho ting huyét ap. “Dich vu khach hang” 13 mot cau than chu trong viée kinh doanh tai
My, nhung qua nhiéu cong ty kinh doanh khong hé khuyén khich nhan vién lam viéc
d6. Ho tra tién cho nhan vién theo s6 gio ho lam, ma khong tinh dén so khach hang
ho d3 nd luc phuc vu. Cé ai timg tuyén duong mdt nhan vién ban hang c6 kha ning
hoan hao 14 khong hé nhin thay khach hang? Muon 16i n6i cia Muhammad Ali , ho d3
hoc duge cach thuc hanh “sgi day va gi ngdc”. Pay 1a k¥ thuat ma Ali sa dung dé
chién thang George Foreman tai Zaire nim 1974. Ong dya vao nhimg soi day bao
quanh san dau dé Foreman danh dén khi mét It va sau d6, Ali di ha guc Foreman.

Mot sO nhan vién ban hang ¢6 lam ban mét moéi cho dén khi ban dau hang va bo di.
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Su that 13, rat nhiéu doanh nghiép kinh doanh nhu thé khach hang nhiéu nhu cat trén
bo bién. Néu vai nghin hat roi khoi tay ho va khong bao gio quay lai, thi d3 sao, s&
luén c6 nhiéu hon. Thai do nay chi mang lai mgt van dé: Néu ban gay kho dé cho
nhiing khach hang di qué stc chiu dung, ban khong chi mat nhiing khach hang do,
ma con mat uy tin hoan toan. Chinh ban huy hoai thuong hiéu ctia minh va sé rat kho

khin dé khoi phuc lai nhu cil.

RO rang, mot ) thuong hi¢u si€u thi 1é6n dang cho doi suy thoai. Ho dua ra nhiéu lya
chon va gia ca hop 1y, nhung budc chan vao mot trong sé nhiing siéu thi nay nhu thé
budc vao Twilight Zone (Mién 4o anh) - nhiéu kha ning ban s& tim thay Rod Serling
nhanh hon la tim dugc mdt nguoi thuc su giip duoc ban. Cac si€u thi nay thuong 16n
xon khung khiép. Hang hoa chat thanh déng cao dén muc khong thé véi t6i duoc néu
khong c6 sy gitip d& ctia nhan vién ban hang. Cac nhan vién ban hang thi lai rat kho
kiém. Tham chi ngay ca khi tim dugc mot ngudi dé nodi chuyén thi chi c6 mot trong so
mudi ngudi cd thé tra 101 cho cau hoi cua ban. Cudi cling, cic cira hang ndy duong
nhu ludén thiéu nhan vién thu ngan. Néu long kién nhan cua ban co gid1 han thi ban s€

cO cam giac chang bao gio thoat khoi noi nay.

Nguoi tiéu dung chi chiu dung kiéu hanh ha nay khi ho khong c6 lua chon nao khac.
N6i chung, s& ludn c¢6 mot nha phan phdi tot hon chd sin sau canh ga, mong chd co

hoi gianh 14y cong viéc kinh doanh.
THUONG HIEU KHON NGOAN KHONG GAY KHO CHIU CHO KHACH HANG

Hiy tuong twong khi dén mot thanh phd, ban néi véi nhan vién 18 tan khach san rang;
“Nay anh, t6i mudn udng Coca. C6 chd nao gan diy dé mua dugc khong?”. Roi hay
tuong tuong ban dang nghe 101 dap, “Vang, anh chang ban Coca dang & dudi bén

thuyén. Ong phai thué mot chiéc taxi”.

Liéu ban c6 tiép tuc theo dudi lon Coca ma phai mat nira gio ca di va vé khong? Rat it
kha ning, ding khong? Coca-Cola biét diéu ndy va phan phoi thuong hiéu rong rii
dén hau hét timg thanh pho. Ban khong phai di 100 dim dé mua Coca. Di nhién, néu
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mua trong siéu thi, gid c6 thé 1a 35 xu cho mét lon 340g, va mua trong nha hang sang

trong, co thé 14 3,5 do la, nhung Coca san sang dé ban tu do lya chon.

Ngay cang nhiéu cic thuong hiéu manh tr Charles Schwab dén Staples dén Gap
dang ap dung cong thiic ctia Coca, cho phép nguoi tiéu dung tu quyét dinh cach thie,

dia di€m va thot diém mua san pham.

Tai John Hancock, vao dau nhiing nam 1990, chung t6i quyét dinh rang khong co 1y
gi tir chdi cong ching mua sam theo cach ho mudn. Ciing nhu hau hét cac doi thu
canh tranh vao thoi d6, chting toi thuc hién phan 16n cong viée kinh doanh thong qua
cac dai Iy bao hiém doc quyén. Nhung chung t6i ngay cang thiy ro rang kénh phan
phoi duy nhét nay khong thé dap img moi nhu ciu va nguyén vong cila tat ca cac
khach hang tiém ning ctia John Hancock. Vi vy, lan dau tién chang toi quyét dinh
thay vi budc khach hang phai dén v&i minh, chung t6i s& dén véi ho. O bat cit noi nao

ho mudén mua bao hi€ém nhan tho, ching td1 s€ c6 mat & do.

Chung toi bat dau chao ban cic san pham cia John Hancock thong qua cic ngan
hang, cac dai Iy moi gidi bao hiém, cong ty méi gidi chimg khoan, cac nha hoach dinh
tai chinh va tdp doan cung cip dich vu bao hiém hang dau — M-Group. Ching toi
cling bat dau ban hang truc tiép qua dién thoai va Internet, cling nhu qua cac to hop
dich vu truc tuyén nhu Quicken va Quotesmith . Pay la mot sy d6i méi toan dién.
Nam 1991 da c6 5000 dai ly bao hiém nhan tho ban san phém cua John Hancock.
Nam 2000, 66.000 to chirc tai chinh chuyén nghiép thudc moi loai hinh tham gia ban
hang.

Puong nhién, da dang héa manh mé viéc phan phdi san pham c6 nghia 1a chung toi
budc phai d6i mat véi mot van dé ciia hang nghin doanh nghiép, tir nhimg cong ty san
xuat bing dia dén nhitng cong ty san xuat 6 t6, dang vi Internet ma phai vat 1on kho
khan. Tén goi lich su cia né 13 “mau thuan giita cac kénh ban hang”. Kém lich sy hon
1a sy tic gian cua cac nha phan phoi "nguoi thuc viée thuc" kiéu cii, nhimg nguoi nay
cho rang, néu ban phan phoi san pham thong qua cac dai Iy phan phdi phi truyén

théng nghia 1a ban dang hau thuan cho cac ddi thu canh tranh cta ho, va, néu ban

https://thuviensach.vn



quyét dinh ban truc tiép cho céng chung, ban trd thanh ddi thu canh tranh.

Ban d4u, John Hancock phai nghe nhimg phan img ma ngay nay nhiéu cong ty khac
dang phai nghe tir cic nha phan phdi kicu cii. “Ngudi ta sé khong bao gid mua san
pham ma khong duge dam phan truc tiép” va ching t6i ciing bi de doa: “Chung toi s&

khong bao gio ban hang cho 6ng nita”.

Du sao chiing tdi ciing van trién khai hinh thtrc phan phdi méi. Chung t6i thuyét phuc
cac dai Iy ctia John Hancock rang nhiig khach hang kho tinh, nhimg ngudi mudn
mua thuong hiéu cta chung t6i thong qua cac kénh phan phoi khac sé khong lam loi

gi cho dai ly, ma viéc do 1a cua cong ty manh hon va c6 doanh s6 ban hang cao hon.

Sau d6, chung t6i bat dau huéng doi ngii dai Iy dén hinh thirc phan phoi hién dai ma
khach hang mong doi. Chiing t0i khién ho ddc 1ap hon va cho phép ho ban san pham
cta cac thuong hiéu khac. Ching t6i ciing khuyén khich cac dai Iy ning cao k¥ ning
tu van tai chinh. Bai hoc to 16n tir cudc cach mang Internet cho thay khong phai cong
ching khong mudn céac dich vu ¢4 nhan, ma ho s& khong tra tién cho cac dich vu ca

nhan néu chang khong ting thém gia tri ctia giao dich.

Pa dang hoa phan phdi san pham ciia John Hancock 1 rang 1a budc di diing dan. Néu
tiép tuc ban san pham chi qua céc dai 1y, doanh s6 ban bao hiém nhan tho va bao
hiém cham soc dai han c6 thé giam xudéng 20% tir nam 1991 dén nam 1999. Do gia
tang cac kénh phan phoi khac ma doanh s6 ban bao hiém nhén tho va chiam soc dai
han cua chung toi d ting gan nhu gip doi trong giai doan nay. Ttr ndm 1991, doanh
s6 ban bao hiém nhan tho ciia Hancock cao hon nim 1an so v&i mirc doanh s6 cua ca

nganh.

Hiy lam tat ca nhimg gi c6 thé dé giup cac nha phan phdi kiéu cii thanh cong, nhung

dumg cho phép ho nam giir thuong hiéu cta ban 1am "con tin".

Di nhién, c6 nhiing trudng hop phat huy tac dung khi han ché phan phéi san pham.
Ch:fmg han, néu ban 1a cong ty Tiffany & Co., va su thanh cong ctia ban phu thudc
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vao tinh ddc quyén gan véi san pham. Trong mot thoi gian, cong ty san xuat d6 choi
Ty tao duoc gia tri cho mot san pham ban dau khong dang gia, d6 1a thu nhoi Beanie
Baby bang cach ha ché phan phoi cho nhiing cira hang dic biét nho.

Nhung néu san pham cua ban khong thuc sy quy gia va doc déo, ban chi 1am mat thoi
gian danh ltra nguoi tiéu ding vi mot chién luge phan phdi kiéu ngao ma thoi. Ngudi
tibu dung ngay nay doi hoi cac thuwong hiéu ma ho yéu thich dugc phan phédi dudi
nhiéu hinh thitc khac nhau. Noéi chung, di nguoc lai voi xu hudng nay chang co y

nghia gi nhiéu.
DPOI MAT VOI NHUNG HAN CHE

Internet thi & mdt chd, con tat ca cac thuong hi¢u kiéu cli déu mudn dén nha hat
Colosseum & Roma, Italia dé xem céc cudc dau. Tuy nhién, mot vai nguoi trong s6 ho
lai khong hiéu rang chinh ho 13 nhimg ddu thu. Néu khong lam t6t cong viée trén
mang truc tuyén, ho khong chi bi ton thuong trong thé gid1 40 ma con trong cac cua
hang va van phong & thé gidi that. Cong ty Toys 'R' Us 1a mét vi du dién hinh vé viéc
lam thé nao dé khong phai canh tranh trong thuong trudng ngdy nay, va sau do diéu
chinh thé nao cho phu hop.

La cha cua nhimg dtra tré vira biét di, t6i da rat biét on khi Toys 'R' Us dua chuong
trinh thuc day ban hang truc tuyén nam 1999. Boi diéu ndy c6 nghia rang tdi co thé
mua sam do Giang sinh tai nha. Pé thu hit moi nguoi dén véi trang web cta minh,
cong ty dua ra nhiéu chuong trinh khuyén mai, trong d6 c6 chuong trinh ma toi rat
quan tam: V61 100 do la ban s€ dugc s& httu mot con thu nhoi Tickle Me Elmo mién

phi. Con trai toi rat mé Tickle Me Elmo va toi nghi rang day c6 vé 1a mot mon hoi.

Mot ngay sau L& ta on, toi cd vao trang web d6 va nhan duoc thong bao réng ho qua
ban, hay thur lai sau. Cubi cung, khi vao duogc trang do, t61 gdp kho khan khi tim th
t6i dang can. To6i danh tir “Pooh” vao hop tim kiém. Trang web khong xac dinh dugc
muc can tim kiém d6. Co thé nhu thé duoc sao? T6i phan van, cong ty Toys 'R' Us lai

khong hé ¢6 gau Pooh? Khong, chang c6 can cir nao. Cudi cung, td6i phat hién ra rang
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t6i can phai danh: "Winnie the Pooh and Friends" dé tim dugc danh sach d6 choi toi
can. Ric roi 1a chi c6 mé ta ctia mot vai dé choi va vai buc anh ctia mot sé dé choi
khac, nén t6i khong thé lién hé chiing véi chuong trinh quang cdo trén truyén hinh dé
tim dang thr d6 ma con trai t6i mudn. Trong khi ¢ tim ra 101 giai dap cho van dé nay
thi trang web thong bao “Thoi gian cua ban di hét”. Va ho ngit mang! Diéu nay lip

lai dén ba lan.

Nhiing chiu dung cta toi d6i voi trang web toysrus.com chi 1a rat nhé so véi khoang
5% nguodi mua hang truc tuyén cho 1& Giang sinh khong nhan duoc th d6 minh dit
mic du tir ngdy 21 thang Muoi Hai, cong ty thong bao d6 choi d6 sé& giao vao ngay 25
thang Muoi Hai. Mot nhom ludt su bang Washington khéi kién Toys 'R' Us vi lam
hong L& Giang sinh cua rat nhiéu tré em va cac bac cha me. Pay c6 phai la viéc quang

c4o cho mot thuong hiéu do choi? Toi khong cho 1a vay.

Thang Tam nam 2000, Toys 'R' Us cudi cung phai d6i mit voi nhitng han ché va da
sap nhap viéc kinh doanh d6 choi truc tuyén véi Amazon.com. Amazon déng y chim
soc toan b cong viéc doi haéi su khéo 1éo cuia phan phéi hang truc tuyén do la dich vu
khach hang, dap tng cac don dit hang va cung cap kho bai cho s6 hang ton kho tir
Toys 'R' Us.

Poi lai, Amazon hién gio c6 thuong hiéu 16n nhét trong cac ctra hang do choi, nhd d6
thu hat nguoi tiéu dung dén véi trang web riéng ctia minh. T6i cho ring, trong tuong
lai gan chung ta s& con chimg kién nhiéu cudc sap nhap cua cac thuong hiéu noi tiéng
v6i bi quyét kinh doanh cong nghé.

Su that 13, Internet khién cac thuong hiéu kiéu cii gip kho khin khi quyét dinh kinh
doanh tryc tuyén. Khong may, khéng c6 mot so do chuyén nghiép danh cho viéc kinh
doanh va cac cong ty kiéu cii rat kho thu hut duoc nhimg tinh hoa ctia ngudn nhén luc
k¥ thuat. Ban chi thu hat duoc diing nhan tai khi c6 ddi tic cong nghé cao phu. Tham
chi mot tip doan quyén lyc nhu Wal-Mat da phai dua céng ty dau tu mao hiém Accel
Partners dén Thung ling Silicon dé gitp cong ty ndy lap trang web va dit cac hoat

dong truc tuyén cua cong ty tai trung tim dau ndo cong nghé cao Palo Alto,
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California, chr khong dua né vé tru sé chinh & Bentonville, Arkansas.

RG rang, tuong lai ciia thwong mai dién tr s& tich luy duoc ngdy cang nhiéu kinh
nghiém truc tuyén nhay cam. Gid day, ban c6 thé xem hinh anh khong gian ba chiéu
ctia chiéc 6 t0 ban mudén mua. Trong mot tuong lai khong xa, that dé tuong tuong rang
s& ¢6 nhiing trang dién tir thé hién duoc cam giac 1ai thir xe trén mang. Nhing tién bo
k¥ thuat nhu thé nay rd rang khong thé xuat phat tir nhimg cong ty kiéu cii, loai cong
ty chi quan tim dén nhiig han ché ctia cong nghé hon 1 loai bod cac rao can. Nhiing
tién bo chi duge sinh ra tir nhitng cong ty cong nghé thuan tuy xuét sic nhat. Diéu ma
nhiing thuong hiéu khon ngoan kiéu cii can lam 13 dam bao cdéng viéc kinh doanh

phai theo cung xu hudng véi nhitng cong ty cong nghé nay.

Nam 1999, John Hancock phai ddi mit voi mot quyét dinh quan trong: Chi 100 tri€u
d6 la dé nang cap trang web Johnhancock.com thanh mét trang thuong mai dién ti,
hoic hop tac voi to hop cac cong ty bao hiém truc tuyén méi xuat hién va dau tu thém
von vao cac muyc dich khac. O thoi diém d6, chung t6i quyét dinh t6t nhat 1a nén lién
minh véi cac d6i tic cong nghé cao. Nhing d6i tic nay s& ban hang cho chung ti.
Pay hoa ra lai 1a mot quyét dinh sang sudt. Chiing toi lién tuc 1a thuong hiéu hang dau
trén cac trang web cua cac tap doan bao hiém 16n nhat, Quicken va Quotesmith. Pén

nim 2000, chung t6i da ban 60% hop dong bao hiém nhan tho truc tuyén.

Nhung ching t61 khong gié1 han minh v61 Quicken va Quotesmith. Khong dung lai ¢
viéc du doan trang web nao s& duy tri dai han, chung t6i két hop véi s6 luong toi da
cac to hop bao hiém trén mang. Viéc ndy giong nhing nguoi ung ho tit ca cac phe
trong mot cudc chay dua chinh tri. Ho khong quan tdm Ung cir vién nao dic ctr, ma

chi muon duoc che ché.

Péng tiéc thay, John Hancock nhan ra rang, trang web doc quyén sd hitu cia cong ty
khong bao gid canh tranh dugc voi cac trang web twong tu cia cac to hop Internet.
Ba61 nguoi tiéu dung ngay cang doi hoi cao hon, ca viéc lua chon thuong hi¢u khi mua
sam va muc do khach quan khi nguoi ta gidi thiéu cho ho nhimng lya chon d6. Ho

ngdy cang ua chudng cac siéu thi tai chinh hon 1 kénh phan phdi cia mot thuong
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hiéu riéng 16. Picu nay 1y giai sy thanh cong vuot bic cla cac thi truong nhu
schwab.com. D¢ 1a Iy do giai thich vi sao ngay ca mot thuong hi¢u tai chinh 16n nhu
Fidelity trude chi ban quy loi ich chung cua minh, gio day budc phai chao thém 300
thuong hiéu cua cac quy loi ich chung khac.

Pau nhitng nam 1990, khi John Hancock quyét dinh khong gidi han phan phdi san
pham cho cac dai Iy bao hiém riéng nita, chung t6i hiéu sau sic hon rang: thuc ra
cong ty 1a mot nha san xuat, chr khong phai la nha phan phéi. Ching toi hiéu rang sé
khon ngoan hon khi giao viéc ban hang cho nguoi khac va tap trung vao viéc chung
toi thanh thao 1 phat trién, cai tién va diéu chinh san pham dé phu hop véi timg nha

phan phdi va gidi thi€u voi nguoi tiéu dung veé thuong hiéu ctuia ching toi.

Trong bdi canh kinh doanh canh tranh khoc liét ndy, rat nhiéu thwong hiéu gip kho
khan khi mudn thanh cong & ca hai vai trd nha san xuét va nha phan phoi san pham.
Céac cong ty khi quyét dinh tip trung vao mdt trong hai vai tro s& thay dé dang hon
nhiing ké ky cuc khac khi hop 1y hoa co cau chi phi, ap dung cong nghé thich hop, va
hiéu thoi diém thich hop dé gi6i thiéu mdi san pham. Mot sé thuong hiéu giéng nhu
Sear hiéu rang ho thyuc sy 13 nha phan phéi ma khong phai 1a nha san xuat. Vi vay, ho
khong du kha nang chi dua ra thi truong nhitng thuong hiéu thong thuong gia ré.
Nhiéu thuong hiéu khac, timg 13 nha phan phéi, s& gibng nhu John Hancock, phat

hién ra rang gio> day ho 13 nha san xuét cho mot phuong tién phan phdi moi.

BUOC NHA PHAN PHOI PHAI QUY PHUC BANG CACH TAO RA NHU CAU CHO
THUONG HIEU

RO rang 14 Internet da giai phong rat nhiéu thuong hiéu bang cach néi 10ng rang budc
ma cac nha phan phéi kiéu cii ap dat ddi véi ho. Nhung nguoc lai, Internet cling budc
nhiéu thuong hiéu phai nhuong quyén kiém soat phan phdi san pham sang cho bén
thr ba 1a mot cong ty cong nghé cao. Bén thr ba nay s& phan phdi tét hon ho d3 timg
lam. Tuy nhién, diéu quan trong kho tin trong thé gidi nay la nha san xuat khong
chuyén nhuong cho cac nha phan phdi mot viec—do 1a viéc quan tdm va chim soc

thuong hiéu.
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Thuong hiéu manh 13 tht duy nhét c6 thé day can can quyén luc giita nha phan phoi
va nha san xuét nghiéng vé phia nha san xuat. Su twvong phan giita cach quan 1y cac
san pham c6 thuong hiéu manh véi cac san pham khong c6 nhiing thuong hiéu manh
ma cac nha phan phoi dang thuc hién d3 qué rd rang va bang chimg ¢ ngay trong cira

hang bach hoa dia phuong.

Chang han, gid bay quan 16t ctia Calvin Klein khong bao gio 16n x0n. Tai sao? Bdi ho
da c6 Marky Mark va Antonio Sabato con, va mot loat ngudi mau dang cap cung voi

mot loat chuong trinh quang cdo dang cép.

Khéng, nhiig nguoi mau an tuong nay khong dung & d6. Klein sir dung ho dé tao ra
nhu cau cho san pham d6 16t, va cac dai ly ban hang luén bam sat khach hang. Pai ly
ban hang biét ring néu gia bay d6 cua Calvin Klein 16n x0n, c6 ba diéu sé& xay ra. Tht
nhat, khach hang dén ctra hang chu yéu dé mua d6 cua Calvin Klein s& khong hai
1ong, va cac dai 1y ban hang s& mat tién hoa hong. Thu hai, cac gidam sat vién ludn
theo ddi ho. Thit ba, néu dai dién cua Calvin Klein dén cta hang, cac dai ly ban hang
s& phai tra gid. San pham d6 16t gia ré khong hé lo so diéu ndi trén boi trong chung

gidong nhimg thtr d6 bay day trong mot khu cho cua thé gidi thi ba.

Khi str dung thuong hiéu dé tao ra nhu cau tiéu dung, moi thir lién quan dén moi quan
hé san xuat — phan phdi bong nhién trd thanh mot dic an cta ban. Béi nha phan phoi
mong mudn duoc lam viée véi thuong hi€u cua ban, ban khong con phai tra cho ho
mot phén l6n trong doanh thu. Ban c6 thé yéu cau ho cam két. Ban c6 thé dam phan
dé c6 duoc mot khong gian trung bay hang t6t hon, hay nhiing chuong trinh khuyén

mai san pham tai cho tot hon.

Nam 1987, khi Martha Stewart lan dau tién thiét ké san pham cho Kmart, ¢6 khong
thuyét phuc duoc cong ty thuc sy quang céo va trung bay mau d6 ngi va db n toi caa
minh. Sau d6, duong nhién, c6 tu phat trién trd thanh mot trong nhimg thuong hiéu
manh nhat nhimg nim 1990. Bat ngd, Kmart dua san pham trung bay ¢ mait tién cua
cac clra hang, xuat hién trong cac chuong trinh quang cdo san pham va ting s luong

cac si€u thi ban sdn pham. Tt cho phai van xin su giup d& ciia mot vi chu tich cua
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Kmart, gid day Stewart dang tu van cho vi chu tich ké nhiém tim kiém nguoi ké vi va
cong khai tuyén bd rang ¢6 mudn c6 mot vi tri trong Hoi dong quan tri ctia Kmart.
Trong vu viéc nay, Kmart cO dua Stewart trd vé vi tri ciia minh béng cach tuyén bd
rang cong ty khong cho phép nha cung cap cé vi tri trong hdi déng quan tri. Song rd
rang, Stewart khong con 13 mot nha cung cip don thuan ma gio day co 1a mot tén tudi
ndi tiéng va tén tudi cua cd s& giup Kmart ndi bat so véi cac dbi thu canh tranh. Véi tu
cach ca nhan, t61 khong dam cuoc réng, mot Iic nao do, Stewart s€ gianh duogc vi tri

do6 nho strc manh thuong hi¢u cua co.

V61 mot thuong hi¢u manh, ban tham chi co thé ¢p budc nha phan phéi, nhiing nguoi
da khong vi thuong hi€u cia ban lam nhu vay. Chéng han, cac cong ty dugc phat hién
ra rang thay vi tranh thu céc bac si, nhiing nguodi khong con quyén luc va anh hudng
nhu vén c6 mot thoi, ho s& ban san pham theo don bang cach tiép can ngudi tiéu ding
dau cudi thong qua truyén hinh va cac an pham quang cdo. S& chang sao mic du viée
st dung, quan Iy, tac dung phu, chi dan va chéng chi dinh cua céc loai thudc theo don
nay cuc ky phuc tap. Cac cong ty dugc du sao ciing thanh cong khi huéng dén thuong
hi¢éu va khach hang c6 nhu cau sir dung san phélm vi tén tudi cua ho. Chién dich
quang cao khong ngimg trén truyén hinh bién loai thudc chong di tng Claritin tro
thanh san pham ban chay nhét trong lich sir cong ty Schering-Plough. Céc chién dich
quang cao thuong hiéu hiéu qua nhat s& phan dinh cac nha phan phoi theo hai cach.
Tht nhat, néu chién dich xdy dung thuong hiéu cua ban hap dan doi véi khach hang,
nguoi ta s& dén cira hang va hoi “Vi sao anh lai nhan ban nhiing san pham nay?”. Tt
ca s& chi 1a mot vai khach hang néng tinh khién cac dai Iy phan phéi khong dam nhan
ban cac san pham ciia ban. Va diéu th hai 14 hiéu ing tdm 1y ctia mot thuong hiéu 16n
lam viéc v&i nha phan phoi cling gidéng nhu 1am viéc véi khach hang. Ho s& muén ban
thuong hiéu cia ban, boi ho tin rang diéu nay s& gitp khang dinh dang cip siéu thi va

ho s€ marketing tap doan ctia ho vo1 ban va cdm théy hanh dién.

Trong mot thé gidi bung nd vé sb lugng cac phuong phap phan phdi, ban co thé co
mot chién luge phan phoi san pham khon ngoan néu thyc hién hai budc co ban sau:

Mot 1a ban san pham theo cach ma khach hang muén mua va hai 13 tuyén truyén
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thuyét phuc dé khach hang biét rang ban khién cac nha phan phoi tré thanh né 1é cho
thuong hi¢u cua minh.
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QUY TAC #9

Str dung thuong hiéu dua nhan vién dén Mién Pat Hira

Bat ctr khi ndo mot nguoi My goc Italia hoi toi: “Anh tir dau t6i?”. Toi biét tot nhat
thay vi noi “Utica, New York™, noi téi da I6n 1€n, t61 nén ndéi tén mot lang &

Gorgoglione, tinh Matera, vung Basilicata cua Italia, noi 6ng ba t61 da di cu.

Thyc ra diéu nay that dang ngac nhién. Thé hé nguoi My thir hai va thir ba, nhiing con
nguoi co gido duc va duoc cho la thao doi, nhan ra nhau b::ing su sap nhap bo lac cua
nhiing ngudi da chét trudc khi ching ta sinh ra, cic cu ¢d ciia chung ta, nhitng ngudi
song ca doi & cac thi trdn cb trén dinh doi, nhimg ngudi 1a dbi thu cia nhau trong it
nhat 12 tdm hay chin trim nam. Sy canh tranh ndy hoan toan chang lién quan gi dén
cudc song cua chung ta hién nay. Mic du vy, chung ta van dugc gan nhin mac bang
tén cta cac ngdi lang, va trong mot bd toc ngudi My goc Italia 16n hon, chung ta ding
tén cac ngdi lang dé nhan dién nhau k¥ hon va xac dinh mot trat tu xa hoi. Nhiing
ngudi gbc Florentine, di nhién, cam thay vuot troi hon nguoi La M4, nhitng ngudi nay
lai thdy minh giéi hon nguoi x Naples, nhimg nguoi Naples dén luot minh lai thay
manh hon nguoi Sicily. Su gian két ky la véi cac bo lac to tién ctia mot nguoi 1a rat phod
bién khong chi giita nhitng ngudi My gbe Italia, ma ca giita nhitng ngudi My gbc Hy
lap va My gbc Ireland, ciing nhu t0 chitc Nhitng ngudi con gai cia Cach mang My .
Quyén lyc sin c6 cua nhimg lién két ¢ xua nay goi 1én muc 6 quan trong vé thuong

hiéu d61 véi chinh chung ta.

Di nhién, trong mot thé gidi rong 16n hon, Gorgoglione (tén mdt tinh cua Italia) c6
nghia 1a rat it, nhung cac thuong hiéu khac rd rang 1a to 16n hon that. Chung ta 13 tong
hop cua nhiéu thuong hiéu, tir truong dai hoc ma ta hoc dén nha san xuat nhitng doi
gidy ta dang di va y nghia cua nhimg loai thuong hiéu nay thay d6i hoan toan trong
vong 50 nim qua. Sic toc, ching toc, ton gido, ngudn gbc to tién, va qué quan ngly

cang it c6 ¥ nghia & My. Tham chi nhiing tiéu chi trudc day vé dang cip nhu quan 4o
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chang con néi 1én gi nhicu, nhd co6 nhiing nha ti pht cing kho cua Thung ling
Silicon. Hon tat ca, trong thé 2161 ¢ pham vi rong, ta dugc nhan di¢n brfmg viéc ta hoan
thanh. Piéu d6 c6 nghia 1a thuong hiéu c6 ¥ nghia nhat ma bat ky ai trong chung ta
dang s& hitu rat c6 thé 1a thuong hiéu cua chinh cong ty ma ching ta dang lam viéc.
Pay 1a mot trong nhitng cach co ban dé chung ta nhan dién ngudi khac va day ciing 1a

mot trong nhiing thanh phan quan trong lam nén ban chét chung ta.

Do ciing 12 1y do tai sao cAu hoi dau tién trong bat ky bita tiéc cocktail nao cling ludn
1a “Anh 1am nghé gi?”. Pé tu hao tra 101 cau hoi dy c6 ¥ nghia quan trong hon nhiéu

so v&i nhitng gi nguoi ta thura nhan.

Vi vay, cac cong ty vdi thuong hiéu manh c6 mot s6 101 thé to 16n trén thi truong:
1. Nhimg nguoi gioi nhat mudn 1am viée cho ho.

2. Thuong hiéu manh gitp nhén vién tip trung va quyét dinh dé dang.

3. Thuong hiéu manh thac day nhan vién lam viéc nhiéu hon, hay chi it cling tin 1a

lam duoc nhiéu hon.

Céc cong ty c6 thuong hi¢u manh thanh cong khong chi béi thuong hi¢u co tdc dong
manh mé& dén sy quan tdm tir bén ngoai ctia ngudi tiéu dung, ma con c¢d anh hudng

lo6n dén moi quan tam tur bén trong ciia nhan vién, dai 1y ban 1€ va cac nha phan phoi.

NHUNG NGUOI GIOI NHAT MUON LAM CHO NHUNG THUONG HIEU MANH
NHAT

Néu ban hoi mot nguoi diéu gl quan trong nhét khi ho di xin viéc, ho c6 thé s& tra 16
nhu sau: luong, gia tri cong viée ca vé quyén loi 1an danh tiéng, va tinh chat ctia moi
truong 1am viéc. Nhung su that 1a hau hét nhimg ngudi c¢6 kha nang tim viéc nhat sé
hy sinh mot hodc tham chi ca ba yéu t6 trén dé c6 co hoi 1am viée cho mot thuong

hiéu manh nhat.
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O Boston, thanh phé qué huong ciia John Hancock chang han, Cong ty Fidelity
Investments ndi tiéng 1a mot noi 1am viée chit ché véi mot hé thdng quan 1y ¢o yéu
cau cuc cao, vdy ma van luon thu hut duoc luc luong lao dong tinh tuy nhat chi don

gian vi no la thuong hi€u manh nhat trong linh vyc cua minh.

Khi "cai ao" da c6 du uy tin, moi nguoi s& san sang khong nhimg phai chiu dung
nhitng 6ng chu ludn doi hoi khat khe ma con sin sang tré thanh nhiing "con c4" nho
hon, ma nhé& ra di 14 nhiig con ca to & mot cai ao khac. Chang han, khi toi con lam
viéc cho Citibank, thuong hiéu manh nhat trong nganh ngan hang, t6i chtng kién
cong ty di thu hat nhan tai mot cach la ling thé nao. Yéu cau tuyén dung dén murc
nhitng ngudi c6 kha ning 1am phé chu tich & hau hét cac cong ty khac chwa han da
tring tuyén vao lam nhan vién binh thuong ¢ Citibank. Cong ty c6 thé cho thdi viéc
hai nhan su hang dau ctia mot bo phan va sau d6 ngay lap tic thay nhitg ngudi khac

trong nd1 bo vao vi tri cua ho. Nhitng nguo1 gio1 phai ganh dua dé duogc vao vi tri do.

Hon nita, cac thwong hiéu manh nhat thuong khong phai tra luong cao dé thu hat
nhitng ngudi gidi nhat. Trong bai bao c6 tua dé 0% Unemployment (Ty 1& that nghiép
0%) cua to New York Times, phong vién theo do1 mang van hda David Brooks da tim
hiéu thi truong lao dong khan hiém dén muc khoé tin & Madison, Winconsin dau nim
2000. Brooks thay rang, khong nhu rat nhiéu cac cong ty khac trong khu vuc phai van
dung cac phuong phap ban cd phan wu dii va cung cap dich vu chim séc nha cira
mién phi dé thu hat nhiing ing vién mdi, thi thuong hiéu ti lanh hang dau Sub-Zero
lai khéng kho khin gi khi thu hat nhan lyc va thuong xuyén gitt duge ho qua nhiéu
thé hé. Brooks két luan: “Hét 1an nay dén lan khac, nguoi ta ludn dé cap dén tam quan
trong cua danh tiéng... Nhimg cong ty c6 uy tin dudng nhu ludn c6 loi thé 16n khi tim

kiém nhan luc”.

Nam 2000, Tap chi Fortune thuc hién mot phép so sanh cuc ky thu vi. Ho tinh toan s6
g vién trung binh cho mot vi tri dang tuyén cua hai nhom cong ty. Nndm mot 1a cac
cong ty co tén trong danh sach “Mbt trim cong ty 13 noi 1am viée t6t nhat” va nhom

hai 1a cic cong ty c6 tén trong danh sach “Mudi cong ty dugec hAm mo nhat”, trong d6
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cO cac thuong hiéu 16n nhu Microsoft, Dell, Intel, va Wal-Mart. Mot danh sach nhan
manh tinh than thién cua moi truong lam viéc, con danh sach kia la vé nang luc hoat

dong va marketing.

Hiy doan xem nhém nao c6 nhiéu tmg vién du tuyén hon? Nhiing cong ty hang dau
trén thi truong thang cac cong ty co chu truong lam vui 10ng nhan vién vai ti s6 2-1.
Di nhién, nhimg ngudi tim viéc khong hé ngdc nghéch va ho bi thu hat dén nhing
thuong hiéu manh nhat vi mot s6 1y do. Mot yéu to rd rang la dang cap. Nguoi ta sé
rat 4n twong néu ban néi ban dang 1am viéc cho mot cong ty hang dau trén thi truong.
Mbt yéu td khac nira 1a tinh chét noi lam viéc. Boi day 1a nhimg cong ty co kha ning
tuyén dugc nhitng ngudi gioi nhét trén thi truong, cac cong ty nay cd xu hudng ning
dong, khong quan liéu va ludn day ap nhiing y tudng méi.

Quan trong nhat, nhiing thuong hiéu manh nhat 13 nhiig bé phéng tét nhat. Nhing
tén tudi ndy c6 tic dong diéu ky trén mot ban 1y lich, d6 khong chi 1a hoé so mo ta
kinh nghiém, ma con it nhiéu 1a bo suu tip nhig thuong hiéu dang mo uéc s& quyét

dinh nguyén vong tuong ting cia ban khi Ia mgt ing vién tim viéc.

Khi nguoi ta nhin vao ban 1y lich va biét ban timg lam viéc tai Citigroup, Disney,
Coca-Cola hoic Microsoft, nghiém nhién ban 1d mot ngdi sao. Tham chi ban co thé
khong phai 1a mot nguoi gidi, nhung thyc té gian don 1a ban da lam viéc cho mot
trong nhitng cong ty hang dau, diéu nay sé gitp ban trang tuyén. Néu phai lua chon
gitta mot nha bao xuat sic dang 1am viéc cho mot to bao dija phuong véi mot phong
vién binh thuong lam viéc cho t& New York Times thi anh chang cua to New York
Times hau nhu chic chan s& dugc nhan. Piéu d6 that khong cong bang, nhung ciing
khong hoan toan sai khi cho rang nhiing ngudi dén tir nhitng thuong hiéu 16n hon
thuong co nang lyc hon.

La mot thuong hi¢u manh, ban s€ tuyén duoc nguoi t6t nhat 1am viéc cho minh voi
muc luong thép hon, d61 khi véi vi tri kém hon va ban cling co thé khai thac ho triét

dé, chi vi ho muén co tén cta thuong hiéu ban trén ban 1y lich khi roi khoi cong ty.
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Su that 13, chung ta dang sdng trong mot thé gidi ma moi ngudi ludn thay doi nghé
nghiép. Néu nhimg ngudi ma ban tuyén dung & lai mai mai véi ban thi diéu d6 khong
thuc sy tét cho su nghiép cua ho. Cho du ho lam vigc t6t dén thé nao di nita, néu ban
gilt ho mai thi diéu d6 khong thuc su t6t cho ban, vi d6 1a nguyén nhan tao ra sy quan
litu. O John Hancock chung t6i ¢ gang xdy dung van hoa cong ty, trong d6 1am viéc
tai John Hancock ciing quan trong nhu xuat than tir John Hancock vay. Pay 1a mot bai
kiém tra trung thuc vé chat lugng ciia mot thuong hiéu. Chung tdi cho ring nhiing
nhén vién tai ning nhat cudi cung ciing s& roi sang nhimg cong viéc khac. Khi ho thuc

su ra di, chiing t6i1 chi muon ho hi€u rang ho da ra di ttr mot noi tuyét voi.

Khéng chi nhitng nhéan vién tot nhat bi hip dan bdi nhitng thuong hiéu tot nhat, ma ca
nhiing nha phan phoi tot nhat nita. DI nhién moi nhan vién ban hang déu c6 niém tin
khong thé lay chuyén rang gia tri ca nhan ho dong gop vao mdt cudc giao dich quan
trong hon bat ky yéu t6 nao khac dé ban dugc hang, va ¢ mic do nao d6, diéu nay 1a
su that. Nhung ho ciing biét rat rd rang kho qua "ctra" nha phan phdi néu ho khong
dai dién cho mot cong ty c6 mdt danh tiéng ving chic. Néu ban 13 mot thuong hi¢u vi
dai, nhitg nguoi ban hang vi dai s& hdo hirc ban san pham cia ban, s& mién cudng
khi ro1 bo ban va s& dé bé qua nhitng kho chiu nho nho chéng han nhu dich vu cham

chap.

Nhing dai 1y ban 1é cac loai s& nd luc hét stre dé gianh dugc co hoi lam an vé1 ban, vi
ho biét thuong hiéu cua ban s€ nang cao uy tin cua ho va 16i cuon dugce nhiéu khach
hang 16n khac. Mot thuong hiéu manh co loi thé rat 16n. Néu hai cong ty ¢ cung stc
mua can in mot an pham trong cung mot thdi diém, nha in c6 nhicu kha nang s& phuc

vu cho thuong hi¢u manh hon.

MOT THUONG HIEU MANH KHIEN NHUNG QUYET PINH KHO KHAN TRO
NEN DE DANG HON.

Nhiing cong ty c6 thuong hiéu manh nhéan thay ho lam nhiing viéc ma nhiing thuong
hiéu yéu hon khong thé lam duogc. Khong phai chi vi chét lugng ngudén nhan lyc ma
ho thu hut duoc, ma ca vi thuong hiéu 16n khién viéc dua ra quyét dinh dé dang hon
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nhiéu.

Vi dy, hay gia sir cong ty ban phai quyét dinh phat trién san pham, nhu phat trién loai

san pham nao va can dau tu bao nhi€u thoi gian va tién bac vao do.

Puong nhién, néu ban chiu trach nhiém viéc nay, ban phai yéu cau nhitng ngudi co
lién quan ndi cho ban bi€t ho thich cach ti€ép can nao. Tat cd bon ho s€ tranh cai quyét
liét vé viéc lam thé nao va c6 nén lam khong. Ho s€ khong thong nhat dugc, cling nhu

s€ khong né1 cho ban biét diéu ho thuc su nghi.

Tiéc thay, néu ban cang & vi tri cao trong mét tip doan, moi ngudi cang cd ging che
giéu su that véi ban. Ho cho rﬁng s¢ la sang subt néu tang bdc ban, hodc s& 1a khon
ngoan khi che di nhiing diém yéu trong qua trinh hoat dong. Ho khong phai 1 nhiing
ké noi déi vo Iy nhung rat co thé ho sé& 13 nhitng nguoi tng hd vo 1y cho phong ban
hay bo phan ctia ho. Vi mot nhom nhiing ngudi nhu thé nay, sé rat kho phat hién ra

thuc chat cua van dé.

Chang han, nhiing nguoi ban hang, ludn mudn cd ngay lap tic san pham ban dang
xay dung v&i muc gia rat thap, véi cang nhiéu dic diém cang tot, va dwong nhién voi
muc hoa hong cao nhat. Ho s& 14p ludn rang ho khéng thé ban né theo bat ky diéu
kién nao khac va bao véi ban rang khong nén doi hoi bat ky mot cam két nao. Ho
thira biét rang c6 thé ban san pham ay voi it dic diém hon va cac diéu kién vira du dé

thu dugc loi nhuan, nhung tai sao ho lai phai thi nhan diéu do ngay lap tic?

Trong khi d6, phu trach tai chinh lai noi rang ban s& khong bao gio kiém duoc chut
tién nao tir san pham nay trir khi ban tinh gip d6i mc gia ma nhig ngudi ban hang
muén. Nhan vién k¥ thuat s& bao véi ban rang phai mat hai nim méi c6 dugc nhiing
hé thong hoan chinh cho san pham va phai ton gap ba lan s6 tién ma ban c6 thé huy
dong hoic dinh dau tu. Nhan vién marketing lai mudn chic chan rang san pham co6
anh huong trén thi truong, ho mudn c6 hang triéu d6 la dé quang ba né. Nhimg nguoi
phat trién san pham lai bao rang toan bo qua trinh chi can mot cai bing tay. Thé 1a

ban bi bd mac v61 ndi phan van “Lam sao tat ca nhirng nguoi nay déu dung dugc?”
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Cong viéc cua nha di€éu hanh c6 nhiéu diém giong voi cong viée cua mot tham phan.
Ban ng61 va nghe moi nguoi trinh bay cac vu kién. Trong thuc t€ kinh doanh, di€u

khac bi¢t 1a khong bao gio chi c6 hai bén trong mdt cau chuyeén.

May thay, pham chat dang khen xuat phat tir cac quan diém da dang nay bong trd nén
rd rang khi ban bat dau xem xét chung dudi lang kinh thuong hiéu. O John Hancock,
trong trudng hop quyét dinh phat trién mot san pham, chang t6i ngay 1ap tirc hoi, liéu
san pham nay c6 phan anh va nang cao thuong hiéu ciia chung t6i? Chung toi phai
marketing va hd trg thé nao dé nd luc phat trién san pham nay phu hop véi thuong

hiéu? Va cau tra 1oi bat dau di dung hudng.

Su that 1a, khong tdp doan nao c¢6 du kha nang lam tbt moi viéc, dé cé san phém tHt
nhét, cong nghé tot nhat, dich vu khach hang tot nhat, gia t6t nhat, quang co tot nhat,
bao bi tét nhat, v.v... Néu ban tu hoi minh: “T6i phai lam gi dé hd trg thuong hiéu?”.
Tht tu vu tién sé tré nén rd hon. Pbi véi hiang may tinh Apple, thiét ké dep hién nay
1a cuc ky quan trong d6i véi su thanh cong cua thuong hiéu. Hing c6 kha ning san
xuit mot con chuot ¢6 hinh thu ky di, nhung lai khong thé san xuit mot may tinh cé
hinh dang thong thuong. Poi véi Wal-Mart, gia ca thich hop 14 chia khoa. Mit khac,
doi vai Tiffany & Co., chat luong va su ddc ddo cua hang hoa la diéu quan trong nhat,
ho khong thé ban do ré tién nhu moi cira hang bach héa khac duoc. Trong nganh kinh
doanh bao hiém, thoi diém xuét phat cho mot thuong hiéu san pham 14 xir Iy nhanh

chéng mot yéu cau bao hiém va tra bao hiém theo dting thi tuc.

Mot thuong hiéu manh khong chi uu tién hang dau cho viéc chi tiéu ma con gitip ban
trong nhiing quyét dinh thyc su kho khin. Néu ban di c6 mot thuong hi¢u chat luong
cao that viing manh, né gitp lam ro nhiéu van dé dau dau mét cach tuyét voi. Vi du
liéu c6 nén dudi viec mot nhan vién ludn giy ric réi, ngay ca khi nhan vién do la
nguoi ban quen biét 20 nim, 13 phu ré trong dam cudi ciia ban, ngudi kiém nhiéu tién
cho coéng ty. Du ho 1am viéc hiéu qua dén ching nao thi nhimg ké nghién ruou,
nghién ma tuy, lam dung tinh duc, phan biét chung toc, va Itra dao tién bac & mot

cong ty hang dau trén thi truong déu cd xu hudng ton tai ngan hon nhi€u lan so voi
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khi ho ¢ cac cong ty hang hai. Mot thuong hiéu manh t6n tai theo cach d6 mot phan vi
n6é khong khoan dung véi bat ky diéu gi, hay voi bat ky ai de doa dén danh tiéng cua
doanh nghiép.

Ly tudng nhat 1a thuong hiéu dua ra nhimg quyét dinh that rd rang khong chi ¢ bo
phan cao cap nhét, ma con ca ¢ nhitng bo phan bén dudi, dé ngay ca ngudi chuyén tra
101 dién thoai cling hiéu chinh xac cach xtr Iy nhiing tinh huéng khé khan ma ho gip
phai. Di nhién, néu ban mudn tat ca nhan vién thé hién thuong hi¢u cua ban trong moi

viéc ho lam, ban cling s€ phai ban thuong hiéu cua ban cho ho.
MOT THUONG HIEU MANH SE KHiCH LE NHAN VIEN PHAN BAU

Mot 1an, khi & Rome, t6i dén tham quan tan tich cia mot vai ky quan ¢6. Khi nhin vao
nhiing diy cot ba ting, nguoi ta khong thé khong tuong tuong dén coéng viéc ning
nhoc khi phai kéo chiing 1én. Chic chin phai can dén hang trim nd 1é chi dé kéo mot
chiéc cot vao vi tri. Toi hoi mot hudng dan vién du lich "Diéu gi sé& xdy ra néu mot
trong nhiing chiéc cdt d6 bi d6 va giy?". Co ay tra 10i: “Dé thoi, ho giét chét tat ca nd

1€”

T6i ngd rang hau hét thu linh ciia cac cong ty déu thich 4p d ung cach hanh xu &
thanh ¢6 Rome trong thoi dai ho dang séng. Nhung ngdy nay, giét hai nhimg ngudi
1am viéc cho minh 13 vi pham phap luat. Noi khiép s¢ khong con 1a dong luc nhu mot
thoi nd timg thong tri. Cach tét nhat dé thuyét phuc nhan vién cong hién hét minh 1a
truyén cho ho niém tu hao nhat dinh vé cong ty va Ve cong viéc ho dang lam. Mac du
viéc dong vién timg nhan vién 13 rat quan trong, song mot trong nhitng phuong sach
hiéu quéa nhat dé thic day toan bo luc lugng lao dong 1a xay dung mot thuong hidu

vitng manh.

Nhitng nguoi dang 1am viéc cho nhimg thuong hiéu manh tiép nhan duoc y thic vé
bon phan, phuong hudng va muc dich tir chinh nhitng thuong hiéu ay. Diéu nay 1a c6
thuc, cho du hau hét moi ngudi hién nay tu cho minh 13 nhitng ngudi tu do suy nghi,

khong theo khuodn phép, trai ngugce voi cac “thanh vién cua t6 chie” cua nhitng nam
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1950 cong hién ca linh hon cho cong ty. Nhung du ¢6 cho rang minh doc 1ap dén dau
thi chiing ta, nhiing con ngudi, ludén c¢6 nhu cau vé nhiing diéu 16n hon ban than. Khi
tAm quan trong cta cac thé ché xa hoi truyén thong khac bi mai mot, thi noi lam viéc
ngay nay dang dan manh nha tr& thanh y nghia cudc song cia chung ta. Nhimg ai
dang lam viéc cho nhiing thuong hiéu 16n thuong c6 cdm hung tir chinh nhiing thuong
hiéu ay. Néu thuong hiéu thé hién khong chi sy xuat sac chuyén nghiép ma con la chat
luong vuot tro1 nhu tinh trung thuc va su cam thong thi nguoi ta s€ lam hét stc minh
dé séng theo nhiing 1y tudng ay.

V61 mot thuong hi¢u manh, ban thuyét phuc dugc nhan vién réng ho s€ lam duoc
nhiing gi ma cac d6i thu canh tranh khac khong thé, rang ho c6 thé dwa san pham ra
thi trudng nhanh hon, quan tim cham séc khach hang nhiéu hon, thu dugc nhiéu loi
nhuan hon. Piéu nay 1y giai vi sao nhiing vi tuéng trong quan doi thuong thét to: “Vi
chtng ta 12 nguoi My, chung ta c6 thé chiém linh qua doi d6”. Vang, sé ludn la thu
thach khi yéu cAu nhan vién lam mot viéc kho khan, nhung ho s& ludn sin sang boi
ho thuc su cam théy can céng hién cho mét muc dich 16n lao hon. Nguoi ta thuc su tin
rﬁng minh s€ lam duoc nhiing viéc tudng chimg khong thé, boi ho ¢ mot thuong hi¢u

noi tiéng trén tdm danh thiép.

Mot vi du dién hinh vé mot thuong hi¢u str dung noi1 luc cling nhu ngoai luc dac biét
hoan hao dé la hang IBM trong thdi hoang kim cua hang nhiitng nam 1960 va 1970.
Tom Watson con tin dung vin hoa céng hién ma nguoi cha cia ong di tao dung &
IBM va diéu chinh lai né trong ky nguyén may tinh. Bang viéc d6i xir t6t véi nhan
vién va thuyét phuc ho rang, ho khéng phan dau cho cai gi khac ngoai su xuat sac,
Watson da nhan nhiing nguoi rat doi binh thuong, mac cho ho so mi tréng va bd
comple va bién ho thanh mot d6i quan wu ti trong ddi ngili nhitng nhan vién ban hang
gio1 nhét trong lich str. Ong khién ho tin réng, bdi ho 1a mot phﬁn ctia IBM, ho 1a bét
kha chién bai. Trén co so 4y, 6ng xdy dung dugc mot trong nhimg tap doan hiung
manh cia thé ky XX. Chic chan, IBM c¢6 nhiing san pham chat luong, nhung Sperry
Rand va Control Data ciing c¢6 nhiing san pham tot. Cai ma IBM c6 trong khi cac cong

ty khac thi khong, d6 1a doi1 ngli nhan vién, nhitng nguot di lai, no1 chuyén, thd va
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phuc vu nhu nhiing dai dién séng cua mot thuong hiéu rat vi dai. Mot vi du hién dai
hon d6 1a Microsoft. Thyc ra, Microsoft la mot truong hop ky la ma thuong hiéu hoat
dong hiéu qua & bén trong hon 1a bén ngoai cong ty. Trude khi phan quyét chong doc
quyén cua Tham phan Thomas Penfield Jackson khién cong ty gip kho khin trong
tuyén dung va sé hitu tai san, thi nhitng ngudi bén trong cong ty rd rang van tin rang
thuong hiéu nay 1a thuong hiéu dimg dau trong toan nganh cong nghiép phan mém.
Bén ngoai cong ty, nguoi ta luén nghi ngd viéc thuong hiéu nay dang dan dat nganh

cong nghiép mot phan 1a vi né da don nga cac doi thu canh tranh.

Microsoft thanh cong chu yéu 14 vi su ngdng cudng, tinh kiéu ngao chir khong phai
van hoa sang tao ndi by ma cong ty xay dung xung quanh thuong hiéu. Mot bai bao
trong Tap chi Fortune thang Bay nam 2000 c6 tiéu dé Toi nhé Microsoft viét vé nhiéu
giam d6c diéu hanh tré roi bo cong ty dé thanh lap nhiing céng ty méi. Tham chi ngay
ca khi duoc thire tinh boi phan quyét chong déc quyén, va véi ca nhitng nd luc cia
cac phong vién, ngudi ta van khong thé khién nhitng ngudi ndy nodi xau vé Microsoft.
Duong nhu tat ca bon ho déu to ra biét on dic biét dbi v4i noi ma ho vira ra di, noi
ludn bién cai khong thé thanh c6 thé. Mot nhan vién cii ciia Microsoft tén 1a Alex St.
John vira thanh 14p mot cong ty mang tén Wild'T angent noi: “Toi dd c6 thé khong
duoc trang bi day du dé quan 1y mot cong ty. Sau khi 1am cho Microsoft, tré thanh

giam doc diéu hanh chi 1a viéc con con”.

Tuy nhién, duong nhu c6 qua nhiéu cong ty tin rang ho s& dat hiéu qua thuong hiéu
chi don gian béng cach ho khau hiéu trudc mit nhan vién, hay tang cho ho nhiing loi
ich phu phiém nhu mét xa trong vin phong chang han, hay chi hang triéu d6 la xay
dung mdt bao cdo cong tac, hay dua by mat niém né ra trude nhitng nguoi ma ho hy
vong s€ mua san phém cua minh, chéng them quan tam dén bo mat ma ho thé hién
trudc nhitng nguodi san xuat. Sy thuc 13, ban can phai nd luc dé c6 duoc cai giéng nhu
long yéu nudc trong mdt cong ty. Ban phai marketing thuong hi¢u ngay cd vé1 nhan

vién.

Van dé quan trong nhét 1a marketing thuong hiéu dén nhiing nhén vién it c6 kha ning
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huong loi nhét tir viée ¢6 tén thuong hiéu trén 1y lich d6 1a nhimg cong nhan luong
thap, tuy nhién, lai c6 nhiéu kha ning nhat dai dién cho thuwong hiéu truéc cong
chung. Cubi nhitng nam 1970, khi lam viéc véi mot khach hang 1a mot ngan hang, t61
phét hién ra rang, ngan hang nay da 1am mot viéc quan trong 1a tuyén truyén long tu
hao trong cac nhan vién diéu hanh, nhimg ngudi chuyén 1am viéc ¢ hau truong. Tuy
nhién, viéc tuyén truyén nay lai rat so sai d6i véi nhitng ngudi chuyén gip mat khach
hang 14 nhitng nhan vién thu ngan. Mot lan, t6i tham dy mot 16p dao tao nhan vién
thu ngan cho cong ty nay. Giang vién dang ndi vo1 nhan vién maéi cach xtr Iy khi ngan
hang bi cudp. T61 nhd anh ta da noi: “Néu ho néi vdi ban 13 ho ¢ sung ma ban khong
nhin thay sung, dimg dua tién cho ho. Néu ho dua ra mot khau sung, hiy co xac dinh
xem co phai la sung that khong. Néu ban khong cho d6 1a sing that, dimg dua tién

cho ho.”

Tém lai 13, ban chi dua tién cho ho néu ho di vao theo kiéu Patly Hearst vo1 mot

chiéc mii n61 va mot khau sing may.

Mbt phu nit to 16n dting day va noi, “Pé xem tdi c6 hiéu diéu nay khong. Ong dang
tra cho toi 4,25 d6 la mot gio, va 6ng mudn t6i xac dinh xem do 1a stng that hay gia?
Pé t6i nodi d6ng nghe, mot thiang nao d6 budc vao ngan hang va bao rang nod cé sing,
gd 36 s& c6 TAT CA tién”

Ba ta nghi lai mot gidy sau d6 noi, “Ong biét khong? Ong co thé giir lay cong viée cua

minh”.

T6i dimg vé phia ba ta. Toi cho rang rat, rat ngu ngdc ddi véi mot thuong hiéu ngan
hang dugc danh gia cao khi cho phép giang vién dio tao hanh dong nhu thé cong ty
d4nh gia cudc song cua nhitng nhan vién thu ngan chang c6 ¥ nghia gi. Thong diép:
“Chuing t0i quan tAim dén ca nhimg nguoi it quan trong nhat” khong chinh xac vao lac

nay.

Nguoc lai, & phia bén kia ctua diy quang pho 1a mot cong ty nhu Starbucks, lai cliing

cO chu nghia quan binh vui vé trong chudi nha hang ca phé (loai ctra hang ma ban
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cho 1a no1 gdp go cua cac nha di€u hanh vo61 nhitng nghé si ngheéo) bang cach tang bao
hiém y teé, mua c6 phan, va ntra can ca phé moi tuan cho tat ca cdc nhan vién pha ca

A

phé.

Viéc cac thuong hi¢u Iua chon tuyén dung nhan vién dich vu khach hang v&i muc
lwong kha thap 1a rat cing nhic. Ban c6 thé c6 nhiing nguoi may lao dong thuan tuy
lam guwong mat dai dién cho thuwong hiéu trong mot xi hoi dang ngay cang nhiéu lao
dong tri thirc, hodc ban c6 thé c6 nhitng nhan vién tin tudng vao nhiing gi ho dang
lam. Néu ban thich loai nhan vién nay hon nhiing ngudi may kia thi cdu: “Lam nhu toi
no1, dung lam nhu t61 lam” khong thuc sy anh huéng. Cach ban thuc sy ddi xu véi
nhitng nhan vién nay phai thé hién nhiing gia tri d3 dinh trudc cho thuwong hiéu cua

ban.

Céc nha xdy dung thuong hiéu, véi hy vong khich 1& nhan vién phan dau, s& d6i lan
phai doi mat voi nhiing tinh huéng khién anh ta phai nhan nhin chiu dyng dé thuong
hiéu duoc thuc su séng. Chéng han, mét 1an John Hancock lam viée vGi mot tap doan
16n ¢6 quan hé than thiét, tip doan nay dang dinh mua mdt trong nhitng san pham cia
ching t6i cho hang triéu nhan vién cua ho. Hop dong nay rat quan trong doi véi
chung to1, htra hen co gia tri 50 triéu d6 la thu nhip méi cho ching t6i moéi nim va
nhiéu nhan vién cao cap trong cong ty phai 1am viéc rat vat va vi hop dong d6. Vao
phut cudi cung khi ching t61 dang chuin bi hoan tat nhiing thda thuan con lai thi tap
doan nay khang khing doi cat giam mot phan 16n tién khién hop dong d6 hau nhu

khong co lgi nhuan cho chung toi.

Nhom nhén vién lam du 4n nay cua John Hancock cam théy thuc su bi hra d6i va bi
loi dung. Tuy nhién, ho biét toi than thiét véi mot vai quan churc cua tap doan dang co

van dé nay va ho mong muodn to1 s€ phan g lai nhitng do1 hoi cua tap doan nay.

Trén thuc té, chung toi rat d& dang quyét dinh. Chung ti tin rang, thuong hiéu John
Hancock dimg vimng vi sy chinh truc va nhitng nguoi nay da lra dbi chiing toi. Chac
chan khéng bao gio chung t0i pho mic thuong hiéu cho ho. Ching t6i da tir bo hop

dong, va khong dam phan du an do nita.
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Nhan vién ctia Hancock, nhimg nguoi tham gia vao du an bat ngd moi toi téi mot bira
tiéc chuc mung vi toi dd bo hop déng d6. Ho xem d6 1a mot quyét dinh duy tAm
nhung lai hoan toan thuc té. Khi chimg minh cho nhém ngudi cao gia nay thay rang
John Hancock thuc sy chimg t6 nhilng diéu ching t6i dang néi vé minh, chung toi sé
gianh duge nhiéu thtr hon 13 ban hang triéu d6 la bao hiém ma hau nhu khong co loi

nhuan.

Néu cung cb thuong hiéu phia sau san khau 14 quan trong thi ciing rat quan trong dé
nhéan biét dugc rang nhimg gi ban lam phia trudc blic man — quang cdo, tai trg, quan
hé cong ching — cling s& duoc ndi bo cong ty ghi nhan. N6 luc xay dung thuong hiéu

hiéu qua nhat s€ chi cho nhan vién thay noi ban muon ho dén.

O John Hancock, chung toi cAn nhac k§ khi dung mét hinh anh ngay trudc cira cong
ty va chiing t6i dung cac chuong trinh quang cdo va tai trg dé 1ap nén mot tiéu chuan
ma chiing t6i mudn cac nhan vién theo d6 phan dau. Vao cudi nhitng nim 1980, trong
nhiéu nim lién, ching t6i d3 phd bién cho nhan vién rang chang t6i khong phai 1a
mot cong ty ban san pham don thuan ma ching t6i 1a mot cong ty thiét ké, marketing
va ban san pham theo nhu cau cua khach hang. Va trong nhiéu nim cong viéc kinh
doanh van nhu thuong 18. Sau d6, chung t6i bat dau chién dich quang céo “Cudc song
dich thuc, cau tra 161 dich thuc” thé hién rang ching t6i di con dudng riéng dé hicu
timg khach hang riéng 1& va dé cung cap nhimg san pham dic biét phu hop nhat voi
ho.

That bat ngd, nhan vién trong cong ty bat dau truyén nhau rang: “O, ching ta la mot
cong ty ban hang theo nhu cau, chung ta khong phai 1a mot cong ty ban san pham don
thuan.” Vi sao? Vi ho di xem thay trén tivi. Hoa ra viéc ban quan 1y n6i hang nghin
lan v&i nhan vién vé nhiig gi cong ty 1am chang c6 tic dung gi. Chang ai hiéu d6 1a
su that cho dén khi ho nhin thay trén tivi.

N6i tom lai, bang nhiig nd luc xdy dung thuong hiéu, ban luén phai néi chuyén dong
tho1 voi hai nhom khan gia. Ban s€ tao cho minh mot loi thé vuot troi trén thuong

truong néu ban dam bao rang trong khi dong vai Pied Piper ddi véi ngudi tiéu dung,
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ban van phai st dung thuong hiéu dé dan dat nhan vién ¢én Mién Pat Hira.

https://thuviensach.vn



QUY TAC #10

Tom lai, thuong hi¢u vura la trach nhi€ém cua giam doc di€éu hanh vua la trach

nhiém cua nhan vién

Mot thuong hi€u c¢6 v nghia rdng hon ca viéc quang cdo va marketing. N6 cling khong
it hon bat ky diéu gi nguoi ta nghi d¢én khi nhin thiy biéu tuong, hay nghe thay tén

cong ty cua ban.

Picu nay 1y giai vi sao khi cac cong ty coi thuong hiéu chi bao ham viéc quang céo,
marketing thi cdc phong ban quan 1y thuong hi¢u thuong khong thanh cong. Ho
khong biét ré‘mg thuong hiéu co thé bi anh huong sau sic boi viec mo rong, chuyén
nhuong, phan phoi, phat trién san pham, dich vu khach hang, kiém soat chat luong
v.v... Noi cach khac, 1 toan bd cac quy tac can thiét dé tién hanh mot cong viée kinh
doanh.

Khi nhiing ngudi chiu trach nhiém chim séc thuong hiéu khong c6 mit, thi rat nhiéu
quyét dinh quan trong vé su thanh cong hay that bai cua mot thuong hiéu duge dua ra.
D6 14 boi cac luat su, ké toan, nhitng ngudi ban hang va ca nhimng k§ su phan mém da
tham gia vao rat nhiéu trong sd cac quyét dinh nay. Thuong thi nguodi duy nhat trong
cong ty co trach nhiém quan tdm dén chat luong cta thuong hiéu 1a giam dbc diéu
hanh.

Piéu nay c6 nghia la: Bao vé thuong hiéu 14 trach nhiém cua giam déc diéu hanh.
Trach nhi¢m dung ¢ do.

Dang tiéc, nhiéu giam ddc diéu hanh khong thuc su nhin nhan su viéc theo cach nay.
Ho cam théy minh cé nhiéu viéc 16n hon. Nam nao cling vay, hau hét ho phai danh
vét v4i hang ta nhimg cudc khing hoang, trong d6 ¢ ca nhimg yéu cau tir nhitng nha
quan 1y phap luat, san pham bi thu hoi, thdm chi ca khi kinh doanh thét bai. Nhiing

ngudi ndy duoc tra luong cao vi c6 kha ning linh hoat, bién chuyén tir chii dé no sang
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chu dé kia, danh gia hoan canh, va dua ra nhiing quyét dinh dung dan. Néu ho tap

trung vao mot van dé nao thi d6 chinh la van d¢ tai chinh.

Hién nhién, néu ban nhin vao noi dung noi bat nhat trong tiéu sir cic giam doc diéu
hanh, & rang nhiing k¥ nang va thanh tich ho c6 dugc phan 16n 14 vé tai chinh. Ho
nhin manh mot thuc té réng, ho phat trién doanh thu, dat duoc nhiing giao dich gia
tri, kiém soét chi phi, va tao ra nhiéu lgi nhuan. Rat cuc, do chinh 13 ly do vi sao cac

co dong gilr ho lai dé tao ra cac con so giup tang gia c6 phan.

T6i chua hé thay 1y lich cua mot giam doc diéu hanh nao viét “Chuyén gia Thuong

hiéu”.

Nhung néu mot cong ty mudn thanh cong lau dai, thuong hiéu phai 1a mdi quan tim
hang dau cua giam ddc diéu hanh. Thuong hiéu tham chi phai vuot qua duoc ca
nhiing kho khan tai chinh ngén han béi moi thude do vé tai chinh, tr von dén loi

nhuén déu bi anh hudng truc tiép tr src manh cua thuong hi¢u.

Mot thuong hiéu t6t s& mang lai muc gia cao cho ca san pham va co phiéu. Mat khac,
khi thuong hiéu ctia mot cong ty dang thanh dat bi giam gia tri, no ciing gidng nhu
mot ngdi nha tuyét dep & mot quan cd hé théng gido duc xudng cap. Khai niém nay
pho bién & My khi quan c6 hé thong gido duc tt s& nang cao gia tri hé théng nha &
trong khu vuc. N6 chi con 13 van dé thoi gian trudc khi gid tri cua ngdi nha bj giam

Xuéng tram trong.
THUYET PHUC NHAN VIEN BIET LO LANG CHO THUGNG HIEU

Nhitng nha diéu hanh khéng tu cho minh 13 nguoi co trach nhiém chim soc thuong

hiéu, thuong hay mac mot s sai 1am nghiém trong.

Tht nhét, ho cho phép nhimg ngudi khong hiéu cai gi dang bi de doa lai quyét dinh
s6 phan cta cong ty minh. Vu bé bdi 16p xe cua hing Firestone nam 2000 13 mot vi du
dién hinh ctia mot thwong hiéu bi huy hoai nghiém trong do quyét dinh cta nhiing

nhan vién khong cho rang minh c6 nghia vu cham lo dén thuong hi€u cua cong ty.
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Theo to New York Times, nhan vién tai chinh ctia Firestone da biét vé s6 lugng ngay
cang ting cac yéu cau bao hanh ctia mot so loai 16p xe trudc khi cong ty cudi cung
phai thu hdi chiing. Bén nam trude khi thu hoi, cac k¥ su ctia cong ty dugc thong bao
rang cic xe cong cua bang Arizona timg bi hong 16p xe do thoi tiét nong. Trong nhiéu
nim, luit su cta cong ty phai giai quyét 1.500 don khiéu nai xung quanh véan dé 16p
xe. Tuy nhién, khong 10 vi Iy do gi, duong nhu khong ai thong bao cho cac chuyén

gia ki€ém dinh an toan.

Néu tat ca chuyén d6 1a co that, van hoa cta cong ty rd rang di khong quan tAm toi
mdt viéc c¢d nhiéu kha nang huy hoai mot thuong hiéu, do6 la nhan thuc san phém
Firestone 1a khong an toan. RS rang 13, nhitng ngudi ¢ vi tri cao nhat phai chiu trach
nhiém vé that bai nay va phai dua ra van dé kiém soat chat luong 1én vi tri uu tién
hang dau. Hai thang sau khi thu hoi san pham, giam doc diéu hanh Bridgestone-

Firestone budc phai tur chec.

O John Hancock, chinh ching tdi cling timg c6 nhimg dot thu hoi san phadm ma nhé
ra dugc ngian chin néu nguoi c6 trach nhiém thong bao sém hon. Nhig nguoi xir 1y
cong viéc gidy to ctia bd phan ban hang cua cong ty nhimg nam 1980 va dau nhing
nam 1990 chic chan biét tir nhiéu nim trudc rang mot s6 cac dai 1y tham gia vao

nhimg thu doan ban hang sai trai, nhung ho khong bao cdo cho ban quan 1y.

Tuy nhién, ké tr do, chliing t61 danh nhi€u thoi gian noi chuyén véi nhan vién veé tam
quan trong cua uy tin doi véi sy thanh cong cua cong ty. To1 cho rang, nhitng nhan
vién hau dai gio day s€ khong con lo 1a néu ho nghi ngo c6 di€u gi d6 bat thuong

dang dién ra.

LAY THUONG HIEU LAM TRUNG TAM VA BUA LEN HANG DAU KHI QUYET
PINH

Sai lam nghiém trong th{r hai ma cac giam doc diéu hanh pham phai 1a khi quyét dinh
viéc co lién quan dén thuong hiéu lai khong dua thuong hiéu vao ma thay vao d6 chi

dya hoan toan vao cac van dé chinh tri, thi truong tién t& Phé Wall, hay mirc loi nhuan
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to1 thi€u.

Nhitng vi du dién hinh nhat ctia viéc dua ra cac quyét dinh c6 anh hudng sdu sic dén
thuong hiéu, nhung khong phai lic nao cling duoc cac giam ddc diéu hanh nhan thic
dtng, d6 1a sy sap nhap va co phan hoa. Va nhiing quyét dinh nay duogc dua ra ngay
cang thuong xuyén hon.

Nho ap luc cia thi truong tién t& Pho Wall doi voi cac cong ty chimg khoan doi hoi
phai phat trién va ting chi phi dé dap tGng yéu cau ciia ngudi tiéu dung, viée sap nhap
bat dau dugc nhen nhom & nhiéu nganh. Theo New York Times, cudi nim 2000: “Ké
tir nhitg nam 1990 cua thé ky ther XVIIL, cac cong ty sap nhap khong that su chi ¥
dén strc manh cua thi truong c6 phan dau tu”. Puong nhién, néu cac ngan hang dau tu
di theo cach cuia minh thi nhitng cong ty sap nhdp va ca muc phi phat sinh sé khong
dung lai cho dén khi chi con mot cong ty khong 16 ton tai trén thé gidi.

Pong thoi khi cac giam d6c dicu hanh va cac ngan hang dau tu dua nhau tham gia cac
giao dich nay, d c6 bang chung cho thay rang thuong thi cd phan ciia cac cong ty bi
sap nhap hoat dong kém hiéu qua dén muc cac cong ty nay nhé ra nén mang tién cia
cd dong dén Las Vegas . Mot trong nhimg kho khan 16n ddi véi cac cong ty sap nhap
va 12 1y do ho thudng vin vao khi c6 ty 16 thu hoi dau tu thap 1a két qua tai chinh cua
cac giao dich sap nhap thuong khong phan anh bat ky mot chién lugc thuong hiéu
ndo. Noi cach khac, hau hét cac cong ty sap nhap déu cho rang hai cong hai bang bon.
Nhung tuy vao cach két hop cac thuong hiéu cua cac cong ty tham gia sap nhap ma

hai cOng hai c6 thé chi bang hai, hoac c6 thé bang sau.

Poi khi, loi nhuan ciia cic cong ty sap nhap s& 16n hon néu thuong hiéu manh nudt
chimg thuwong hiéu yéu. Nhung d6i lic lai khong phai. Néu viéc kinh doanh cia
doanh nghi¢p bi sap nhip khac xa vai ciia cong ty sdp nhap thi doi khi y nghia cua
thuong hiéu c6 uu thé hon khong du kha ning dé thong linh. Ciing c6 khi, néu hai
cong ty cung kinh doanh mdt linh vuc, lgi nhuan tham chi sé cao hon néu ca hai
thuong hiéu duy tri ddu 4n riéng ciia minh. Nguoi tiéu ding san sang cht y nhung chi

c6 thé chu y d¢én mot thuong hiéu va cic cira hang ciing chi ¢6 thé danh mot khong
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gian gidi han dé gidi thiéu nd. Mbi luong duyén giira hai céng ty chuyén san xuit may
chu Sperry va Burroughs nam 1986 1a mdét vi du dién hinh cua su sap nhap nay, mot
phan 14 do chién luoc thuong hiéu khong hoan hao, di ching minh rang hai cong hai
d6i khi chi bang hai. Cho du ban dau Burroughs sap nhap d6i thu Sperry thu dich,
Burroughs khong mudn ap dit tén minh cho cong ty sap nhap. Thay vao d6, mot giai
phap than thién hon dugc dua ra. Mot cudc thi duoc t6 chirc dé xem ai trong s6 nhan
vién cia cong ty sap nhap dua ra mot cai tén méi hay nhat. Két qua 13, hai thuong hiéu
noi tiéng ctia My bi quang ra ngoai ctra s6 dé xay dung mot thuong hiéu mai tir con sb
khong trong mét thi truong canh tranh khoc liét. Gior day, cong ty moi c6 tén 13 Unisys
- ¢6 mot cai tén dé goi! Khong phai ngiu nhién, Unisys da bat dau thu hep gan nhu

ngay tu gidy phut n6 chao doi.

RO rang, cach cu xir tot qua mutc khong nhitng 1am suy yéu mot cong ty sap nhip, ma
con gdy nén mau thuan. Tiéc thay, ké chinh phuc trong mot thuong vu sap nhap
thuong khong thé cudng lai ¥ mudn xir sy nhu mot ké chinh phuc. Khi t6i con lam
viéc tai Coomercial Credit — cong ty Tin dung Thuong mai, ching t61 mua cong ty
Era, mot trong nhitng cong ty bat dong san 16n nhat nudec My. Ching t6i luc d6 13 mot
cong ty tai chinh. Vay ching t6i biét gi vé bat dong san? Nhung cai chung toi biét 1a
ching t6i mubn gan tén minh vao linh vuc kinh doanh d6. Vi vay, chiing toi danh
nhiéu nam c6 don ép cai tén ERA trong cic chuong trinh quang céo, khang dinh loi
thé ctia thwong hiéu Tin dung Thuong mai va giam bét uy tin cia ERA trong mat
nguoi tiu dung. Hién tugng nay xay ra thuong xuyén hon la ban nghi: Mot tap doan
phai tra nhiéu tién dé mua mot thuong hiéu c6 san chi dé pha huy gia tri ciia n6 bang

moi cach.

Trai nguoc véi 16i xtr sy day tinh kich dong nay 1a cach hanh xtr ciia mot doanh nhan
thuc sy thong minh, Sandy Weill cua tap doan Citigroup. Moi khi mua mot cong ty cé
thuong hiéu manh hon thuong hiéu ma 6ng dang co, 6ng lién bién nod thanh thuong
hiéu chi phdi viéc kinh doanh ctia minh. Khi Weil quan 1y, cong ty Tin dung Thuong
mai da gén chat tinh tr cao vao thuong hi¢u cua minh. Khi cong ty mua Primerica, n6

da nhun nhuong tré thanh Primerica. Khi Primerica sap nhap vo1 Travelers, mot

https://thuviensach.vn



thuong hi¢u manh hon, n6é da tré thanh Travelers va khi Travelers sap nhap véi

Citicorp, né di tré thanh Tap doan Citigroup, thuong hiéu manh nhét.

Theo dinh nghia, sép nhap bao ham ca nhiing xung dot gay gat vé vian hoa. Vi cac
cong ty sap nhap ngay cang mang tinh xuyén qudc gia (vi du: Equitable tré thanh
AXA Finantial - mot cong ty dich vu tai chinh va Chrysler tr¢ thanh DaimlerChrysler
— héng xe hoi hang dau thé gidi) va boi vi nhilng cong ty sap nhap nay két ndi nhiing
thuong hiéu kinh té méi voi nhitng thuong hiéu kinh té manh cii (vi du: AOL - cong
ty dich vu Web toan cau mua Time Warner, cong ty cung cap phuong tién giai tri va

truyén thong todn cau), nhitg xung dot gay git chi ngdy mot trd nén kho kiém soat.

Nhiéu tdp doan du dang 6n dinh van ty cam thdy hoang mang trudc gia tri cla rat
nhiéu thuong hiéu c6 y nghia khac nhau. Ban c¢6 cho phép mot thuong hiéu bao lap
mot thuong hiéu khac khong? Liéu thuong hiéu chiém wu thé c6 du sy mém déo dé
bao lap ca cong viée kinh doanh vira dugc sap nhap kia khong? Khi mot thuong hiéu
c6 tiéng & Phap, nhung chua dugc biét dén & My, mua mot thuong hiéu manh & My,
ban s& dung thuong hi€u nao? Ban dinh s duy tri hai thuong hi¢u ri€ng biét? Hay ban

bo ca hai thuong hiéu va tao mdt cai maéi?

Tuy nhién, thuong khi da dén vong dam phan cuoi cung véi doi tac trong mot thuong
vu sdp nhap, nguoi ta s€ quan tdm dén viéc xe 0 t6 cua cac giam doc di€u hanh la

Mercedes hay Cadillacs gidng nhu quan tim dén cai tén cta cong ty méi 1a gi.

Khong c6 cau trd 101 xac dang nao cho cau héi mot thuong hi¢u hay nhiing thuong
hiéu nao sé& 1 cht dao trong mot cong ty sap nhap. Du sao ddy ciing 1a mot quyét dinh
quan trong, va viéc dua ra quyét dinh nay s& khong duogc lién quan gi dén van dé
chinh tri ndi bd. Lam hai 1ong nguoi tiéu dung s& 1a méi quan tAim duy nhét cia gidm
dbc diéu hanh. Nhimg thuong hiéu con ton tai sé 1a nhiing thuong hiéu c6 y nghia
nhat d6i véi nguoi tiéu dung.

DUNG QUEN Y NGHIA CUA THUONG HIEU
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Sai 1am 10n nhat cudi cung cua cac diéu hanh gia cao cip khéng xem thuong hiéu 1a
nhiém vu hang dau ctia minh, 13 khong nhan thiy ¥ nghia ctia thuong hiéu va danh
mat quyén dicu khién cong ty trong qua trinh quan 1y.

Tap doan Control Data, vd1 mot s6 bod phan con ton tai dén nay dudi mot cai tén khac,
mot thoi 13 tip doan may tinh khong 16, d6i thl canh tranh ctia IBM. Day 13 mot cong
ty manh day nhén tai, trong d6 c6 ca sang lap vién William Norris va nha thiét ké siéu
may tinh huyén thoai Seymour Cray. Cong ty rat thanh cong trong nhiing nim 1960 va

1970 trong viéc ban cac may tinh siéu toc cho chinh phu va nganh cong nghiép.

Sau do, cudc xung dot chung toc xay ra vao mua he ndm 1967. Pay 1a cudc xung dot
c6 anh hudng sau sac dén ban quan 1y c¢6 tu tudng xa hoi ciia cong ty. Ho quyét dinh
rang Tap doan Control Data s& st dung cong nghé dé dap ung nhu cau chua dugc

thoa man cua xa hoi.

Tuy nhién, dang tiéc 12 nhitng hoat dong mang tinh xa hdi ctia Control Data khong chi
gidi han trong vuon- hoat dong tir thién, viét séc, lam diéu dé chup vai kiéu anh roi ra
vé. Ho thuc su chuin bi dé mo rong hoat dong kinh doanh bao gém ca nhitng du an

cong ich cho xa hoi1 ¢ nhiing linh vuc ma cong ty maéi chi biét rat it.

Chrfmg han, cong ty chi gﬁn mot tri¢u do6 la My, béng lo1 nhuan hoat dong nhiéu nim
cua cac ban may tinh dé thiét 1ap hé théng PLATO, mot hé théng giao duc tuong tac
duoc thiét ké dé chay trén cac may chu cua Control Data. Van dé 1a thi truong gido
duc truyén thong khong du kha ning mua nhiing phan cimg dat tién dé két ndi duoc
v6i hé thong Plato.

Mot chuong trinh khac, duoc bao chi goi tén 1a “6 t6 cho tu nhan” dugc thuc hién khi
cong ty phat hién thay rang nhiing nguoi vira ra ti thuong gip kho khan dé giit viée
lam vi ho khéng c6 phuong tién dén chd lam. Vi vy cong ty da quyét dinh cho ho
thué cac 6 t6 da qua sur dung vo1 gia ré. That ngac nhién, nhiing ké timg bi két toi da
an cap 34 chiéc 6 t6 va Control Data trd thanh tro cuoi trude thién ha.
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Control Data con quyét dinh s& dap Gng nhu cau xi hoi bang cach trao d6i hang hoa
v6i cac nude kém kha ning vé cong nghé trén thé giéi. Hang d3 giri may tinh trj gia
hang triéu d6 la dén Trung Qudc va cac nude thude X6 viét dé doi lay nhitng d6 dong
nat nhu thiép mung 1& Giang sinh do Nga san xuat va rugu vang Nam tu. Piéu nay co
nghia 1 cong ty s& thuong xuyén bi phan tan khi phai vat va tong kha nhimg tht
chang lién quan gi dén viéc kinh doanh may tinh, trong d6 c6 ca thir ma toi rat thich -

rat nhi€éu hop dung sung san cua Lién x0.

Thyc ra stng sin 13 loai sing twong doi tot nhung hau nhu khong c6 gia tri gi trén thi
truong vi chang thé kiém cac bo phan thay thé cho chiing. Hon nita, Lién x6 vira xdm
luoc Afghanistan, diéu nay chang lam cho ho noi tiéng thém. Control Data di c6 qua
nhiéu sung can téng tién vay 1a ho bat dau quang cdo trong cing tin rang ho san sang
ban chiing cho nhan vién. Ban biét day, niém tin vao cong ty ma ban dang lam viéc
bat dau bi x6i mon d6i chut khi ho chao ban nhimng khau sung san Lién xo ré tién

trong cang tin.

Dan dan, nhitng hanh dong ngu ngdc nay di 1am mai mot thuong hiéu Control Data
ting noi tiéng mot thoi.

Cuon hoi ky ctiia ngudi ké nhiém tap doan Control Data d3 dé cap day du van dé nay.
No thuat lai viéc Control Data mé rong sang cac linh vuc kinh doanh dugc thiét ké dé
cung cap dich vu cho nhiing nguoi bi thiét thoi va sau do6 chi ra rang, “Vao dau nhimg
nim 1980, c6 1& nhimg cong viéc kinh doanh nhé nay da khién Control Data dugc
nhiéu ngudi biét dén nhat cho du may tinh va cac thiét bi ngoai vi dong vai tro chu

yéu dem lai loi nhuan cho cong ty.”

Noi cach khéac, y nghia thuong hiéu hién gio dang & vé mot phia cia cin phong va
viéc kinh doanh nuéi dudng cong ty lai & mot phia khac. Can bénh tdm than phan liét
nhu thé nay khong thé ton tai duge boi moi ngudi chi di theo thwong hiéu. Cai gi tut

lai phia sau chac chan s¢€ tu bi mat di.

Rat nhiéu ngudi tin rang bdi ban 1anh dao ciia Control Data néi rang thuong hiéu 1a dé
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dap tmg nhitng nhu cau chua dugc théa man cua x3 hoi nén cong ty di bat dau sao
nhang cong viéc kinh doanh co ban, mach nudc chinh, con ngbng dé trimg vang.
Nhitng nguon luc gitip Control Data dtng vimg trong thi trudng cong nghé canh tranh
khoc liét da bi phung phi hét. Control Data bat dau bi xem 1a khong con sac bén nira.
Cudi cung, mot cong ty 16n va day quyén niang da tré thanh mot cong ty nhé hon, mot

cong ty dang chi con 1a séng sot.

SU TON TRONG CHINH PANG POI VOI MOT THUONG HIEU RAT DE LAN
TRUYEN

Néu toan bd mot tip doan cd xu hudng di chéch duong khi nguoi diéu hanh bi mat di
cai nhin thuong hiéu, thi diéu trai nguoc ciing c6 nguy co xay ra khi nguoi diéu hanh
tp trung vao nd. Tat ca moi ngudi bong nhién déu trd thanh chuyén gia vé thuong
hiéu. Nhan vién tai chinh bat dau xem xét nhiéu hon van dé loi nhuan khi bat tay vao
mot thuong vu sap nhép tiém nang. Ho bat dau lo lang vé mot diéu rat khac thuong d6

1a danh tiéng ctia ddi tac lién doanh.

Céc luat su cua cong ty bat dau canh giac khac thuong vé tinh trung thuc trong khi
kiém soat viéc truyén dat thong tin trong cong ty. Nguoi phu trach quang céo ctia cong
ty bat dau c6 can dam gilt nhitng két luan cia minh va tir ch6i khong dé nhimg ngudi
khong chuyén dugce tham gia vao qua trinh xay dung chuong trinh quang cdo — cho

du ho ¢6 & vi tri cao dén dau trong cong ty.

Ngudi phu trach cong nghé thong tin khéng con tu duy nhu nhimg k¥ su ma bat dau
tu duy nhu nhimg nha marketing, va cam két cung cip cho khach hang cua cong ty
mot giao dién cong nghé gop phan vao uy tin cia thuong hiéu.

Nhan vién ban hang tré nén canh gidc véi bat ky diéu gi ¢6 chut 4m mudi va thong
bao ngay cho ban quan 1y vé viéc d6 vi ho hiéu thuong hiéu chi dung ving vi tinh

trung thuc.

Khi giam dbc diéu hanh néi thuong hiéu phai dugc dit 1én hang dau thi tit ca moi
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nguoi & moi vi tri déu bat dau c6 tam nhin rong 16n hon va théy cO trach nhiém voi
thuong hi¢u trong cong viéc cua ri€ng minh. Két qua cong lai co thé thuc sy 1a mot loi
thé to 16n trong thi trudng: 1.000 hay 10.000 ngudi, trong d6 mdi nguoi cong thém gia

tri cho thuong hiéu moi ngay.

Céc cong ty trd thanh nhimg thuong hiéu noi tiéng khong don gian chi bang cach bam
vao tac dung mong manh cta mdt vai chuong trinh quang cdo truyén hinh sang gia.
Ho tro thanh nhiing thuong hiéu hang dau vi mdi lién hé ma mot nguoi tiéu dung co
v6i cong ty, tir viéc goi dén sd dién thoai cung cap thong tin mién phi dén viéc quan

tam mua san pham va dung no, 1a niém thich tht bat tan.

Piéu nay chi xay ra khi méi nguoi tir khau thiét ké dén gt hang trd thanh mot chuyén
gia quan tAm va cham soc dén thuong hiéu. Va diéu d6 chi xay ra khi nha diéu hanh
thuyét phuc ho rang du ho ¢6 1am gi, thuong hiéu 1a phan quan trong nhat ciia cong

viéc.
THIT BO TUGI NGUOC VOI THIT BO O1

Khi con 13 mot cau bé, gia dinh toi so hitu mot quay tap pham & Utica, New York.
Giao dich v6i cac nha cung cdp thuong doi hoi phai rat khéo 1é0. Cac siéu thi trd nén
phé bién va bai chi 1a mot cua hang nho, ching t61 chiu tuong ddi it tac dong cua luc
don b:fly. bac bi¢t, nha cung cép thit cia ching to1 1a mot van dé. Ho ban phﬁn thit
ngon nhét cho siéu thi va sau d6 c6 gang don hét nhimg thtr sap hong cho nhimg cira

hang kinh doanh nhé nhu chung to1.

Pé ho khong thé tiép tuc lam viéc nay, chung t6i khong dit hang qua dién thoai.
Chung t6i dich than dén nha may déng goi thit hai lan mot tuan dé tu chon hang. Di
nhién, kho chua thit rat lanh, ban khong thé don gian chi ngtri ma biét phan thit nao
sap hong, nhung ba t6i lai ¢6 kha ning nhéan biét diéu nay rat gioi. Ba co thé tham chi

ném ma bi€t c6 vi khuan trén mot miéng thit 61. N6 lam cho Iudi ba ngura ran 1én.

To1 da phai mién cudng lam vay vi vé mat di truyén hoc to1 cling c6 kha nang giong
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nhu vay. Vay 1a khi ba di qua gia va quéa yéu khong thé dén duoc 10 mo, ong t6i da
dem t6i theo. Toi lic d6 chi khoang 4 hodc 5 tudi nhung da phai mot tuan hai lan day
vao lic ndm gio sang dé di 1iém thit lon, hai mat miéng thit bo va thit ctru. Mot gd mac
40 choang trang s& chi vao mot miéng thit bo va t6i s& phai di ném thir va nhiéu lan toi
dd lic dau khong dong y. Nhu ban c6 thé tudng tuong, nhitng gi dan 6ng mic 4o
choang trang ghét toi. Ho thudng goi toi 13 “Thang bé liém hdn xuoc”.

Ong t6i d3 mang sin theo con dau hiéu "D'Alessandro Store" - ctra hang
D'Alessandro. Khi t6i dong ¥y mot miéng thit, ong s& dong dau vao va nhu thé nha
cung cap sau d6 khong thé doi miéng thit dugce. Vao cudi “phién liém”, t6i s& nhan
duoc mot phan thuong - mot chiée banh my kep xtc xich van con 4m, vira méi dugce

lam tir mot trong nhimg chiéc may cia ho.

Du tin hay khong, t0i thuong nghi rang d6 1a viéc tap duot cé ich cho cudc song kinh
doanh. Dau an cta thuong hiéu duoc ghi trén moi thir ma mot cong ty san xuét ra. Va
nhét cir nhat déng, nha diéu hanh phai xem xét xem liéu anh ta da dong dau 1én mot
thtr ¢4 hong hay mot thi co gia tri. Doi khi, bang chimg rat phong pht du theo cach
nay hay cach khac. Tuy nhién, thuong thi chi c6 ban ning c6 thé gitip cho ban co cau

tra 101 chinh xac.

Piéu thuc su quan trong la viéc hoi. “Diéu nay s€ giup hay s€ lam hai thuong hi¢u?”,
day 1a cau than cht hitu ich nhat chon thuong truong. N6 13 ling kinh ma qua d6 moi
quyét dinh kinh doanh du 16n hay nhé déu cé thé va nén duge dua ra.

Theo cach nay, mot doanh nghiép biét tap trung vao chat luong cua thuong hiéu la
mot doanh nghiép hiéu dugc tim quan trong phai lam hai long nhan vién, c6 dong,
nguoi tieu dung hién tai va tuong lai, ban giam ddc, cac nha quan ly phap luat, va cac
d6i tac lién doanh tiém ning — néi cach khéac, d6 1a nhitng khan gia quyét dinh so

phan cua cong ty.

Trong mot thé gidi thuong mai c6 vé nhu luén mai goi sy ich ky va huéng dén trung

taim, mot doanh nghiép 1ay thuong hiéu lam co sé phai c6 tdm nhin xa va thuong phai
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nhanh chan hon nhitng d6i thu canh tranh it dua trén thuong hiéu ciing chinh boi diéu
do.

Khéng dé phai ton tién va nhan tai cho nhiing méi lo ngai khong dau, trai lai, nd phai
duoc gin két chac chan véi diéu c6 ¥ nghia nhat trong cac van dé thiét than: Liéu

ngudi ta co tin cdy cong ty chung ta dén mc mua hang cta chiing ta khong?

Rat don gian, mot doanh nghiép tip trung vao thuong hiéu 1a mot doanh nghiép chic

chin thanh cong.
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