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LO1 NOI PAU

rong su6t nhiéu thap ky, khai niém thuong hiéu

da trdi qua mot hanh trinh phat trién dai. Ban
dau, thuong hiéu chi don gidn la mét dau hiéu nhan
biét, giup nguwi tiéu dung phan biét san pham nay voi
san pham khac hodc dé truy nguyén vé nguén goc san
pham. Sy tich Mai An Tiém ké rang 6ng da khac chr
lén dua h&u véi mong mudn gl gdm théng diép vé san
pham ngon, dé tim dén ngudn géc ngudi tréng va thu
huat sy chu y cha thuyén buén cho viéc trao déi hang
héa lay dwa hau. Nhung cling v&i qua trinh toan cau
hoa va sy bung né cuta kinh té tri thuc va Al, thuong
hiéu da tré thanh mét tai san tri tué mang tinh chién
luworc, déi khi con ¢ gid tri lon hon ca tai san hiru hinh
ctia doanh nghiép. Tir ché thuong hiéu chi la mot phan
clia san pham trong marketing mix, ngay nay, nhiéu hoc
gia da dao nguoc cach tiép can khi cho rang marketing
chi con la mét trong nhitng cong cu dé xay dung va
phat trién thuong hiéu. Volvo khéng chi ban xe 6 té ma
con ban niém tin vé sy an toan, Vinamilk khéng chi ban
stta ma con ban niém tin vé dinh duwdng va surc khde,
Apple khéng chi ban iPhone ma con ban trai nghiém doi
mdi sang tao va loi séng céng nghé, Starbucks khéng
chi ban ca phé ma con ban moét “khong gian thi ba”
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két n6i cong dong. Thuong hiéu vi thé khong con chi la
tén goi, logo hay khau hiéu, ma la hé thong gia tri, van
hoéa, trdi nghiém va niém tin duoc tich lay trong tam
tri khach hang.

Philip Kotler thuong duoc goi la “cha dé cua
marketing hién dai”. Mdc du phan lén déng gop cla
ong nam & viéc hé théng hoa va phat trién lién tuc
tw duy marketing hon la xdy dung nhimg hoc thuyét
hoan toan mdi, nhung chinh Kotler dé dua thuong
hiéu tré thanh mét cau phan trung tam clia quan tri
marketing hién dai. Trong céc tac pham tir Marketing
Management dén Marketing 4.0 va Marketing 5.0,
thuong hiéu khong con duoc nhin nhu mot biéu tuong
nhan dién ma tré thanh céng cu tao khac biét, dinh vi
va két néi voi khach hang trong méi truong sé. Theo
logic clia Kotler, thuong hiéu luén gan vai chién luoc
kinh doanh, chién lwgc marketing va trai nghiém khach
hang, thuong hiéu khéng thé tén tai tach roi khdi toan
bo hé thong tao gia tri ctia doanh nghiép.

Néu Kotler dat thuong hiéu trong hé thong
marketing, thi David Aaker la nguoi dau tién dua
thuwong hiéu vuot ra khoi pham vi marketing dé tré
thanh mét loai tai san chién luoc cla doanh nghiép.
Trong Managing Brand Equity (1991), Aaker xay dung
mo hinh tai san thuwong hiéu dya trén cac thanh phan

| 4



LO1 NOI PAU

nhw nhan biét, long trung thanh, chat lwong cdm nhan,
lién tudng thuong hiéu va cdéc tai sdn doc quyén khac.
DPong gop quan trong nhat cla Aaker khong chi nam &
viéc phan loai cc thanh phan cua tai sdn thuong hiéu
ma & chd 6ng da thay d6i cach nhin cla gisi quan tri.
Thuong hiéu khong con la mot khoan chi phi truyén
thong ma [a mét tai sdn vo hinh co6 thé duoc dau tu,
quan tri, bdo vé va gia tang gia tri theo thoi gian. Chinh
tlr day, khai niém Tai san thuong hiéu “Brand Equity”
tré thanh mét trong nhimg nén tang cla quan tri
thuong hiéu hién dai.

Khi canh tranh ngay cang chuyén tir san pham sang
nhan thuec, ly thuyét thuong hiéu tiép tuc phat trién
theo hudng lay khach hang lam trung tam. Kevin Lane
Keller, v&i mo hinh Tai sdn thuong hiéu dya trén khach
hang (Customer-Based Brand Equity - CBBE), cho rang
strc manh clia thuong hiéu duogc quyét dinh béi nhiing
gi tén tai trong tam tri khach hang chi khong phai
trong bdo cdo tai chinh ctia doanh nghiép. Kim tu thap
thuong hiéu cta Keller moé ta mot 6 trinh phét trién
tlr nhan biét, hiéu nang va hinh twong, dén danh gia,
cam xuc va cudi cung la cdng hudng gitra khach hang
voi thuong hiéu. Néu Aaker giup doanh nghiép biét can
quan tri nhing tai san nao thi Keller giup doanh nghiép
hi€éu nhimg tai sdn 8y duoc hinh thanh nhu thé nao
trong nhan thurc va hanh vi ctia khach hang.
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Trong khi do, Jean-Noél Kapferer mé& rong nghién
ctru sang chiéu kich ban sac va van hoa. Theo 6ng,
thuong hiéu khong chi la nhiing gi khach hang nght vé
doanh nghiép ma con la moét thuc thé séng dong vai
lich s, vén hoa, nhan cach va cdc méi quan hé xa hoi.
Mo hinh Lang kinh ban sac thuong hiéu (Brand Identity
Prism) cho thay thuong hiéu duoc hinh thanh dong
thoi tr cd goc nhin clia doanh nghiép lan ctia khach
hang. V&i Kapferer, thuong hiéu khong don thuan la
cdng cu canh tranh ma con la mét thiét ché van hoa co
kha nang duy tri ban sac va tao ra nhirng méi quan hé
lau dai v&i xa hoi.

C6 thé thay rang, hon nlra thé ky phat trién cla
khoa hoc quan tri thuong hiéu la quéa trinh mé& réng
khéng nglmg pham vi nghién ctru. Thuwong hiéu lan
luot duoc xem nhu moét thanh té clia marketing, moét
tai san chién luoc, mét cau trdc nhan thic trong tam
tri khach hang va mét hé thong ban sac mang tinh van
hoa. Méi truong phai déu gép phan gidi thich mét khia
canh quan trong clia thuong hiéu, dong thoi tao nén
nén tang ly luan cho quan tri thwong hiéu hién dai. Tuy
nhién, néu quan s&t toan bo tién trinh phat trién ay, co
thé nhan thay phan lon céc cong trinh nghién ctu tap
trung tra loi ba nhom cau héi. Thir nhat, thuwong hiéu
la gi va ban chéat cta thuong hiéu nam & dau. The hai,
thuong hiéu dugc xay dung va quan tri nhu thé nao.

| 6
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Thi ba, tai sdn thuong hiéu gom nhimg thanh phan gi
va duoc do luong bang cach nao. Nhirng cau hoi do da
tao nén nén méng cla khoa hoc quan tri thuong hiéu
trong sudét nhiéu thap ky.

Budc sang thé ky XXI, boi canh phét trién cla thé
gi¢i dang thay déi vai toc dé chua ting co. Tri tué nhan
tao, dir lieu lon, chuyén déi s6, mang xa hoi, kinh té trai
nghiém, phat trién bén virng, ESG, cuing sy dich chuyén
quyén luc tir doanh nghiép sang cong dong nguoi tiéu
dung dang lam thay d6i tan goc cach thic thuong hiéu
duorc hinh thanh, lan tda va duoc danh gia. Nhirng thay
dai nay khong chi tao ra cac cong cu marketing mai ma
con lam thay d6i chinh nhiing gid dinh nén tang cla
nhiéu hoc thuyét thuong hiéu duoc xay dung trong thé
ky trudc. Trong boi cdnh dé, mét cau hdi ngay cang
tré nén quan trong “Con dudng nao dan tir quan tri
thuong hiéu dén tao dung tai san thuong hiéu?”. Bay
cling chinh la cau hoi trung tdm ctia cudn sach nay.

Cuén sach khong phd nhan cling khéng thay thé cac
hoc thuyét kinh dién cla Kotler, Aaker, Keller, Kapferer
hay cac hoc gid khac. Nguoc lai, cudn sach ké thira
nhitng nén tang hoc thuat dy dé két néi thanh mot
logic phat trién thong nhét, tir nhimng bién déi clia moi
truong canh tranh, dén sy hinh thanh cac quy luat méi
cla quan tri thuong hiéu, qua trinh kién tao ban sac
va dinh vi thuong hiéu, dé cudi cung, tich lay thanh
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tai sdn thuong hiéu. Theo cach tiép can nay, tai san
thuong hiéu khong phai la diém khéi dau ctia quan tri
thuong hiéu ma la két qua ciia mét qua trinh tich Lay
lau dai, duoc hinh thanh tir sy nhat quén gitra chién
lwoc, hé théng quan tri, ban sac, trai nghiém va niém
tin cdia cac bén lién quan doi véi thuong hiéu.

Trén tinh than do, cuén sach duoc cau truc thanh
bon phan lién hoan.

Phan | - Phan tich nhimng khuynh hudng lon cla thé
gi¢i dang dinh hinh méi trudong canh tranh mai va ly
gidi vi sao quan tri thuong hiéu phai thay déi.

Phan Il - Trinh bay hé théng cac nguyén tac, nguyén
ly va quy luat méi clia quan tri thuwong hiéu trong boi
canh mai.

Phan Il - Tap trung vao qua trinh kién tao thuong
hiéu thong qua ban séc, nhan cach va dinh vi, coi thuong
hiéu nhu mét thuc thé séng dong co kha nang tao lap
cac méi quan hé bén ving véi khach hang va xa hoi.

Phan IV - Trinh bay tai sdn thuong hiéu nhu két qua
cudi cung clia toan b6 qua trinh quan tri va dé xuat
mot cach nhin mang tinh hé théng vé con duong hinh
thanh tai san thuong hiéu tir bi cdnh phat trién dén
gia tri doanh nghiép.

| 8
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Néu cac cong trinh trudc day chd yéu giup tra loi
cau hoi “Thuong hiéu la gi?”, “Lam thé nao dé xay
dung thuong hiéu?” hay “Tai san thuwong hiéu duoc do
ludng nhu thé nao?”, thi cudn sach nay mong mudn
dong gop thém moét goéc nhin khac la gidi thich qua
trinh chuyén hoa tir quan tri thuong hiéu dén tao dung
tai san thuong hiéu nhu mét chudi phat trién lién tuc,
noi moi quyét dinh quan tri hdm nay sé tré thanh mét
phan gia tri cia thuong hiéu trong twong lai. Bo6 cling
chinh la tinh than xuyén suét clia toan bd cudn sach.

Cubn sach “Tir quan tri thwong hiéu dén tao dung
tai san thwong hiéu” véi ndi dung phong phu va cach
trinh bay dé hiéu, hy vong cuén sach la tai lieu tham
khao b6 ich, thiét thuc va la cdm nang thuc hanh cho
nha quan tri thuong hiéu, giam doc tiép thi, giam doc
kinh doanh, doanh nhéan, can bé giang day va sinh vién
chuyén nganh marketing, thuwong hiéu trong céc co s&
dao tao.

Toi xin chan thanh cdm on cac déng nghiép, cac doi
tac va cac doanh nhan cung Vién Chién lugc Thuong
hiéu va Canh tranh (www.bcsi.edu.vn) da giup d& trong
qua trinh bién soan cudn sach. Bong thoi, xin danh
tang nhing tinh cdm sau sac nhat téi nhirng nguoi
than trong gia dinh va ban bé da ting ho va cé vi trong
subt thoi gian bién soan ndi dung cudn sach.
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Cubi cung, t6i xin nhdn manh rang, mac du nhan
duoc sy giup d& clia nhiéu nguoi, nhung ndi dung
cudn sach duoc trinh bay thé hién quan diém nghién
clru clia ca nhan tac gid ma khong phai cla bat ky t6
chirc nao. Do han ché vé nang luc va thoi gian, noi
dung cudn sach chac chan con nhiéu khiém khuyét, rat
mong nhan dugc y kién déng gop tir doc gia dé cuén
sach duoc hoan thién hon trong lan xuat ban sau.

Thdang 7 nédm 2026
TS. Nguyén Thanh Trung
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Phan I:
CAC KHUYNH HUONG LON

hoa hoc xa hoi khac biét co ban véi khoa hoc tu
K nhién & chd, con nguoi vira chiu sy chi phéi cla
cac quy luat, vira tham gia kién tao chinh tuong lai ctia
minh. B&i vay, tuwong lai khong phai la diéu co san dé
du bdo, ma phan nao duoc dinh hinh béi cach ching
ta hinh dung vé né ngay t&r hdm nay va hanh dong
twong Ung véi hinh dung ay. Trong hé quy chiéu lay
Mat Troi lam trung tam thi Trai Bat quay xung quanh
mat troi la quy luat, va nhan thie cdia con ngudi khong
thé can thiép dé thay doi duoc cac quy luat ty nhién
nay. Nguorc lai, vé mat xa hoéi, néu nhiéu nguoi cling
c6 dy doan vé mét tuong lai xanh hon hay 6 nhiém
hon, thi hanh déng hién tai c6 thé khién tuong lai co
két qua tuwong Uing do nhan thirc hién tai nay dem lai.
Mot nha quan tri chién lugc doi hdi phai ndm bat duoc
cac khuynh huong lon, cac xu hudng lon phat trién
chung cuta toan nhan loai, tir dé thuan theo xu thé do
dé hoach dinh chién luoc phét trién phu hop hon cho
doanh nghiép, cho thuong hiéu.

13 |
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THE GIOI NAM 2125

Trong tac phdm “Thé gi¢i nam 2125: Tuwong lai vuot
thoi dai” (Futures Beyond Our Times - Our World in
2125) do J3D.Al House of Collaboration t6 chirc va
bién soan tai Davos, Thuy Si, thang 1 nam 2025 - bén
l& Dién dan Kinh té Thé gidi ghi lai két qua hinh dung
thé gigi nam 2125 - vuot khoi tdm nhin ngan han dé
budc vao tu duy lién thé hé do cac nha lanh dao, nha
nghién ctu va sang tao trén toan cau tudng tuong.
Ho s dung phuwong phdp nght tir muc tiéu xa roi lan
nguoc lai (exponential backcasting) va tw duy cong
trinh thé ky (cathedral thinking) dé tudng tuong mot
thé gi¢i phon thinh vao ndm 2125, r6i xac dinh nhimng
cOt moc va vién gach dau tién can hanh dong tr hién
tai. V& mat quy hoach dong thi moi cot méc duoc xem
la diém cudi c6 dinh cla céc phiém ham muc tiéu, cac
c6 dinh nay la giad thuyét nhung duoc coi nhu gid thiét
hién nhién dung cla céac tac gia dat ra. Thay vi tap
trung vao cac trao luu céng nghé ngan han, tac phdm
dua ra 9 linh vuc nén tang cho doi séng nhan loai, bao
gébm: cong nghé & nhan loai, khi hau & kha nang thich
ung, quan tri, giao tiép & hop tac, sy thinh vuong con
nguoi, y té, gido duc & tri thirc, van hoa & cdng dong va
kinh té. Twong lai khong phai la nhirng “khong tudng”
hoan hao, ma la nhing kich ban khéng hoan chinh
nhung day hy vong, noi con nguoi sdng trong cac nén

| 14



Phan I:
CAC KHUYNH HUONG LON

kinh té phuc vu ca cudc séng lan hanh tinh, hé théng
y té va gido duc trao quyén, van hoa da dang hoa hop
va cong nghé tré thanh cdng cu gidi phéng chir khong
phai kiém soat. Nguoi ta khong cé gang tién doan mot
cach chinh xac tuong lai, ma khoi goi tri tudng tuong
tap thé, khich lé tranh luan va hanh dong dai han, nhén
manh dén trach nhiém lién thé hé. (Xem Bdng 1: Chin
chu dé trong tadm cta thé gidi ném 2125)

Nguoi ta nhac dén cac xa héi mé & khai niém, no
mé& ngd ra kha nang cdi thién khéng cung, cai thién
vd cung cho cac van dé cla xa hdi va moi truong.
Tuong lai 2125 duoc tudng tuong ra nay la cac kich
ban mé& giau hy vong cho con ngudi, n6 cé thé khong
hoan hdo nhung né dem lai mét dinh hudng vé tuong
lai v&i céc dac diém chung la con nguoi va hanh tinh
cung thinh vuong, cong nghé phuc vu ty do va két ndi,
quan trij linh hoat, bao trim va xuyén bién gidi va cudi
cung la hanh phuc, strc khde, tri thire tré thanh quyén
phé quat. Thuc ra day cliing la mét cach tudng tuong
twong doi lac quan va mau héng dat trén moét gid dinh
la toan cau hoa vé san xuat va tiéu dung cling nhu dau
tu va con nguoi duoc dich chuyén mot cach ty do gitra
cac nén kinh té va cac khu vuc.
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BANG 1
Chin chu dé trong tam clia thé gidi nam 2125

Cong nghé & Nhan loai

Cong nghé giadi phdng con ngudi khdi ganh ndng lao déng
va gidi han thé chat.

Gido duc cé nhan hoa, strc khde téi wu hoa, di chuyén lién
mach, kinh té gan vai sang tao va dong gop thay vi sinh ton.

Khi hau & Kha nang thich tng

Xa hoi chuyén tir khai thac sang tai tao va céng sinh voi
tw nhién.

Thanh pho tré thanh hé sinh thai song, nang luong tai tao
phan tan, cay va rimg c6 quyén phap ly nhu thanh vién x& hoi.

Quan tri

Quodc gia truyén théng nhuong chd cho “bong bong quan
tri” — cac cau truc linh hoat, xuyén bién gidi, dya trén loi ich
chung (vi du: luu vuc séng, ha tang s6, hé sinh thai).

Quyét dinh tap thé, phan tén, cé sy tham gia cla ca con
ngudi va tu nhién nhu chd thé.

n Giao tiép & Hop tac

Giao tiép ndo - ndo thay thé ngén ngt, giip con nguoi chia
sé y tudng va cdm xuc tryc tiép.

X& hoi van hanh trén mang tri tué tap thé, gia tang su
déng cam va gidm xung dot.

H Sw thinh vuong con nguoi

Thinh vuong khong con la dac quyén, ma la nén tang xa hoi.
Kinh té vuot khdi mé hinh dua trén khan hiém - hudng téi
an ninh sinh ké, strc khde cong déng, hanh phuc téap thé.
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H Strc khoe

Tudi tho mé réng téi 150 nam, trong trang thai khde manh
va minh man.

Bénh tat bi loai bd & mirc té bao, stra chira DNA, y hoc ca
nhan hoa, tai tao va phong ngura.

Cham sdc stre khoe la quyén phé quat, khong phai dich vu.

Gido duc & Tri thirc

Gido duc tré thanh hanh trinh suét doi, ca nhan héa theo
s& thich va nhu cau xa hoi.

Hoc tap lién nganh, hop tac toan cau qua mang hoc tap mé.
Tri thire la tai nguyén chung, khong bi gidi han bdi bién
gidi hay thé ché.

n Van héa, Céng déng & Ban sac

Pa dang van hoéa duogc coi trong, nhung cling tén tai trong
sy hoa hop va déng séng tao.

Cong dong khong chi dua trén dia ly ma con trén gid tri, s&
thich va cam két chung.

n Kinh té, Tién té & Thinh vwong

Kinh té gan véi téi tao sinh thai va phuc loi xa hoi, thay thé
md hinh GDP va lgi nhuan ngén han.

Tién té mdi lién két vai siec khde hanh tinh, dir liéu va
tri thire. Nhiéu hinh thac va hinh thai duogc ting cong
déng chap nhan lam trung gian thanh toén thay vi tién
té thong thuong.

An ninh kinh té tach khdi lao dong bat budc, mé ra xa hoi
“hau khan hiém?”.

Nguon: Davos, WEF, 2025
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TU TRU CUA TOAN CAU HOA

K& tur sau chién tranh thé gidi thir 2 (1945), Hiép dinh
chung vé thué quan va thuong mai ra doi nam 1947
(GATT 1947) tao ra mét san choi chung cho thuong
mai toan cau, tir dé phat trién lén thanh T6 chuc
Thuong mai Thé gi¢i (WTO) ra doi vao nam 1995 va bd
sung Hiép dinh chung vé thuwong mai dich vu (GATS).
Tinh than chung cGa hoi nhap la nguoi ta cat bo cac
hang rao thué quan va phi thué quan dé khuyén khich
hang hoa duoc dich chuyén mét cach ty do hon giira
cac nén kinh té va cac vung lanh thé. Trén tinh than
chung nay, cé rat nhiéu cac cam két duoc thiét lap &
cap do quéc gia, khu vuc, toan cau hodc theo tiéu chi
nao do dé tap hop mot nhém quéc gia vao cung chung
cam két. Nhiéu quoc gia thanh cdng nho khai thac toi
da loi thé hoi nhap, mé rong thi trwong tré thanh hinh
mau tiéu biéu cho cac qudc gia khac tham khao, hoc
tap. Do su phan chia quyén loi cla cac quéc gia chién
théng sau chién tranh thé gidi thi 2, nén vai tro trong
cac dinh ché toan cdu nhu Ngan hang thé gid¢i (WB),
Quy tién té quoc té (IMF) hay chinh ban than WTO déu
c6 su phan biét doi x&. Biéu nay kéo theo su bat binh
dang toan cAu gitta cac qudc gia chién thing vdi céc
quéc gia thua cudc, gitra cac quéc gia phuong Bac va
phuong Nam. Mau thuan nay sau sic dén muc cac
quéc gia yéu thé phai tim cach dé tap trung cac nguon
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lwc thanh nhiing khéi véi nhirg tiéu chi riéng dé thoa
thuan nhimg loi thé hon hdn so véi céc thda thuan
chung ctlia dinh ché toan cau. S6 lugng cac hiép dinh
thuwong mai song phuong va da phuwong khéng ngung
tang lén, cac thoa thuan da phuong dan nhuong chd
cho céc théa thuan nhém vai nhiéu tiéu chi phan loai
khac nhau.

Trong vong 80 nam qua, sy thinh vuong clia cac
quoc gia duoc két luan phan nhiéu do chinh sach kinh
té vimo vai viéc lya chon chd dong hoi nhap, khai thac
co hoi cho san xuat va tiéu dung da dem lai ngoai té va
giau cé cho quéc gia dan toc. O noi cé nang suat cao
nhat va&i chi phi thap nhat sé duoc san xuat ra hang hda
dé phan phoi tiéu dung dén ca thé gidi, qua trinh nay
khién cho cac doanh nghiép t6t nhat va hiéu qua nhat
ton tai va dao thai cac doanh nghiép khoéng hiéu qua.
Chién lugc chi phi thap (low-cost) ngu y rang doanh
nghiép sé luon thanh céng néu doéi sanh cung mot san
pham twong ty ma ho san xuat ra duoc véi chi phi thap
hon va ban ré hon thi ho sé& thanh céng. Chién luoc nay
luon ludn dung. O phia khac, khi khong thé canh tranh
bang chi phi, phan con lai doanh nghiép phai khai thac
chién luogc khac biét héa (differentiation strategy) vé
san pham, vé thuong hiéu, vé gia trj tiém an dang sau
moi cai tén ma nguoi ta tao ra dé co su khac biét vé
mat cdm xuc thay vi vé mat chirc nang ly tinh vat ly clia

19 |




TU QUAN TRI THUONG HIEU
DEN TAO DUNG TAI SAN THUONG HIEU

san pham. Hau hét cac san phdm hang hoa cao cép va
xa xi déu di theo hudng khac biét héa nay. Ngoai hai
chién luoc nay cac doanh nghiép d6i maéi sang tao néu
tao ra san pham mai (chua ai ting cung cép) dé giup
gidi quyét nhu cau clia con nguoi thi du dat véi tén
thuong hiéu nao khé nhé di chdng nira cting duorc thi
truong chdp nhan. Nhung doi hdi cho viéc san pham
d6i méi khong nging la doanh nghiép phai ndm trong
tay tri thirc cong nghé, tich lay, phat minh sang ché,
cdng nghé doc quyén ma phan nhiéu dugc cac quoc
gia phat trién noi khoa hoc ki thuat hang dau nam gitr
trong tay. Chién luoc san xuat cac mat hang nay kho
c6 thé ap dung dai tra cho cac quéc gia dang phat trién
di theo, ma may ching, nguoi ta chi cé thé lua chon
c6 muc dich ting chuyén nganh hep dé theo duéi va
khang dinh vi thé s&n pham céng nghé cao clia quéc
gia theo nganh dé. Ba con duong nay khong tach roi
ma thudng giao thoa trong thuc tién. IKEA theo dudi
chi phi thap bang thiét ké phang (flat-pack) dé khach
hang tu lap rap, qua doé cat gidm chi phi luu kho va van
chuyén; trong khi Apple chon khac biét héa, ban khéng
chi chiéc dién thoai ma cd moét hé sinh thai va cdm xuc
s& hiru, nh¢ d6 duy tri bién loi nhuan vuot tréi so voi
phan con lai cia nganh. O’ hudéng déi moi sang tao,
Tesla da tao ra mot phan khuc xe dién cao cap gan nhu
chua ting ton tai trudc dé, budc ca nganh 6 té truyén
thong phai chuyén huong theo. Vi mot quéc gia di
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sau nhu Viét Nam, bai hoc rut ra la khé canh tranh dai
tra & tang cong nghé 16i, nhung hoan toan cé thé chon
lya mét s6 ngach hep dé khang dinh vi thé - chang han
cach Pan Mach tap trung vao dién gi6 ngoai khoi, hay
Ha Lan dan dau thé gidi vé thiét bi quang khac ban dan
qua cong ty ASML.

Tién trinh toan cau hoa trén thé gisi duoc dién ra
dong thoi trén ca 4 phuong dién tru cét du trong ting
giai doan, mac du c6 thé cé wu tién khac nhau cho
timng lan song. Thu nhdt, toan cau hoa vé san xuat dé
ddm bao murc chi phi bién thap nhat cho mét don vi
san phdm cudi cung. Mét san phdm cé duoc san xuat
vai linh phu kién va nhan cong & khap noi trén thé gisi
chtr khong phai chi cé mét quoc gia tham gia vao san
xuat. Thi hai, toan cau héa vé tiéu dung doéi vai viéc
mot san phdm mang thuong hiéu duoc chap nhan voi
gia tri doc ddo nhu nhau béi nguoi dan & nhiéu quéc
gia. Nguoi tiéu dung trén toan thé gidi cé thé duoc sir
dung céc san pham nhu nhau ctia cung mot nha san
xuat. Tht ba, toan cau héa vé dau tu ma ban chat la
toan cau héa vé s& hiru (mot ngudi dan, mét doanh
nghiép c6 thé s& hivu tai san & nhiéu qudc gia, str dung
cac dich vy dau tu trén pham vi toan cau théng qua
cac dinh ché tai chinh trung gian hodc cac nén tang
mang ngang hang). Toan cau hoa vé sé& htru thong qua
dau tu tryc tiép ca nhan khién xéa nhoa moi bién gidi
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quoc gia vé qudc tich va xda nhoa nhiéu niém ty hao
Vvé céc thuong hiéu quoc gia hay sdn phdm qudc gia khi
bi ngudi nudc khac mua s& hiru. Nhitng san pham hay
doanh nghiép dang ty hao s& httru b&i nguodi dan cda
quéc gia nay co thé sé duoc thong qua cac dinh ché tai
chinh trung gian giup nhiéu nguoi khac trén thé gidi
cung s& htru né. Biéu nay dét ra nhirmg van dé co ban
va then chét cho cac Chinh ph va chinh quyén trong
viéc co nén tiép tuc ho tro cac doanh nghiép xay dung
cac san pham va thuong hiéu clia doanh nghiép dé thé
hién strc manh kinh té dia phuong - ma trong tuwong
lai chuing ta c6 thé khong s& hitu nira, hay chi nén tao
diéu kién vé moi truong va thé ché khuyén khich doanh
nghiép phat trién kinh doanh, canh tranh lanh manh va
tang nang suat. Thu tw, cong dan toan cau, ngoai trr
viéc di cu bdi chién tranh xung dét, quoc tich trd nén
khéng quan trong véi mét s6 nhdm ngudi lao dong tri
thice trinh do cao khi ho ¢é thé di cu dén lam viéc tai
bat ky dau trén thé gidi. Cac qudc gia déu céd chinh
sach wu tién va thu hut nhan tai doi véi nhdm nguoi
nay. Cac chinh sach thudng bao gém dén bu cho phan
chuyén déi lam viéc va chinh sach luvong, dai ngo, trao
thudng dac biét doi véi cac nhan tai nay khi dén lam
viéc tai méi trwdng mai.
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XU HUONG SAN XUAT

Cong nghé tu déng hda va tri tué nhan tao (Al) phat trién
dén dinh cao tao ra cadc nha may s6 san xuat ra san pham
ma hoan toan khéng cé béng dang con ngudi tham gia
vao cac quy trinh. V&i moi truong chila clia robot lam viéc
thi khong can dén thap sang cling nhu cac ché dé an sinh
xa hoi. Nh&» mang ludi internet phét trién, sé lwong cac
nut dau cudi duogc két ndi vao hé théng st dung chung
bdi cac cdm bién cung cap théng tin chinh xac theo thoi
gian thuc dé co6 thé hé tro doanh nghiép gidi quyét cac
bai toan t6i uu. Nhw cdm bién camera giup nhan dién
bién s6 va loai xe tham gia giao théng, nhan dién hanh
vi cla lai xe giao thong hodc xe 6 t6 tw hanh vdi cdm
bién gan day xung quanh dé tng x& cho phu hop voi méi
truong. Bén canh dé, cdm bién trén Grab giup diéu phoi
xe gan nhat con trong dén voi nguoi dat xe, cdm bién gan
vdi ting containers gitp can bang trong luong clia tau
bién va sap xép thir ty hang lén hang xudng timng cang tir
ngoai vao trong cho phu hop dé tau tiét kiém nhién liéu
do tai trong can bang trong di chuyén, thong tin phong
& chia sé giup Airbnb kip thoi cap nhat cung cap booking
téi wu cho khach hang. Cac mang ludi nay duoc goi la
loT (internet of things) két ndi van vat. T cdc mang ludi
nay tao ra mét lwong dit liéu khéng 16 (big data), céc nha
phan tich ddn nhan va tién hanh cho hoc may dtr liéu
cting nhu phan tich khai thac dtr liéu dé phuc vu cho cac
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bai toan tri tué nhan tao chuyén nganh. Nh& nang luc
lwu trtr va tinh todn ngay cang tang clia hé thong may
cht cling nhu cac siéu may tinh, cac bai todn tri tué nhan
tao duoc gidi quyét giup xa hoi phat trién thuan loi hon,
nang suat hon va t6i wu hon. Robot, loT, big data va Al
duoc ung dung manh trong san xudt dé giam chi phi,
tang nang suat, dam bao chat lwong va t6i wu chudi cung
tng. Khai niém “nha may tat den” (lights-out factory) da
thanh hién thuc & mot sé noi: nha mdy cuia Philips tai Ha
Lan timg van hanh day chuyén san xuat dao cao rau gan
nhu hoan toan bang robot, con FANUC clia Nhat Ban -
hang chuyén ché tao robot cdng nghiép - co nhiing phan
xudng noi robot tu sdn xuat ra robot ma khong can anh
sang. Trén binh dién chudi cung ung, hang van tai bién
Maersk gan cdm bién loT lén hang tram nghin container
lanh dé giam sat nhiét do va vi tri theo thoi gian thuc,
giup gidm hu héng hang héa va téi uu L trinh.

Nhiéu bai toan xa héi mai dat ra cho nén kinh té khi
t6i wu hda moi vat dung nhe két néi van vat dé chia sé
nguon luc dung chung, vi du, néu gén cam bién cho tat
ca cac may photocopy trén ca nudc thi cé thé cé bai
toan dung chung khai thac may photo sao cho céng
suat téi uu nhat véi nhu cau xa hoéi. Trong cung toa
chung cu, cé thé chia sé dung chung may giat hay cac
dung cu stra chira dién nudc ma khdng phai hé gia dinh
nao cling mua sdm. Ngay ca tién trong vi clia moéi nguoi
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dang di trén duwong khi chua tiéu dén thi nguoi cé nhu
cau cling c6 thé muon tam dé st dung, néu co co ché
chuyén tién va xac dinh khién méi nguoi déu tré thanh
mot nha cung cap dich vu dugc. Chung ta da ching
kién méi nguoi dan cé thé la mot kénh truyén thong,
m®di c& nhan cé thé tréthanh mot ho kinh doanh online
va trong tuong lai cdc bai todn phan phoi lon sé thay
dai hanh vi san xuét cdia con ngudi nhey vao cong nghé.

Xu thé néi bat th hai trong thay doi cau truc san
xuat la hudng dén sdn xuat xanh bén ving théng qua

143

cdng nghé gidm phat thai carbon hudng dén “net
zero”, st dung cac nguon nang luong tai tao, thuc hién
quy trinh kinh té tuan hoan. Theo bao cdo WEF Future
of Jobs 2025, 47% doanh nghiép toan cau coi ESG &
Net-Zero la uu tién hang dau dén 2030. Viét Nam cam
két trung hoa carbon vao nam 2050, tao ra co héi lon
cho doanh nghiép dau tu vao nang luong téi tao, cong
nghé sach va nén kinh té tuan hoan. Doanh nghiép
khong chi can tuan tha cac quy dinh vé moi truong ma
con can ch dong dau tu vao ddi mai sang tao bén ving
dé duy tri loi thé canh tranh. Sy thay d6i trong chinh
sach méi truwong toan cau, ddc biét la cac quyét dinh
clia My vé viéc tham gia hodc rut khoi cac théa thuan
khi hdu nhu Hiép dinh Paris, sé cé tac déng lén dén cac
chién lugc quoc gia va doanh nghiép. Cac cong ty can
phai dy bdo va thich ting véi céc thay doi chinh sach va
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ddy manh dau tu vao ndng luong tai tao va cac sang
kién bén vimng. Trong vong 100 ndm qua, nguoi ta nhan
thay quoc gia cang phat trién kinh té thi cang phai st
dung nhiéu nang luong. Ai ki€ém soat ngudn cung nang
lwong sé ki€ém soat tuong lai phat trién kinh té. Gia dinh
nay la ly do dang sau céc xung dét va chién tranh lién
mién trén thé gidi gan vai kiém sodt ngudn cung nang
lwong dén twr cui, than d4, khi thién nhién, dau mé...
Hdéa thach, dac biét la dau méd va khi dét tw nhién, la
nguodn cung cdp ankan chi yéu cho cac nganh coéng
nghiép. Ankan la hydrocarbon no mach hé& cé cong thurc
chung CnH2n+2 (n > 1), khong cé vong va chi chira lién
két don C-C va C-H. Héa thach (bao gom dau md, khi
doét tw nhién) la ngudn nguyén liéu ty nhién doi dao
chira cac ankan, duoc s&r dung réng rai lam nhién liéu
(xang, gas) va vat liéu (nén, dau boi tron). Nhiéu san
pham lam tir hoa thach, nhu x&ng, dau hoa, khi gas st
dung dé dun nau va chay xe, c6 thanh phan chinh la cac
ankan khac nhau. Nang lugng tir hda thach carbon nay
tao ra CO, (carbon dioxide) xa thai.

Khi san xuat dich chuyén tir cac quéc gia phat trién
sang cac quéc gia dang phat trién, cac qudc gia phat
trién, ma trong qua khir da xa thai ra moéi truong rat
nhiéu, lai s&rdung cdng cu vé san xuat xanh va moi truong
dé kim ham san xuat va xuat khau clia cac quoc gia dang
phét trién (hién nay dang xa thai nhiéu hon). Nén kinh
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té toan cau van phu thudéc dén 80% vao nhién liéu hoa
thach (IEA, 2023). Trong khi do, cac quéc gia nhu Trung
Qudc va An D6 duy tri murc tang trudng GDP tir 6-7%/
nam nhung dong thoi phat thai CO, cling gia tang tir
3-4%/nam (World Bank, 2022). Ngay dén ban than nudc
My, du trong qué khir da xa thai rat nhiéu cho san xuat
cdng nghiép - ma cac nganh nay hién nay da di cu sang
céc quéc gia phat trién - cting khéng dong y véi cac cam
két moi trwong chung toan cau. Ngay 20/01/2025, Nha
Trang théng bao rang My sé mét lan nira rat khoi Hiép
dinh Paris vé bién déi khi hau. My cho rang thoa thuan
nay gay bat loi cho nén kinh té My va khong cong bang,
vi cdc doanh nghiép My phai chiu ganh nang lén trong
khi cac nudc khac nhu Trung Quéc duoc hudng Loi (so
sanh hién tai va khong so sanh véi luong xa thai trong
qua khtv). Quyét dinh nay phu hop véi chinh sach wu tién
nganh ndng luong hoa thach thay vi cac cam két moi
truong quoc té.

Trong khi do, cac nha khoa hoc véi udc mo cho mét
thé gi¢i hoa binh hon nher phat trién khoa hoc cong
nghé dat lén hai gid thiét. Thir nhdt, co ngudn nang
lwong khac nao ngoai kia nhiéu dén mirc hon ca str dung
nang luong hda thach ma co thé khai thac thuan tién
cho viéc str dung hay khéng? Nguoi ta quan tam dén
nang luong hydro vi cé thé dién phan dé tach hydro ra
tlr nwdc, nang luong nay sach vi khi dét khong tao ra
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CO, ma nudc thi ludn co san trén trai dat. Tuy nhién,
viéc tiéu ton nang luvong nhiéu hon cho dién phan khién
gid clia nang luong hydro khong ré. Chi khi nao céng
nghé khién gia nang lwong hydro ré hon nang luong
tir hda thach, thi cdu tric phat trién san xuét cGa nhan
loai md&i c6 sy thay déi. Thar hai, thay vi chi thai ra moi
truong CO,, chiing ta c6 thé thu héi CO, trd lai va tai
ché dé thanh nang luong st dung. Cong nghé thu hoi
tai ché CO, la qua trinh thu gir CO, tir cdc ngudn phat
thai cong nghiép hoac truc tiép tir khi quyén, sau do
xt ly va str dung né lam nguyén liéu cho cac san pham
ma&i hodc luu trir lau dai, gop phan gidm thiéu bién doi
khi hau. Cac phuong phép thu hoi phé bién bao gém
thu khi sau dét, trudc dét va bang dot oxy, vai cac cong
nghé nhu st dung dung méi amin dé hap thu CO,. Sau
khi thu hoi, CO, duoc nén hodc hoa ldng dé van chuyén
bang duong 6ng, tau thay hodc duong bd dén cac diém
lwu trir dudi long dat hoac déy bién, hodc duoc tai ché
thanh nhién liéu, hoa chat, phan bén. Tuy nhién, ngay
cd phuong phap nay thi chi phi cling cao hon rat nhiéu
so vai str dung nang luong hoa thach, ching ta hy vong
dén ngay nhan loai sé& co thé trién khai duoc vai chi phi
thap hon han thi mai thay déi duoc céch thic san xuat
clia xa hoi loai nguoi. Cudc dua nay da co nhing nguoi
tién phong. Cong ty Climeworks clia Thuy Si van hanh
céc nha may thu gitr CO, tryc tiép tir khong khi (direct
air capture) tai Iceland, bom khi thai xuéng long dat dé
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khoang hda thanh da - song chi phi cho méi tan CO, thu
hoi hién van cao gap nhiéu lan gia tin chi carbon théng
thuong. Vé hydro xanh, cac dy an quy mé lén nhu NEOM
tai Saudi Arabia dat cuoc rang khi dién mat troi va dién
gi6 du ré, viéc dién phan nudc dé tao hydro sé trd nén
canh tranh. Bai hoc chung la cong nghé da san sang vé
mat ky thuat, nut that nam & diém hoa vén chi phi (cost
parity) - thoi diém nang luong sach ré ngang hoac ré
hon hoéa thach. Bén canh do, mét sé ngudn nang luong
tai tao khac nhu dia nhiét, thay dién, mat troi, gid, hat
nhan... cting duoc ap dung dé da dang hda hon nira cac
ngudn ndng luong, vi thiéu nang luong la khéng thé
phat trién kinh té, nhu con ngudi can phai an dé song.

Trong lich st sdn xuat hang hoa va phuc vu khach
hang, cd & viéc cd nhan hoa theo tiing ngudi ludn Lla
phuong phap bat bién déi véi dich vy y té cham séc sure
khoe va kham chtra bénh bdi né ddm bao hiéu qua diéu
tri cao nhat, gidm thiéu tai bién, sai sét y khoa va nang
cao chat lugng cham soc va an toan nguoi bénh. Thiy
nhat, dung ngudi bénh khi xac dinh chinh xac bénh
nhan trudce khi thuc hién bat ky can thiép nao. Kiém
tra ho tén, tudi, ma sé bénh an, vong tay nhan dang...
dé tranh nham lan gitra cac bénh nhan. Thu hai, dung
thuéc dé dam bao thuéc duoc str dung dung theo tén,
hoat chat, biét duoc duoc bac si ké, tranh nham lan
giCra cac thudc co tén na nad nhau. Tht ba, dung liéu
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luong la s& dung dung so6 luvgng va ham luong theo y
lénh, kiém tra ky cac don vi (mg, mcg, ml...) dé tranh
qua liéu hodc thiéu liéu. Thur tw, dung dudng dung nhw
udng, tiém bép, tiém tinh mach, dat dudi luai, hit, boi
ngoai da... vi sai dwdng dung co thé gay tai bién nghiém
trong. Thtr ndm, dung thoi gian vao dung gio, khoang
céach gitra céc liéu, thoi diém trudc/sau an theo quy
dinh, mot s6 thuéc phai dung dung chu ky, ddng nhip
sinh hoc dé dat hiéu qua t6i wu. Cdm hing téi wu tir
diéu tri y té nay dugc mong mudn md rong cho moi
nganh vao moi linh vuc dén tirng nguoi.

Nh¢& vao khoa hoc va cong nghé phat trién, trong
lwong lai, ngudi ta hy vong san pham déu duoc céd nhan
hod toan dién cho timng khach hang b&i cong nghé san
xuat in 3D, 4D (thém chiéu thoi gian) cé thé giup thiét
ké theo tirng ca nhan ngay tai nha, thudc va thyc pham
ca nhan hoa theo DNA, té bao va strc khoé tung nguoi,
trai nghiém thuong hiéu tuy chinh 100% cho ca nhan
nho thuc té do va thyc té do tang cuong trong thé gidi
4o song song (metaverse), tri tué nhan tao dong hanh
hi€u ré nhu cau, s& thich, trang thai cdm xuc dé co thé
goi y san pham, dich vu trudce ca khi ngudi dung y thic
duoc. Viéc thiét ké cung cap san phdm ca nhan hoéa tro
thanh chuan muc, chirkhéng con la ngoai lé cho khach
hang cao cap, day la cach xa héi nhin nhan gid tri ca
nhan trong tiéu dung.
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Nguoc dong lich st vao trudc thé ky 18, moi san
phadm (quan &o, dé g6, cong cu) duoc lam tha cong
theo don dat hang riéng [&. Nghé nhan va tho thi cong
tryc ti€p trao d6i voi khach hang vé san xuét san phdm
mang tinh duy nhat cho timng nguoi, day la hinh thuc
nguyén thuy cla ca nhan héa. Bén khi cach mang céng
nghiép ra doi, viéc chuan hda hang loat san xuéat theo
day chuyén nham tang ndng suat lao déng tao ra céac
san pham dai tra gia ré hon nhung mang tinh dong
nhat, duoc cé sty bdi cong tac tiéu chuan héa va cac
chi tiéu nhan khau hoc cho ting nhom déi tuong. Dén
thé ky 20, cong téc tiép thi va xdy dung thuwong hiéu
da mot budce nira thuc ddy cac thuong hiéu san pham
quang cdo dén dai chung rong lon hon trén toan cau.

Tuy nhién, khodng thoi gian nay nguoi ta cling da
trién khai thay vi mot kich c& cho tat ca thi da cé sw
san xuat dai tra cho quy mé tap khach hang phan loai
& viéc md réng danh muc san phdm theo chiéu rong
va chiéu sau dé co su phan loai hang héa da dang hon
phu hop véi ting dédc diém cla ting nhom khach
hang. Vao thoi dai cla internet va s6 hda, viéc khai
thac dtr liéu khach hang ca nhan da goi ra nhiéu giai
phdp tién phong trong viéc thiét ké cac san pham va
dich vu dua trén lich s mua hang va dix liéu khach
hang giup tiép thi thwong hiéu tuy bién theo hanh viva
s& thich cd nhan, ban than doanh nghiép gt email va
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khuyén mai hay thong diép tuy bién sao cho phu hop
dén tiing khach hang va tuong tac 1-1 trong giao tiép.
Hién nay, trén thi truomng, ching ta cé thé thay céc san
pham duoc dé xuat theo s& thich (vi du danh muc bai
hat cta Spotify theo tirng ngudi), giao dién thuong
mai dién tl tuy bién ndi dung va théng tin, gid hang
theo tirng khach hang (nho vao lich st thoi quen mua
sam va tim kiém thong tin trudc do), quang cdo trai
nghiém UI/UX (User Interface/User Experience - tong
hop cac yéu té thiét ké giao dién va trai nghiém téng
thé ma nguoi dung co khi tuong tac vai mot san phdm
s6) thay doi lap tic dua trén hanh vi cGa khach hang,
lwa chon gia ca/san phdm tuy bién theo nhu cau,... Cé
thé thay diéu nay qua hang loat vi du quen thuéc. Nike
By You cho phép khach hang ty thiét ké mau sac va
in tén [én doéi giay cda minh, bién mot san pham san
xuat hang loat thanh vat pham ca nhan. Coca-Cola v&i
chién dich “Share a Coke” in tén riéng lén lon nudc da
tao ra con sét toan cau chi bang cadm giac “lon nay la
cUa t6i”. Spotify Wrapped moi cudi nam goi tron lich
s nghe nhac cla ting ngudi thanh moét cau chuyén
rieng dé chia sé. Con Stitch Fix dung thuat toan két
hop véi chuyén gia tao mau dé g nhing bd trang
phuc duoc chon riéng cho ting khach. Biém chung la
ca nhan hoa khong chi la tinh nang ky thuat, ma da tré&
thanh mot ngdbn ngtr cdm xuc giup thuong hiéu gén
két v&i khach hang.
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P& mét sdn pham tr nhiéu noi san xuédt dén hoan
thién tai mét nha may, hay san pham tir mét nha may
dén voi nguoi tiéu dung cubi cung & khap noi trén
thé gioi can mot hodc nhiéu hé théng phan phoi va
chudi cung tng & nhiéu cap dé phoi hop hoat dong.
Samsung Electronics T6 Chau Computer la nha may
cudi cung clia Samsung tai Trung Quoc, duoc thanh
lap ndm 2002 nhu la mét trung tam ap rap may tinh
ca nhan, Samsung m& réng nha may sang An D6 va
Viét Nam. Amazon dung tri tué nhan tao Al va robot
dé diéu chinh kho hang va van chuyén theo nhu cau
dia phuong theo gi¢. Toyota dp dung mo hinh kip thoi
“just-in-time” két hop du trtr linh kién quan trong dé
doéi phé khing hodng “just-in-case”. Sy mong manh
cla cac chudi cung tng “tinh gon” da boc 16 rd qua
hai cu soc lién tiép. Thang 3 nam 2021, tau container
Ever Given mac ket lam tac nghén kénh dao Suez gan
mot tuan, chan ding tuyén hang hai huyét mach noi
A - Au va khién hang tram con tau phai xép hang che
doi. Cung giai doan doé, cudc khiing hodng thiéu chip
ban dan budc nhiéu hang xe lon phai tam ding day
chuyén, cho thay mét linh kién nhd bé cting da lam té
liét cd nganh cong nghiép. Chinh nhirng bai hoc nay
thuc ddy doanh nghiép dich chuyén tir tv duy “hiéu
qua t6i da” sang “chéng chiju toi da” (resilience). Do
xu thé phan manh song hanh vai toan cau hoa, qua
trinh san xuat hay thi truong tiéu thu cting dwoc phan
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manh ma chudi cung ing toan cau can hoat ddong mot
cach linh hoat hon, nhiéu doanh nghiép dang chuyén
dich chubi cung ing sang mé hinh da chubi, ho&c san
xuat gan thi trwong tiéu thu, hodc cac mat hang thiét
yéu doéi pho dich bénh va an ninh lvong thyc bat budc
quéc gia phai san xuat. Chudi cung tng linh hoat toan
cau gom cac doanh nghiép, nha san xuat, nha cung
tng va hé théng logistics duoc t6 chic theo cach
thich ng nhanh chéng v&i bién déng toan cau (nhu
cau thi truwong, rudi ro dia chinh tri, khiing hodng y té,
bién doi khi hau, gian doan van tai,...). Hé thong chudi
phan phoi méi toan cau doi hdi su linh hoat va kha
nang thich &g cao v&i bién déng nhu sén sang chuyén
d6i nguén cung, nguyén liéu, dia diém san xuat khi co
sy cO, doi hoi sy da dang hoa khéng bi lé thudc vao
mét quoc gia, mot nha cung ing hay mét tuyén van
tai duy nhat. Hé thong nay tan dung loi thé clia khoa
hoc cong nghé dé giam sat va toi wu hau can theo
thoi gian thuc, phat hién rdi ro va phan tng kip thoi
nhanh chong. Béng thoi, phai cé ké hoach giam thiéu
gian doan va phan phoi linh hoat véi cac ké hoach dyw
phong va hé théng kho bai chién luoc phat trién bén
ving, lai phdi ddm bao ca trach nhiém vé moi truong
gan voéi giam phat thai trong toan bd chubi. Su chuyén
déi clia hé thong cung tng toan cau linh hoat nay la
hé qua cla viéc t6 chirc san xuat va tiéu dung toan cau
duwoc dinh hinh lai theo cac phuwong thirc va mé hinh
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mdi do cac xung dot va hang rao duoc dung lén bdi
chién tranh thuong mai hodc cac théa thuan nhom
quaoc gia, nén kinh té.

Bat dau tir sau nam 2020, thé gidi ding trudc thach
thire vé khiing hoang khi hau, 6 nhiém moi truong va
can kiét tai nguyén doi hoi phai st dung nang luong
tai tao trong san xuat, gidm phat thai nhua, tao ra
cac nguyén liéu sinh hoc mai (da tlr ndm, nhua tur tao,
protein nhan tao,...), tao ra pin luu trir thé hé maoi va
nang luong méi (hydrogen xanh), mé hinh san xuat tl
c6 rac thai sang mo hinh kinh té tuan hoan. Moi san
phdm déu c6 thé truy nguyén nguén géc san pham
va nguyén vat liéu, minh bach héa chudi san xuat va
cung ung. Xa hoi chuyén déi mé hinh khai niém san
xuat nhiéu nhat co thé, sang khai niém san xuat bén
vitng nhéat co thé, nhdn manh yéu t6 lién thé hé danh
lai nguén lyc cho con chdu. Cac nha khoa hoc du bdo
dén cubi thé ky 21 va dau thé ky 22, nhan loai sé budc
sang ky nguyén cua siéu vat liéu dé diéu khién séng anh
sang, am thanh, mé ra ing dung trong vién thong, tang
hinh; cac vat liéu luong t& phuc vu mdy tinh luong tt,
cdm bién siéu nhay; cac vat liéu sinh hoc tu phuc hoi cé
kha nang tu chira lanh nhu da, xuong; cac nguyén liéu
ngoai vU tru cho nang luong sach, khai khoang thién
thach cho kim loai quy hiém. Viéc khai thac tai nguyén
ngoai trai dat dé ho tro gidi quyét khiing hoang nguyén
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liéu, giong nhu tri thire la hang hoa thi khong con khan
hiém, nguyén liéu tri thirc tlr ChatGPT hay Claude tr&
thanh dich vu va trai nghiém cé nhan héa nguoi dung,
mo hinh san xuat duorc thiét ké theo yéu cau clia ting
ca nhan khong chi la phuc vu an mdc & di lai ma tap
trung chl yéu vao phat trién tri thuc, hoc tap khéng
ngung, trai nghiém va truong tho.
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XU HUONG TIEU DUNG

Sau giai doan khdng hoang kép tir dai dich COVID-19
va bat 6n kinh té - chinh tri toan cu, céc xu hudng tiéu
dung da co sw dich chuyén manh mé, hudng téi cac gia
tri bén virmg hon, ca nhan hoa nhiéu hon, va dya trén
cong nghé cao hon. Cac khuynh hudng chinh trong
thé gidi tiéu dung toan cau duoc cac cong ty nghién
ctru thi trudng tong hop va cong b cé dac diém tuong
dong véi xu thé san xuat trén thé gidi bdi cac diéu kién
dau vao cho san xuat va tiéu dung do cac yéu to bén
ngoai la nhw nhau va cé su twong déong vé moi treong.
Nhu chinh séch xanh vé bién déi khi hau thuc day san
xuét va tiéu dung bén ving, cong nghé sé thay déi mo
hinh san xuat va mua sam da kénh, anh hudng cta dia
chinh tri dén san xuat va thj truong tiéu thuy, cac thé
hé tré coi trong trach nhiém xa hoi, quan niém vé trai
nghiém la tai san va coi trong cé nhan hda.

Thi nhat, nguoi tiéu dung quan tdm hang dau dén
strc khoe va an toan, ho gia tang nhu cau thyc pham
organic, san pham cham séc strc khde, thyc pham bé
sung, my pham thién nhién. Theo Euromonitor (2024),
hon 52% nguoi tiéu dung toan cau tin rang ho sé khoe
manh hon trong 5 nam td&i, trong khi NielsenlQ (2025)
cho biét 70% nguoi dugc khdo sat tich cuc quan ly
sirc khde va 57% coi lao hdéa khdée manh la wu tién
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hang dau. R6 rang, khai niém vé khodng thoi gian
song khode, khéng chi song lau dang tré thanh trong
tam tiéu dung. Tha hai, thuong mai dién tl phat trién
kéo theo mua sam online, livestream ban hang, thanh
todn khong tién mat, vi dién tl& tré thanh théi quen.
Euromonitor ghi nhan tang trwdng kép hang nam giai
doan 2019 dén 2024 dat 39% cla thuong mai dién tir
qua mang xa hoi toan cau va du bao thém 22% téng
trudng nam 2025. Diéu nay ching minh livestream,
TikTok Shop, Temu, Shein... da lam thay d6i cach nguoi
tiéu dung kham pha va mua sam. The ba, nguoi tiéu
dung wu tién san pham than thién méi truong, bao
bi sinh hoc, tai ché duorc, cac nhan hiéu ching nhan
ghi than thién moi truong hay trung hoa carbon ngay
cang quan trong, gép phan vao quyét dinh mua hang.
Theo Euromonitor, dén gitra 2024 da cé hon 5 triéu
ma hang FMCG (hang tiéu dung nhanh) truc tuyén
duoc dan nhan “bén ving”. Nguoi tiéu dung toan cau
ngay cang coi trong truy xuat nguon géc va minh bach
nhan mac: 82% mong doi thong tin ré rang va 62%
td ra hoai nghi néu thuong hiéu chi tuyén b6 suéng
(NielsenlQ, 2025). Thet tw, xu hudng tiéu dung chia sé
nhu Grab, dich vu dang ky tai khoadn va cho nguoi khac
cung dung hay Airbnb phan anh xu thé thué muon
thay vi s& hiru. Theo PwC va Euromonitor, thj truong
kinh té chia sé toan cau cé thé dat trén 450-500 ty
USD vao nam 2030, tang manh tir dudi 20 ty USD nam
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2015, cac linh vuc tang trudng nhanh la xe dién, chia
sé ché lam, di chung, cho vay ngang hang, chia sé chd
&, chia sé kién thurc, chia sé do cd, thué bao dich vu.
Nguoi tiéu dung dich chuyén tir s& hiru ca nhan sang
dang ky quyén truy cap. Thir ndm, ngudi tiéu dung
mudn san pham, dich vu phu hgp, duoc ca nhan hoa
theo mot cach riéng. Khoang 30% nguoi tiéu dung
chau A cho réng Al gitp tang cé nhan hoéa khi mua
sam (Euromonitor, 2025). Gen Z khu vuc cling thé hién
sy c& m& hon vai Al trong hanh trinh mua hang, ti
khdam pha dén thanh toan. Cudi cling, nguoi tiéu dung
khoéng chi mua sdn phdm ma con mua “y nghia”, “cau
chuyén thuong hiéu”, van héa va tinh ban dia dang
sau mot logo hodc mot tén goi.

Su hoi tu clia cac yéu to6 sirc khéde, gia tri, bén ving
va cdng nghé dang tai dinh hinh xu hudng tiéu dung
toan cau. Tai chau A, dic biét La Vit Nam, hanh vi tiéu
dung vlra chiu dnh hudng cla céc xu hudng quoc té,
vlra mang ddc thu dia phuong: dan so tré, toc do sé hoa
nhanh, nhung van con nhay cam vé gia. Trong béi canh
nay, doanh nghiép can phat trién chién luoc tiéu dung
lay nguoi tiéu dung lam trung tam, dua trén dir liéu,
bén ving va két hop linh hoat gitra gid tri phé thong va
cao cap hda. Biéu nay khong chi gitp ho thich tng vai
bién dong kinh té - xa hoi, ma con tao ra loi thé canh
tranh dai han trong ky nguyén tiéu dung mai.
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Ho6i nhap kéo theo sy giao thoa va lan tda cac tiéu
chuan séng véi chuan muc quéc té duoc phd bién vao
Viét Nam. Nguoi tiéu dung Viét Nam ttr cho chi quan
tam dén da &n da mac, da chuyén déi sang cac lua
chon cho giai tri va sirc khde, déng thoi thi truong
hang hoa xa xi duoc ddy manh véi su hién dién va
tdng trudng khong ngung clia cdc thuong hiéu thoi
trang hang dau thé gigi. Theo VogueBusiness (2024),
thi truong xa xi Viét Nam dat khoang 957 triéu GBP
nam 2023, dy bao tang trudng 3,3%/nam dén 2028.
SYNC Southeast Asia (2023) cho thay nguoi Viét Nam
dang cét gidm chi tiéu & du lich, bia ruvou, nhung van
gitr hodc tang chi cho thuc pham, cham soc cé nhan,
strc khée. Cac hanh vi diéu chinh bao gém: mua khi
c6 khuyén mai (24%), chuyén sang thuong hiéu gia ré
(17%), mua it hon (19%).

Nguoi tiéu dung khong chi quan tdam dén cac van
dé tiéu dung va lam viéc hang ngay, ma con quan tam
hon dén cac van dé mang tinh quéc té va phat trién
bén ving. Theo nghién ctru cla Nielsen vao quy 1 nam
2024, muoi van dé mang tinh quéc té duoc nguoi tiéu
dung Viét Nam quan tam nhat la hoa binh va an ninh
toan cau (32%), kiém soat 6 nhiém khong khi (26%),
thé gidi khong cé dai dich (23%), tang trudng kinh té
va cudc séng 6n dinh (21%), bién déi khi hau (20%),
nang cao kinh té cho tang lop yéu thé (19%), téng
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cuong bado vé méi truong (18%), xda doi gidm ngheo
(17%), binh dang xa hoi (14%), quyén riéng tu va bao
vé dir liéu ca nhan (chiém 12%). Ciing theo nghién ctru
nay, 10 van dé vé boi canh trong nudc duoc ngudi tiéu
dung quan tam la: téang trudng kinh té manh va bén
vitng (28%), c6 nhiéu co hoi viéc lam (25%), kiém soat
6 nhiém (22%), lam phat thap hon (20%), xda déi giam
ngheéo (16%), moi trudng an toan (16%), phat trién
co s& ha tang (15%), ngdn chdn suy thoai moi truong
(12%), moi truong khoéng cé dai dich (11%), moi
truomg kinh doanh 6n dinh va than thién (11%). Nguoi
tiéu dung quan tam dén 5 loai chi phi chinh la: chi phi
nhién liéu (52%), chi phi do6 an va tiéu dung (49%), chi
phi cham soc strc khde (47%), chi phi s&r dung céc tién
ich (33%), chi phi gido duc va cham sdc tré em (29%).
Cac uu tién cd nhan hang dau duoc nguoi tiéu dung
quan tam la: sic khde va tinh than (50%), cai thién
tinh hinh tai chinh (42%), xay dung sy nghiép (34%),
thay doi 16i s6ng (34%), 16i s6ng bén ving (29%), trau
déi ban than (27%), dong gop cho thé gidi xung quanh
(22%), tap trung va gia dinh va cadc méi quan hé (22%),
thay d6i théi quen ca nhan (17%), du lich va giai tri
(15%), mua sdm tai san hang héa mai (9%).

Ngay nay, ngudi tiéu dung toan cau (cdng dan toan
cau) khong con don thuan la mua va s& httu, ho la

nhirng tdm guong phan chiéu nhirng chuyén bién lon
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cla thé gidi vé khing hoang khi hau, bat 6n kinh té,
cach mang céng nghé va thay déi thé hé. Con nguoi
ngay nay mudn séng khde va lau dai, chi tiéu mét cach
thong minh cé tinh todn béi tim gia tri thuc thay vi hao
nhoang, yéu cau cac san phdm bén virng, minh bach, cé
trach nhiém xa hoi, chap nhan Al va cd nhan héa nhung
doi héi bao vé dir liéu; dong thdi mua sam ngay cang
nhiéu qua mang xa hoi, truc tuyén va cac nén tang so.
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XU HUONG TRONG PAU TV

Theo UNCTAD, nam 2024 ghi nhan luvong FDI gidm
11%, chi con khoang 1,5 nghin ty USD, danh dau nam
th hai lién tiép sut gidm. Néu loai bd cédc dong von
“ludt qua” thong qua cac trung tdm tai chinh chau
Au, FDI thyc té gidm hon 8%, vé khoang 1,4 nghin ty
USD. UNCTAD canh bao xu hudéng suy gidm sé con kéo
dai trong 2025, do bat 6n dia chinh tri, rao can thuong
mai va gidm niém tin nha dau tw. OECD ghi nhan quy
1/2025, FDI toan cau gidm 14% so véi quy trudc va
15% so véi cung ky 2024, véi gidm manh tai cac quoc
gia OECD (gidm 18% vé dong chdy dau vao va 33% dau
ra). Bac My hudng loi véi tang trudng FDI 23%, chil yéu
nhér My, trong khi, Chau Au chiu thiét hai ndng véi muc
giam lén t6i 58%, do bat 6n dia chinh tri, chi phi nang
luong tang va khé khan kinh té. Bang Nam A cé muc
tang 10%, dat 225 ty USD, la mtrc cao thir hai trong lich
stt. Chau Phi tang manh (75% hoac ~12% néu loai tri
dur an L6n tai Ai Cap). Nam A (dac biét la An Do) cting ghi
nhan tang trudng nhe. Cac quéc gia it phat trién (LDCs)
va ddo nho (SIDS) déu co FDI tang nhe (9-14%), nhung
cac quéc gia luc dia lai suy gidm (10%).

Theo World Bank, FDI vao céc nudc dang phat trién
nadm 2023 dat muc thap nhat ké tir 2005 - chi 435 ty
USD (~2.3% GDP), gidm manh so v&i nam 2008. Viéc

43 |




TU QUAN TRI THUONG HIEU
DEN TAO DUNG TAI SAN THUONG HIEU

FDI tap trung vao chi khodng 10 quéc gia lam gia tang
bat binh dang gitta cac nudc. Theo IMF, FDI tich lay
toan cau dat murc ky luc 41 nghin ty USD nam 2023,
tang 4.4%, trong d6 My va Singapore dan dau. India,
Mexico va Brazil tdng manh gan 20%. Xu hudng
“China+1”, véi nhiéu 6ng lon chuyén hudng sang Viét
Nam, An Do, Thai Lan dé gidm rui ro va tan dung nang
lwc sén xuat bo sung. Tam ly toan cau chuyén dich dau
tw hudng vé phuong Nam, noi dang s& htru nguén lao
dong va tai nguyén doéi dao. Méi quan hé My-Trung bi
dinh hinh b&i chién luoc dia chinh tri, khién FDI vao
Trung Quoc gidm, dong thoi doanh nghiép wu tién da
dang hoa chudi cung (g va tang dau tu tai cac quoc
gia nhu Viét Nam va Mexico. Viét Nam la mét trong
nhirng diém dén hudng loi rd rét nhat tir lan song
nay. Apple da thuc day cac déi tdc nhu Foxconn va
Luxshare m& rong san xuat AirPods, Apple Watch va
iPad tai Viét Nam, trong khi Samsung tir lau da dat cu
diém san xuat dién thoai lon nhat toan cau cda minh
tai Bac Ninh va Thai Nguyén. O chiéu Mexico, cac nha
cung tng dich chuyén vé gan thi truong Bac My theo
xu hudng “nearshoring” dé rut ngan chudi van chuyén.

Theo nhiéu bao cdo, ~1% nguoi giau nhat s& hiru
hon 40-50% tai san thé gidi. Xu hudng “tap trung sé&
htru” tiép tuc, dac biét trong linh vyc cong nghé, tai
chinh. Gigi dau tu ca nhan va té chirc phan bé von ra
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nhiéu loai: vang, bat déng san, c6 phiéu, quy ETF, crypto,
nghé thuat s6 (NFT), tham chi dat do (metaverse). Cac
“quy dau tu quoc gia” (sovereign wealth funds - SWF)
cta Na Uy, Qatar, UAE, Singapore... ngay cang chi phoi
l6n dén tai san toan cau (dau tu vao Apple, Microsoft,
bat dong san London, New York,...). Theo phuong thirc
san xuat dich chuyén, nha dau tu ciing tim céch dich
chuyén tir dau tu va céc linh vuc truyén théng sang
cac linh vyc méi gan vai cong nghé, xanh, bén vimg,
logistics, di liéu. Cac khing hoang dia chinh tri nhu
chién tranh thuong mai My-Trung, chién tranh Nga -
Ukraine, xung dét Trung Bong lam thay déi dong vén,
tai dinh vi s& hiru tai san. Cac dong tién sé lam gidm vai
tro trung gian thanh todn clia déng tién quoc gia tir do
anh hudng dén chinh sach tai chinh tién té quéc gia lam
tac dong dén dong von toan cau. S& htru tai sdn carbon
(mé dau, than) ngay cang bi rdi ro dinh gia thap, trong
khi tai san xanh tang gia tri. Cac ca nhan va té chuc dich
chuyén tir s& hitu vat chat hiru hinh (dat, vang) sang
cdac tai san vo hinh (thuong hiéu, dir liéu, bang sang
ché, quyén s& htru tri tué). Tai san lédn nhat khong con la
dat dai hay dau mo, ma la tri thire va dir liéu. Cac “éng
lon” céng nghé (Google, Apple, Amazon, Microsoft,
Tencent, Alibaba) thong tri vi nam gitr dir liéu nguoi
dung va cong nghé cot 16i. Tl viéc tap trung quyén luc
s& hitu va dau tu cdia nhom nhd, cac mé hinh toan cau
cho phép viéc s& htru va dau tw duoc phan tan dén ting
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cong dan qua cong nghé blockchain va thi trwong von
m& rong. Song song vd&i tap trung, cling xuat hién cac
hinh thie “chia sé s& htru” nhu c6 phan hoa startup
qua IPO, gay quy cong dong (crowdfunding), t6 chirc ty
tri van hanh dua trén chudi khoi (DAO - Decentralized
Autonomous Organization blockchain).

Cac quy dau tu va tiéu chudn nhap khau cla thi
trudng ngay cang yéu cau doanh nghiép tuan thu tiéu
chudnbénvirmgESG. Vithé, caclinh vuc nhundng luong
tai tao, xe dién, céng nghé sach thu hut von manh. Bén
canh dé, cac linh vuc vé tri tué nhan tao, ban dan, cong
nghé sinh hoc, blockchain, cong nghé luong tir duoc
coi nhu cac linh vyc dau tw maoi. Nhiéu quy mao hiém
va nha nudc (nhu My, EU, Trung Quoc) déu bom vén
cho cac nganh chién lugc, mai nhon mang ham luwong
tri thirc va khoa hoc céng nghé cao. Pau tu bat dong
san toan cau bién doi, ké tir sau COVID-19, dong von
bat dong san dich chuyén tir nha &, van phong truyén
thong sang kho van (logistics), trung tam dir liéu va bat
dong san xanh. Bén canh do, rti ro dia chinh tri, nhiéu
quoc gia siét chdt FDI trong cac linh vuc nhay cdm
gan vai dich bénh, an ninh nang luong, an ninh lwvong
thuc, cac cong nghé 16i, tai nguyén hiém va ha tang
chién lugc. Nhu vay, song song véi hinh thac dau tw
con phan anh moéi quan tam cla viéc s& hivu trén pham
vi toan cau, cac xu thé nay van la tap trung tai san vao
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gidi siéu giau va cac tap doan da qudc gia, chuyén sang
s& htru cac tai san tri tué & dir liéu, da dang hoa viéc
ndm gilr tai san ca nhan, thay déi cach thuc cac quoc
gia ndm tai sadn cong cong va cudi cung la phat trién
cac hinh thic s& hivu tap thé va chia sé. Quyén s& hiru
la gan voi déi twong bén ngoai quyén nhan than, tuy
nhién, ngay ca quyén nhan than ngay nay ciing duoc
chia s, mot s6 ca nhan hién tang co thé cho nghién
ctru y khoa, hodc cho ghép tang chira bénh, mot so
ban ca quyén quang céo va truyén théng gan véi quyén
nhan than. Cac hinh thirc s& htru / dau tw vi thé tréd nén
da dang va phong phu hon bao gio hét.
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XU HUONG DI CU

Theo mot phan tich nédm 2020 ctia nhém Boardroom
Insiders, khoadng 56 CEO (tuong duong 11%) trong
danh sach Fortune 500 la ngudi nhap cu dén tur 28
quéc gia va vung lanh thé khac nhau, nhung nghién
ctru cho thdy An D6 c6 nhiéu giam déc diéu hanh
nhat. Theo théng ké, c6 4 triéu ngudi gbc An tai My.
Trong s6 do6, cac CEO & Thung lang Silicon géc An
D6 nam trong sé nhirng ngudi giau co va cé hoc van
cao nhat & My. Chu tich Satya Nadella clia Microsoft,
Sundar Pichai cta Alphabet va cac 6ng chd hang
dau cta IBM, Adobe, Palo Alto Networks, VMWare
va Vimeo déu cé mét dac diém chung, do la déu la
ngudi géc An Bo. Khodng 1 triéu ngudi trong sé ho
la cdc nha khoa hoc va ky su. Hon 70% thi thuc H-1B
va giay phép lao déng cho ngudi nudc ngoai do Hoa
Ky cép la danh cho cac ky sw phdn mém An Do va
40% tat ca cac ky su sinh ra & nudc ngoai tai cac
thanh phé nhu Seattle dén tir An Do. Khéng chi la véi
cac gidm doc diéu hanh, cac quéc gia dang dp dung
da dang chinh sach- tir visa wu tién, hé théng diém,
chuong trinh nghién ctru dén co ché phan bé dia ly-
nham canh tranh trong viéc thu hat nhan tai toan
cau. Nhirng chién luoc nay khong chi giup nang cao
nang luc khoa hoc-céng nghé ma con tao ra loi thé
dia chinh tri va kinh té trong twong lai.
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Cac quoc gia dang ap dung da dang chinh sach tir
visa wu tién, hé thong diém, chuong trinh nghién ctu
dén co ché phan bé dia ly, nham canh tranh trong
viéc thu hut nhan tai toan cau. Nhing chién luoc nay
khong chi giup nang cao nang luc khoa hoc cong nghé
ma con tao ra loi thé dia chinh tri va kinh té trong
twong lai. Trung Qudc véi chuong trinh ké hoach 1000
tai nang Thousand Talents Plan, quéc gia nay chiéu
mo cac nha khoa hoc hang dau bang phan thudng tai
chinh lon, visa dai han va ho tro nha &, nghién ctu. Voi
chuong trinh cho phép trao doi kién thirc ty do va tai
tro dai han, EU muén tré thanh trung tdm khoa hoc
h&p dan toan cau Lién minh chau Au trién khai chuong
trinh “Choose Europe for Science” trj gia €500 triéu
(2025-2027) nham thu hut céc nha nghién ctru hang
dau, déng thoi hudng téi muc tiéu R&D bang 3% GDP
vao nam 2030. Vuong quéc Anh nhan thay lan song
chdy mau chat xam tir My, Anh manh tay chi £1 ty cho
Al va goi hé tro £50 trieu dé€ moi nhom nghién clu
quaoc té vé Al, y sinh, nang lwong xanh, cling sang kién
hoi nhap tai nang toan cau nhu visa tai nang toan cau.
My v&i thé vang nhap cu yéu cau cdc cong ty hang
dau mua va cap cho céc lao déng va nhan tai vao cac
trung tam cong nghé, cap cho lao déng trinh dé cao
dé luu gilr tai nang va lan tda anh hudng. Vé chinh
sach visa chuyén gia va dinh cu wu tién, My dé xuat wu
tién nhap cu cho nhirng lao dong cé thu nhap cao va
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trinh d6 chuyén mén; déng thoi mé rong duong dan
tdi thé xanh cho nguoi lao dong Al va cdng nghé cao.
Trong khi, Canada co chinh sach visa kh&i nghiép, dau
tw thong thoang cung hé thong phc loi xa hoi hap
dan dang thu hut nhiéu doanh nhéan tré dén dinh cu.
Puc stra d6i Luat nhap cu cho phép méi ndm thu hut
60.000 lao dong tay nghé cao ngoai EU, nho chuong
trinh nhu Thé xanh, hé tro dao tao va quang ba qua
chién dich “Make it in Germany”. Ngoai chinh sach
visa, cac quoc gia con xay dung hé thong diém nhap
cu dé uu tién tinh toan xét duyét ho so cho céac ting
vién tai nang.

Theo Lién Hop Quéc, hién cé hon 281 triéu nguoi di
cu quoc té (2023), chiém khodng 3,6% dan sé thé gidi
- tdng gap doéi so v&i nam 1990. Dong di cu Nam-Béc
va Nam-Nam, khéng chi hudng vé My, EU, ma nhiéu
lao dong di cu tr Nam A - Pong Nam A sang Trung
bong, tir chau Phi sang Nam Phi, tir My Latin sang
Mexico, Chile. Phan lon nguoi di cu tap trung vao cac
siéu do6 thi (megacities) nhu New York, London, Dubai,
Singapore, Sydney,... tao ap luc lén ha tang va dich vu
xa hoi. Chién tranh Ukraine da khién hon 6 triéu nguoi
ti nan, tao lan séng tai dinh cu lén nhat & chau Au tir
sau Thé chién Il. Pia chinh tri la yéu td chinh tao ra
cac dot di cuw lon trong ngén han. Ngoai ra, di cuw moi
truong do bién déi khi hau, nudc bién dang, sa mac
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hda khién hang chuc triéu ngudi cod nguy co phai roi
bo qué huong (vi du: viing ven bién Bangladesh, dao
quéc Thai Binh Duong, Sahel chau Phi). Dy bao co thé
tai 200 triéu nguoi phai di cu vao nam 2050 do hau
qua cla bién déi khi hau.

Céc nudc phat trién (My, Canada, Buc, Nhat, Uc)
canh tranh thu hut nhan lyc cong nghé, y té, nghién
ctu. Chinh sach visa tay nghé cao ngay cang phd
bién. Trong khi do, Trung Déng (UAE, Qatar, Saudi
Arabia), Pong A (Nhat, Han, Pai Loan) va Bong Nam
A (Malaysia, Thai Lan) phu thudc nhiéu vao lao dong
phé théng nhap cu trong xay dung, dich vy, noéng
nghiép, sdn xuat. O chau Au, Bic My c6 xu hudng thué
lao dong ngén han (hai trai cay, ndéng nghiép, du lich),
day la lao doéng di cv theo mua vy, linh hoat nhung dé
bi t6n thuong quyén loi. Nhe internet phat trién, xuét
hién mét lop di cu khéng chi dé lao dong tay chan,
ma con lam viéc online (IT, marketing, thiét ké...) tl
Bali, Lisbon, Bangkok cho céng ty My/EU. Bon dau lop
lao dong nay, hang loat quéc gia da tung ra “thi thuc
du muc s6” (digital nomad visa): B6 Dao Nha, Tay Ban
Nha, Estonia, Thai Lan hay Indonesia cho phép nguoi
lao ddng tlr xa cu tru dai han, qua do thu hut chi tiéu
va nhan luc chat lwong cao ma khong can ho tham
gia thi trvong lao dong ndi dia. Pay la mét hinh thic
canh tranh nhan tai ki€éu mai, noi quéc gia khong tuyén
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nguoi vé lam viéc cho minh ma “cho thué” moi truong
song. Bén canh do, cac nén kinh té gia héa (Nhat, Han
Quéc, chau Au) phai nhap cu lao dong tré dé can bang
luc lugng san xuat va quy huu tri.

Di cu toan cau ngay cang lén, da dang vé hinh thurc
(ti nan, lao dong, tri thirc, ky thuat sé). Di cu dong
gép hon 800 ty USD kiéu héi nam 2022, la ngudn
ngoai té chinh cho nhiéu nuwéc dang phét trién (An Do,
Philippines, Mexico, Viét Nam). Do da dang con nguoi
va ngudn goc, ching toc di cu giup da dang van hoa
hon cho cac cong dong nhung cling kéo theo cac tiém
an xung dot xa hoi, phan biét chdng téc, chinh tri ban
dia hda. Thé gidi ching kién nghich ly song hanh, moét
mat can thém lao déng nhap cu dé phat trién, nhung
mat khac lai xuat hién ap luc xa hoi - chinh tri chéng
nhap cu. Cac tranh luan vé bdo vé lao déng di cu,
chéng boc 16t, bdo hiém xa hoi xuyén bién gidi ang ho
cho tién trinh hoi nhap dién ra song song v&i cac quan
diém dan tdy tim cach han ché nhap cu, bao ho noi dia.

Quan tri thuwong hiéu ngay nay khong con la viéc
lam marketing hay trién khai truyén thong biéu trung
nhat quan ma la chién luoc téng thé dé két néi thuong
hiéu v&i nhitng xu hudng lén cda thé gidi. Mot thuong
hiéu manh trong thoi dai mai phai ddm bao viéc lanh
manh bdi gan véi sic khde va an toan, bén ving boi
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minh bach, cé trach nhiém xa hoi, biét tan dung Al va
cong nghé, lay khach hang lam trung tam, ting trai
nghiém phu hop riéng véi tig ca nhan va cudi cung
phai vira rong m& vaéi khd nang toan cau hda lai vira
gan gli bdi mang trong no ban sac dia phuong. Doanh
nghiép xay dung thuwong hiéu nhu mét tai sdn séng
dong, truong ton va tao niém tin dai han trong tam
tri khach hang, nhan vién va cong dong. Cac khuynh
hudng lon budc doanh nghiép, nha quan tri thuong
hiéu phai chuyén doi tir quan tri sang nha lanh dao
dan dat niém tin, gia tri va trdi nghiém cla thuong
hiéu dong hanh v&i khach hang.
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uan tri thwong hiéu ngay nay khong con la viéc
Q lam marketing hay trién khai truyén théng biéu
trung (logo) nhat quan ma la chién luoc téng thé dé
két ndi thuong hiéu véi nhiing xu hudng lon cla thé
gidi. Mot thuwong hiéu manh trong thoi dai mai phai
dam bao viéc lanh manh bdi gan vai sic khde va an
toan, bén virg b&i minh bach, cé trach nhiém xa hoi,
biét tan dung Al va céng nghé, dat khach hang trung
tam, ting tradi nghiém phu hop riéng véi tiing ca nhan
va cudi cung phai vira rong mé véi kha nang toan cau
hoa lai vira gan gii bdi mang trong n6 ban sac dia
phuong. Doanh nghiép xay dung thuong hiéu nhu moét
tai sdn s6ng dong, truong ton va tao niém tin dai han
trong tam tri khach hang, nhan vién va cong déng. Cac
khuynh hudng lén buéc doanh nghiép, nha quan tri
thuong hiéu phai chuyén déi tir quan tri sang nha lanh
dao dan dat niém tin, gid tri va trdi nghiém ctia thuong
hiéu déng hanh v&i khach hang.

Trong thoi ky hoc phé théng, hoc sinh hoc giai toan
luon duogc day phai phan biét gitra gia thiét va diéu
phai ching minh, trong do gia thiét la diéu ma phai
chap nhan la dung dé phuong trinh c6 y nghia. Khoa
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hoc nao cang la mét hé théng cac luan diém duoc
trinh bay thanh nguyén ly va quy luat nhung phai chap
nhan cac gia thiét cia moén khoa hoc dé, khi gia thiét
kiém nghiém sai vai thyc té thi hoc thuyét do sup do.
Chap nhan gia thiét la thira nhan tinh cé thé sai cla
khoa hoc. Cac quy luat cé thé la mai hém nay nhung
ngay mai sé lac hau vi diéu kién méi truong xa hoi
khién cho cdac gid thiét cta né khéng con dung nira.
Hi€u nhu vay dé thay kha nang md& ngd cla viéc xem
xét b6 sung hodc diéu chinh cac quy luat trong tuong
lai. Nguyén tac la nhitng chudn muc cu thé, mang tinh
dinh huéng hanh déng, duorc rut ra tir nguyén ly hodc
quy luat, nham chi dan céach thic tng x&, hoat dong
trong mot linh vuc. Nguyén ly la nhimng luan diém, tu
tudng co ban, khai quat nhat, mang tinh nén tang ly
luan dé hinh thanh nén moét hoc thuyét, khoa hoc hay
hé thong tu tudng. Cac quy luat la moi lién hé ban
chat, tat yéu, 6n dinh, [ap di lap lai gitra céc hién tuong
trong tu nhién, xa hoi va tu duy. Nganh quan tri thuong
hiéu la mot mén khoa hoc nén né cling cé nhing gia
thiét, luan diém, dac biét trong xu thé lon trén thé gisi
duoc dinh hinh va mé ta & Phan |, nha quan tri thuwong
hiéu can nam duoc mét sé nguyén tac, nguyén ly va
quy luat nhat dinh cda ly thuyét quan tri thuong hiéu.
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CAC NGUYEN TAC TRONG QUAN TRI THUONG HIEU

Thu nhdt, quan tri thuwong hiéu doi hoi phai thiét ké
mot hé thong nhan dién thuong hiéu va tng dung né
trén cdac loai chat liéu va moi truong duoc thé hién
thong nhat, nhat quan va ddm bdo truyén tai day da
y nghia dang sau thuong hiéu dé. Trong khi, logo cla
thuwong hiéu bi cé dinh bdi kiéu hinh, ki€u typo hay
mau sac dac trung thi moi trwong tuong tac véi logo
dé lai muén hinh van trang va bién d6i khong ngimng. Vi
thé, nguyén téc dau tién ma nha quan tri thwong hiéu
can ndm duoc chinh la nguyén tac nhat quan nhung
linh hoat. Thuong hiéu vira phai gitr dugc cac yéu to
c6t l6i nhung lai phai thich ting nhanh véi moi truong,
bién dong cda thij truong, trén cac nén tadng s6 va moi
truong khoéng gian khac nhau déng thoi lai phai phu
hop véi van héa dia phuong, van hoda clia tng cong
déng khach hang. Viéc thuc hién nguyén tac nhat quan
thuong hiéu tap trung vao 5 nhom néi dung: (1) Hinh
anh & nhan dién thuong hiéu nhu logo, mau sac, font
chtt, tone hinh anh dong b trén moi kénh, (2) Théng
diép cot 6i, khau hiéu khong thay doi, chi diéu chinh
cach dién dat cho phu hop kénh, (3) Giong diéu thuong
hiéu, nhan cach, tinh cach thuong hiéu phai thé hién
xuyén suot, (4) Trai nghiém dich vy phai tng x& theo
cung mét chuadn muc, thdm nhuan trong hanh vi cla
nhan vién cham soc khach hang tir offline dén online

59 |




TU QUAN TRI THUONG HIEU
DEN TAO DUNG TAI SAN THUONG HIEU

va (5) C6 hé théng quan tri quan hé khach hang két néi
di liéu vdi tri tué nhan tao Al, chatbot, website déng
b6 ma xac thuc dé khach hang duoc nhan dién ngay
khi chuyén kénh.

Thtr hai, thuwong hiéu phai ddm bao nguyén tac minh
bach, khuyén khich truy nguyén nguén goc, thyc hién
trach nhiém xa hoéi va ddm bao kha nang kiém chung
cla khach hang. Mic do thong tin vé sdn pham phai
chinh xac va chan thuc nhu nhiing gi ma thuong hiéu
tuyén bé, cu thé va thao tac duoc vai khach hang. Theo
NielsenlQ (2025), hon 82% khach hang toan cau yéu
cau nhan hang phai minh bach vé nguén goc va thanh
phan san pham. Trong ky nguyén s, thuong hiéu nao
minh bach sé duoc yéu thich hon. Thiéu minh bach
thuong dan téi khdng hoang truyén théng (vi du: nudc
mam céng nghiép thuc chat chi la nwdc cham). Doanh
nghiép phai dam bao minh bach vé san pham, céng khai
nguon goéc, thanh phan, quy trinh san xuat va cho phép
truy xuat nguén goc (QR code, blockchain). Ngoai san
phdm [a minh bach vé gia, gia ban phai ré rang, khong
phi &n, khéng gdn mac gidm gia ao, gii thich ré gia tri
tao ra cho khach hang. Vé truyén thong quang cao phai
trung thuc, khong théi phong quéa mire, thong tin nhat
quan trén moi kénh (website, mang xa hoi, POSM...).
V& trach nhiém xa hoi, thuc hién bdo cdo tac déng
moi trwong ESG (moi truong - xa hoi - quan tri) dinh
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ky, cong khai cam két va két qua thuc hién céac trach
nhiém xa héi CSR (Corporate Social Responsibility). Boi
vG&i ndi bd va quan tri, nhan vién duogc tiép can thong
tin vé chién luoc, muc tiéu, tai chinh & mic phu hop,
trién khai thuc thi lam viéc cu thé déng thoi vai van
héa cdi mé, khuyén khich phan héi, khong che giau sai
sét. Minh bach coéng khai trong van hanh thi nhan vién
khong thé gidu dot.

Ther ba, nhat quan trong tradi nghiém da kénh,
thuong hiéu phai tao ra dugc sy tradi nghiém nhat
quan trén tat ca cac kénh truyén thong, cac diém cham
(brand touchpoints) cta khach hang véi thuong hiéu
tlr offline (clra hang, sy kién, bao bi, nhan vién) dén
online (website, mang xa hoi, app, email, chatbot...) dé
cadm nhan dugrc vé thuong hiéu véi cung mot tinh than,
phong cach, nhan cach va gid tri cot l6i cia thuong
hiéu. Tiki (Viét Nam) cé giao dién app, website, cham
soc khach hang, bao bi déu thé hién tinh than “Tiki
nhanh, gia tot”, tao cdm gidc dong nhat. Apple v&i
trang web, ctra hang Apple Store, dich vu bdo hanh, tat
ca déu truyén tai cdm xuc hién dai, sang trong va doi
mai nho thiét ké tinh gon, cong nghé cao cap, dich vu
chuyén nghiép. Viéc truyén tai nhat quan thuwong hiéu
tao ra nhan dién thuong hiéu manh, tao su khac biét
ré rang trong tam tri khach hang va gay dung niém
tin clia khach hang vai trai nghiém dong bé (cdm xuc
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clia khach hang sé kho chiu khi thay khéng déng b vé
mat cdm xuc). Pong thoi ban than khach hang ciing
c6 hanh trinh phuc tap va da diém cham nhu tim hiéu
online, so sanh trén mang xa hoi, mua tai clra hang,
danh gid trén app, hdi nguoi quen va néu thuong hiéu
rovi rac, ho dé bo di. Viéc xuat hién da kénh con gitip cac
kénh hé tro lan nhau thay vi triét tiéu nhau, tan suat
thong tin Lap lai nhiéu lan hon tao ghi nh¢ va t6i wu
hoéa chi phi marketing. Mot thuong hiéu manh trong
thoi dai s6 khong nhimg can hién dién & nhiéu kénh
ma con phai khién khach hang cdm nhan rang du gap
thuong hiéu & dau, van thady cuing mot nhan cach, cling
mot gia tri.

Thtr tw, thuc hién nguyén tac ca nhan hoa dé méi
khach hang duoc “cham” theo cach khac nhau - tw
thong diép marketing dén trai nghiém tiéu dung san
pham. Néu nguyén tic nhat quan da kénh dam bao “ai
cham vao thuong hiéu cling thay cing moét 16i gia tri”,
thi nguyén tac nay nhan manh méi khach hang cé hanh
trinh, nhu cau, boi cadnh khac nhau, nén cach thuong
hiéu cham t&i ho cting phai khac nhau. Néi cach khac,
thong diép cot 16i gitr nguyén, cach thé hién phai ca
nhan hoéa. Theo McKinsey (2023), 71% khach hang
mong doi trai nghiém ca nhan hoa, 76% sé that vong
néu khong cé. Bén canh do, tri tué nhan tao Al, quan
tri quan hé khach hang CRM va tu dong héa marketing
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cho phép theo doi hanh vi tirng cé nhan tir d6 viéc trién
khai truyén théng ca nhan hda tré thanh kha thi & quy
mo lon. Hon nita, ngudi tiéu dung cang phan manh thi
cang can cé mot cach tiép can dac thu riéng, co thé
chi phi sé ton kém hon cho doi hdi ca nhan hoa nay.
Spotify tao ra cing mét thuong hiéu, nhung méi khach
hang nhan bdo cdo nghe nhac céd nhan hoda dén viral
toan cau. Ung dung cau lac bo Nike Run tao théng diép
khich [& khac nhau tuy thanh tich chay ctia moi ngui.
Cac trang thuwong mai dién ttr Tiki & Shopee thuc hién
ca nhan hoa banner, day céc théong bao, voucher theo
lich strmua hang. Trong thuc tién truyén théng thuong
hiéu, sw khac nhau nay co thé do thoi diém cham khac
nhau, do phan khtc khac nhau, do kénh truyén théng
khac nhau (nguoi tré dung tiktok, trudng thanh dung
facebook), do sy wa thich khac nhau cta khach hang
hay chinh ca tinh khac nhau ctia khach hang. Nguyén
tdc moi khach hang duoc cham theo moét cach khac
nhau chinh la budc tiép theo cla nguyén tac nhat
quan da kénh dé moi khach hang cam thay thuong
hiéu “hiéu minh, noi ddng voi minh, dang luc minh
can”, tao su gan két sau va niém tin [au dai. (Xem Bdng
2: Ndm cdp do cd nhén hoa truyén théng thuong hiéu)

Thtr ndm, nguyén tac thay vi chi quang ba truyén
thong thi phéai xay dung cong dong cho thuong hiéu,

thuong hiéu manh la thuong hiéu cé cong dong nguoi
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BANG 2

Nam cap do ca nhan hoa truyén thong thwong hiéu

Ung dung

Cap do Pac diém dién hinh Minh hoa
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ung ho trung thanh, khong chi ngudi mua hang. Céng
déng thuong hiéu (brand community) la tap hop
nhirng ca nhan coé su két noi dua trén tinh yéu thuong
hiéu, gia tri chung hoac sir ménh ma thuong hiéu dai
dién. Céng dong thuong hiéu co tac dong manh mé
dén long trung thanh, truyén miéng tich cuc va kha
nang phong nglra khiing hodng truyén théng. Trong
thoi dai truyén thong sé va mang xa hoi, thuwong hiéu
khéng con chi duoc dinh hinh bdi logo, san pham hay
chién dich quang cdo, ma ngay cang phu thuéc nhiéu
vao cong déng gan boé vai né. Cong dong khong nhat
thiét chi bao gom khach hang ma con ¢é nhirng nguoi
ung ho, tic nhitng ca nhan yéu thich, c6 va thuong
hiéu vi gia tri tinh than, van héa hoac ly tudng xa hoi
ma no dai dién. Diéu nay khién viéc xay dung cong
dong thuong hiéu tré thanh mot trong nhiing nhiém
vu chién luoc quan trong nhat clia quan tri thuong
hiéu hién dai. Thuong hiéu luc nay khéng con chi la
clia doanh nghiép ma da tré thanh tai sdn chung cta
cong déng. Mot cong dong thuwong hiéu thanh céng
khéng thé chi dwa vao quang cdo, ma phai duoc nuoi
dudng bang: gia tri chung, minh bach, dong kién tao,
két néi ngang hang, trai nghiém nhat quan, déi thoai va
trao quyén, gia tri lién tuc va sy bao dung v&i cad nhirng
nguoi chua phdi khach hang. Thuong hiéu Harley-
Davidson khéng chi ban xe mo-t6 ma da tao nén cong
déng H.0.G (Harley Owners Group) xoay quanh gia trj
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ty do, tinh anh em va phong céach song bui phui. Cong
ddéng Zalo OA / MoMo tai Viét Nam, nguoi dung tuwong
tac khong chi véi thwong hiéu ma con véi nhau qua
mini game, hoat déng thién nguyén. V&i LEGO, fan truc
tiép déng gop san pham, bién cong déng thanh “vuon
wom sang tao”, bén canh dé cé nhiéu nguoi tham gia
gui y tudng bd xép hinh du chua tng mua nhiéu san
phdm LEGO. Nhiéu fan cong nghé ting ho Elon Musk
va Tesla trén Twitter, du ho chua s& hitu xe Tesla. Mot
cong déng thuong hiéu thuong cé ba dac diém chinh:
(1) coy thirc vé su két noi, thanh vién cdm thay “ching
ta” khac biét so véi “ho” & ngoai cong déng, (2) co nghi
thuc va truyén thong, cdc hoat dong, sy kién, phong
tuc gén két cong dong (vi du: su kién offline, ngay hoi
fan), (3) c6 trach nhiém dao duc, thanh vién cé cam
giac trach nhiém giup d& nhau va bao vé thuong hiéu
khi gdp khiing hoang.
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CAC NGUYEN LY TRONG QUAN TRl THUONG HIEU

Phan nay gidi thiéu nhimng luan diém, tu tudng co ban,
khai quat nhat, mang tinh nén tang ly luan cét 16i dé
hinh thanh nén hé thong tu tudng va khoa hoc quan
tri thuong hiéu va chi phéi cach thirc xay dung thuong
hiéu hién nay.

Trong nlra sau thé ky 20, quan tri thuong hiéu chu
yéu gan v&i marketing mix (4P) va quang céo dai chung.
Doanh nghiép dau tu vao TV, bao in, bién bang dé tao
nhan biét thuong hiéu. Tu duy quan tri thuong hiéu luc
dé dua trén niém tin rang thuong hiéu a cong cu cla
marketing - thudc vé phong marketing, véi muc tiéu
chu yéu la tang doanh s6, doanh nghiép s& htru thuong
hiéu - nghia [a doanh nghiép kiém soat toan bo hinh
anh, thong diép va trai nghiém thuong hiéu va nguoi
tiéu dung thu dong - ho chi tiép nhan quang cdo va
phan tng qua hanh vi mua. Tuy nhién, budc sang thé ky
21, b6i canh da thay d6i can ban. Canh tranh toan cau
khién thuong hiéu khong chi canh tranh trong pham vi
mot quoc gia ma toan cau hda khién moi thuong hiéu
doi dién ap lyc lon hon. Truyén thong ky thuat so voi
internet va mang xa héi bién nguoi tiéu dung thanh
ngudi dong sang tao (co-creators). Nguoi tiéu dung hoai
nghi quang cao, doi hdi minh bach va trach nhiém xa hoi
do céc khiing hoang niém tin thuwong hiéu né ra. Cudi
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cung, thuong hiéu tré thanh tai san chién luoc khi gia
tri thwong hiéu duoc dua vao bang can doi ké toan, co
thé chiém phan lon gia tri doanh nghiép, dong thoi tir
dé tién hanh cho thué hodc nhuong quyén thuong hiéu.

BANG 3
Thay déi mét s6 nguyén ly trong quan tri thuwong hiéu

Nguyén ly cii Nguyén ly moi

Thuong hiéu la logo, Thuong hiéu la hé théng y
tén, khau hiéu nghfa, gia tri, cau chuyén

Doanh nghiép s& htru va Nguoi tiéu dung déng séng tao
kiém soat thuong hiéu  gid tri thuong hiéu

Muc tiéu: tang nhan biét Muc tiéu: xay dyng niém tin va
gan két lau dai

Quan tri thwong hiéu Quan tri thwong hiéu la trach
la nhiém vu cda phong  nhiém chién luoc ctia CEO va
marketing lanh dao cap cao

Truyén théng mot chiéu  Truyén théng bang déi thoai,
(quang cdo, TV, bdo in)  tuong tac, cong déng

Thuong hiéu toan cdu  Thuong hiéu toan cau la git gia
chuén héa mot thong tri cot 16i, thich tng dia phuong
diép chung

Thuong hiéu la cong cu  Thuong hiéu la dinh hudng doi

ban hang mai va chién luoc phat trién
Hoat dong CSR tuy Hoat dong CSR la cot 16i clia
chon, bai PR ban sac va gia tri thwong hiéu
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Nguyén ly khach hang la trung tam

Nguyén ly lay khach hang lam trung tam trong
xay dung thuong hiéu nhdn manh rang, thuong hiéu
khong phai la cdi doanh nghiép muén noi, ma la cai
khach hang muén nghe, muén trai nghiém va mudén
gan bo. Mot thuong hiéu manh khéng chi théa man
nhu cau, ma con déng hanh, truyén cdm hing va trao
quyén cho khach hang. Thuong hiéu khéng con chi ké
cau chuyén clia doanh nghiép, ma phai xuat phat ti
trai nghiém va cdm xuc khach hang dé giup khach hang
thuc hién cac nhu cau va wdéc mo thong qua hanh vi
tiéu dung va ung hé thuong hiéu. Thuong hiéu duoc
thiét k&, quan tri va phat trién xoay quanh nhu cau, trai
nghiém, cdm xuc va gia tri ma khach hang tim kiém,
thay vi chi xoay quanh san pham hay muc tiéu noi bod
cla doanh nghiép. Moi quyét dinh (san pham, dich vu,
truyén thong, céng nghé, CSR) déu phai trd loi cau
héi “Piéu nay cé mang lai gia tri that sw cho khach
hang khong?”. Vinamilk phat trién hé théng QR truy
xuat ngudn goc, minh bach quy trinh dé tao long tin
voi khach hang. Amazon cé nguyén ly s6 1 “Customer
Obsession” trong triét ly lanh dao cta Jeff Bezos. Moi
sang kién (Prime, 1-Click Purchase, logistics nhanh)
déu xuat phat tlr trdi nghiém khach hang. Starbucks
xay dung trai nghiém khach hang “3rd place” - noi
& gitra nha va cong s&, mot trai nghiém van héa chu
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khéng chi ban ca phé. Khach hang quan tdam nhiéu hon
dén gidi phap cho nhu cau cta ho hon la ban than san
pham, vi thé thuong hiéu nhu mot i hira gid tri. Gia
tri thwong hiéu duoc do bang nhan thurc, niém tin va
sy trung thanh clia khach hang, khéng cé khach hang
trung thanh thi thuong hiéu khéng cé gia tri. Trong
ky nguyén s6, khach hang tao néi dung, danh gia, chia
sé trén mang xa hoi, truyén miéng dén ngudi khac tlr
do truc tiép hinh thanh hinh anh thuwong hiéu, déng
kién tao thuong hiéu. Nha quan tri thuong hiéu can st
dung nghién ctu thi truomg, ldng nghe mang xa hoi,
dtr lieu lon dé hiéu sau nhu cu, néi dau, mong mudn
cta khach hang. D& khach hang tham gia thiét ké san
phdm/dich vy, gop y, thtr nghiém beta, cac phuong
phép dé khach hang cung dong kién tao thuong hiéu.
Khoéng doi xtr vai khach hang nhu mét dam dong vo
danh, ma nhw nhitng cd nhan riéng biét. Du khach hang
ti€p xuc qua clra hang, website, app hay mang xa hoi,
ho van cadm nhan cing mét gia tri thuong hiéu trén trai
nghiém da kénh. Minh bach vé san pham, gia c3, trach
nhiém xa hoi, tranh quang cdo phong dai, gian doi gay
mat niém tin.
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Nguyén ly tinh xac thuc

Theo NielsenlQ(2024), hon 70% Gen Z va Millennials
chon thuong hiéu vi gia tri xac thuc va minh bach, hon
la chi vi gia ré. Ngudi tiéu dung ngay nay nhay cam vaéi
sy gid tao vi thé thuong hiéu phai phdn anh dung ban
chat, cé gia tri that, loi noi di déi v&i hanh dong. Xac
thuc (authenticity) trong thuong hiéu la mic d6 ma
thuong hiéu dugc cdm nhan la trung thuc, chan that
va nhat quan vdi gia tri cot 16i clia nd tir do tao ra sy
khac biét kho sao chép dya trén niém tin thuwong hiéu
duoc xay dung. Mot thuong hiéu xac thuc khéng gia
tao, khong t6 vé, khong quang cédo lira d6i ma hanh
déng phu hop véi nhiing gi né tuyén bo.

Dieselgate la tén goi vu bé boi gian doi vé thiét
bi diéu chinh khi thai dan dén lan séng thu héi mot
s6 dong xe s&r dung dong co diesel clia Volkswagen.
Trong thoi gian tir 2009-2015, Volkswagen da cai dat
thiét bi diéu chinh néng do khi thai trén 11 triéu xe
Volkswagen toan cdu nham qua mat gi¢i chirc moi
truong. Viéc nay cho phép xe ctia hang cé kha nédng
kiém soat 6 nhiém khi chiéc xe bj kiém tra. Vi thé, khi
van hanh binh thudng, nhirng chiéc xe nay sé thai ra
lwong khi gép 10-40 lan tiéu chuan cho phép. Diéu
nay khién Volkswagen phai mat khoang 33 ty USD dé
dén bu.
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Vinamilk cé Ung dung QR code truy xuat nguén
goc cho tung hdp sira, tao sy minh bach va xac thuc.
Starbucks thira nhan sai sét vé chinh sach phan biét
doi xtr, dong clra toan bod clra hang tai My mot ngay dé
huan luyén nhan vién vé da dang va hoa nhap. Patagonia
thuong hiéu outdoor “séng that” vai tuyén bo bao vé
moi truong: khuyén khich khach hang stra do ct thay vi
mua mdi, tham chi hién toan bo lgi nhuan cho quy maoi
truong. Cac doanh nghiép chu trong tinh xac thuc cua
thuwong hiéu nhan manh vé xuat xu, quy trinh, nguyén
lieu dé ching minh ngudn géc rd rang, xay dung cac cau
chuyén thuong hiéu dua trén hanh trinh co that, khéng
sang tac kich ban qua da. Khi sai, thuong hiéu ddm nhan
|6i va stra chira. Bén canh dé van phai thuc hién hinh anh,
thong diép va hanh dong nhat quan khép véi cac gia tri
cam két, dong thoi thuc hién trach nhiém xa héi mét cach
thuc su chirkhong phai chi lam cho cé dé quang cdo. Cac
thuong hiéu thanh cong trong thuc hién nguyén ly xac
thuc ddm bdo thuc thi hanh déng quan trong hon tuyén
ngon, khong chay theo xu hudng ngan han néu di nguoc
ban sic, ludbn minh bach dir liéu, ddm thira nhan han ché
dé tao ra sy chan thanh va trao quyén giam sat cho cong
dong thuong hiéu dé khach hang tré thanh don vi giam
sat chimg thuc. Thuong hiéu manh khong chi can nhan
dién dep hay quang cado hay, ma phai dugc cdm nhan la
chan that. Khi thuwong hiéu song dung véi Loi hira va gia
tri cot 16i, khach hang sé trao cho né niém tin, long trung
thanh va bao vé khi gap khiing hoang.
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Nguyén ly phat trién bén viing

Theo NielsenlQ (2024), hon 66% nguoi tiéu dung
toan cdu san sang trd nhiéu tién hon cho sadn pham
c6 ching nhan xanh, httu co, than thién moéi truong.
Thuwong hiéu manh khoéng chi toi da héa loi nhuan,
ma con tao ra tac dong tich cyc va lau dai cho xa hoi
va moi truong. Bén virng trong thuong hiéu la viéc
thuong hiéu cam két phat trién gan lién véi trach
nhiém méi tredng, xa hdi va quan tri minh bach (ESG),
nham tao ra gia tri ldu dai cho ca doanh nghiép va
cong dong. Pay khong chi la hoat déng CSR (trach
nhiém xa hoi) don &, ma la mét nguyén ly chién luoc,
thuwong hiéu ton tai va phat trién cung véi hanh tinh
va xa hoi, chir khong khai thac chung mot chiéu. Khi
thuwong hiéu séng dung véi nguyén ly bén ving, no
giup tang niém tin va sy trung thanh ctia khach hang,
thu hat nha dau tw va nhan tai, tir do ton tai lau dai
trong moét thé gigi nhiéu bién déng. Noi cach khac,
trong tuong lai chi c6 phat trién bén viirng mai giup
thwong hiéu ton tai lau dai va mot thuong hiéu bén
virng la thuong hiéu biét cong hudng déng thoi ba
gid tri: gia tri kinh doanh, gia tri xa hoi va gia tri moi
trvong. Vi thé bén ving la mot nguyén ly tat yéu
khong thé thiéu duoc trong quan tri thuong hiéu, n6
khong chi dén tir p luc clia khach hang ma con tir hé
thong luat phap (nhan xanh, thué carbon, phi xa thai),
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mong udc thu loi dai han cldia cac nha dau tu cling
nhu viéc tao dyng uy tin lau dai la mét hanh trinh bén
bi, hé tro chéng chiu tét hon vai khing hoang.

Vinamilk phat trién trang trai “Green Farm”, cong
b6 bdo céo phat trién bén ving, tham gia chuong trinh
“Quy 1 triéu cay xanh”. LEGO cam két s&r dung nhya
sinh hoc thay thé nhua truyén thong, dau tu hang ty
USD vao vat liéu tai ché. Chién lugc cac thuwong hiéu
song bén ving (Omo, Dove, Lifebuoy...) dong gop toi
70% tang trudng toan cau cla Unilever. Cac thuong
hiéu bén virng thuc hién st dung cac nguyén liéu tai
tao, bao bi cé thé tai ché, quy trinh tiét kiém nang
luong, gidm khi thai carbon, minh bach gidi trinh va
céng bang trong phan phoi, thyc hién bao cao bén
ving dinh ky, con ngudi tr lanh dao dén nhan vién
song theo gia tri xanh, déng thoi tham gia tai tro cho
cac sang kién xa hoi - moi truong. Trong thuc tién, viéc
thuc hién cac cam két bén virng cé thé khién doanh
nghiép gia tang chi phi va gidm loi nhuan, cho nén
khong phai doanh nghiép nao ciing chap nhan dau tu
cho céc nhan té bén ving khi xung dét véi moé hinh van
hanh dua trén khai thac tai nguyén ctia doanh nghiép.
O cac don vi nay, thuong hiéu thyc ra chi la duoc “t6
xanh” ch khong phai thuc su dau tu cho phat trién
bén ving trong dai han.
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PE trién khai nguyén ly thuong hiéu bén virng thuc
sy thi bén virng phai duoc dat vao trung tam clia chién
lwoc thuong hiéu, né phai duoc long ghép trong tam
nhin, sr ménh, gia tri cot 6i cla thuong hiéu. Cai cach
can ban né phai duoc dau tu cho nghién ctru va phat
trién san pham than thién véi moéi truong, cac dich vu
tiét kiém nang luong va s dung bao bi quy trinh van
hanh theo kinh té tuan hoan. Viéc céng bo bdo cao
bén viing nén cé xac thuc bdi bén thir ba hodc ching
nhan quéc té dé khang dinh chinh xac nhirg gi doanh
nghiép thuc su lam duoc, day la truyén théng cé trach
nhiém vaéi cong dong. Cudi cung, co thé xay dung céac
phong trao, chién dich kéu goi nguoi tiéu dung cling
tham gia (vi du: déi chai nhua &y voucher, trong cay
cung thuong hiéu).
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Nguyén ly dong sang tao

DPéng sang tao thuwong hiéu (brand co-creation) la
qua trinh trong do khach hang, nhan vién, cong déng
va cac bén lién quan tham gia cung doanh nghiép
trong viéc tao dung giad tri, hinh anh, trai nghiém va tao
cau chuyén thuong hiéu. Khac véi cach quan tri truyén
théng (doanh nghiép ap dat), dong sang tao nhan
manh rang thuong hiéu la két qua cla sy tuong tac va
kién tao chung. Highlands Coffee cho phép khach hang
tao n6i dung danh gid, check-in lan téa tu nhién trén
mang xa hoi. Coca-Cola tao chién dich in tén riéng trén
lon, bién trai nghiém uong nwdc thanh mét hanh déng
ca nhan hoéa. Nike “by you” cho phép khach hang duoc
tuy chinh mau séc, chat liéu, thiét ké giay dé co6 cdm
giac giay “do minh tao ra”.

Khi internet phat trién, méi khach hang tr& thanh
mot kénh truyén théng vi thé quyén luc clia khach
hang gia tang. Mang xa hoi, danh gia binh luan online,
nguoi dung tao ndi dung,... la cac cong cu khién khach
hang c6 dnh hudng truc tiép dén hinh anh thuong hiéu.
Vi thé, viéc dé khach hang cung tham gia xay dung
va sang tao thuong hiéu la nhiém vu quan trong véi
doanh nghiép. Khi khach hang tham gia dong kién tao,
ho c6 cdm gidc s& hiru, trung thanh hon, san sang bao
vé thuong hiéu bdi sy gan bo va niém tin da tao dung.
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DPoéng thoi, viéc khach hang tham gia tao ndi dung sé
lan tda thuong hiéu mét cach tu nhién, dang tin cay
hon quang cdo va giup doanh nghiép thu nhan y tudng
mdi, xu hudng tiéu dung va phan hoi thyc té nhanh
chéng tur thi trwong va cong dong. Doanh nghiép co
thé lua chon cach thiac khuyén khich déng sang tao
tlr viéc sdng tao ndi dung truyén théng, dong sang tao
san pham hang hoa dich vy, déng sang tao cac trai
nghiém tiéu dung dén dong sdng tao cong dong va cac
gid tri xa hoi. D€ giup nguyén ly déng sang tao duoc van
hanh thanh céng, doanh nghiép can m& ngd cac khong
gian cho cdc nhom doi tuong hiru quan cung tham gia
(khach hang, nha dau tu, can bo, cong chirc, NGOs,..)
trén céc nén tang, dién dan, hodc app dé khach hang
déng gop y tudng, ndi dung. Thyc hién viéc lang nghe
minh bach va cé phan hoi chirkhong phai lay y kién cho
cé. Trén co s& do thuc hién danh gia cac dong gop dé
tién hanh khuyén khich va trao thudng, khen thudng,
coéng nhan bang cac hoat dong vinh danh, giai thudng
va qua tang. Bai véi cac y kién déng gop kha thi thi tich
hop vao chién lugc thuong hiéu dé dua y tudng thanh
san pham thyc té. Tao ra mot hé sinh thai thuong hiéu
sao cho tung doéi twong hitu quan déu cdm giac duoc
minh la mot phan quan trong trong do.
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Nguyén ly dir liéu va cong nghé

Ly thuyét bat can xing vé thoéng tin cho rang, trong
bat ky giao dich nao bén nam thong tin nhiéu hon,
chinh xac hon sé ra quyét dinh chinh xac va c6 lgi hon
trong lua chon. B6i véi doanh nghiép, thau hiéu khach
hang la moét phan quan trong trong cong tac hoach
dinh chién luoc cling nhu thyc thi chién luoc. Nguyén
ly dua trén dir liéu cho rang moi quyét dinh trong xay
dung va quan tri thuwong hiéu - tlr dinh vi, truyén thong,
thiét ké trai nghiém, dén quan ly quan hé khach hang
- déu can duoc dua trén dir liéu thuc té va cong nghé
phan tich/trién khai thay vi chi dua vao tryc giac hay
kinh nghiém. D liéu luon di kem cong nghé nén tang
giup thuong hiéu ca nhan hoa, do luong va téi wu hda
gid tri thuong hiéu theo thoi gian thuc.

Dt liéu va khai thac dir liéu ngay cang tré nén quan
trong lam nén tang cho cac thao tac thuwong hiéu vi
khach hang ngay cang c6 hanh vi tiéu dung phtec tap,
phan manh va cd nhan héa ddc thu. Theo McKinsey
(2023), 71% khach hang mong doi thuwong hiéu ca
nhan hoéa, 76% that vong néu khoéng duoc cd nhan
hoa. Khach hang cé hanh vi di chuyén lién tuc giira
online dén offline, da nén tang (social, app, ctra hang).
Khong co dir lieu sé khong thé theo kip cac hoat déng
cho phu hop, méi hanh dong thuwong hiéu can cé cac
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luan c& hay bang chiing cho né. Thay vi do “cam nhan
mo h6” nhu phiéu diéu tra danh gia lién tudng thuong
hiéu va suc khde thuong hiéu trudce day, thuong hiéu
c6 thé do luong theo thoi gian thuc gan véi ting
hanh vi clia khach hang. Hiéu khach hang bang dir liéu
dé phat hién xu hudng tiéu dung, du doan nhu cau
tuong lai tir d6 goi y sdn phdm phu hop, tich hop da
kénh tao hanh trinh mua lién mach, t6i wu hoéa truyén
thong thwong hiéu nhu phan phat quang cdo dua trén
hanh vi thoi gian thye, chon thong diép hiéu qua nhat,
chon KOL hop ly dya trén dix liéu. Bén canh do, co thé
do luong & quan tri tai sdn thuong hiéu va suc khée
thuong hiéu theo thoi gian thuc, co KPI chinh xac dén
ting hanh dong.

VinID la siéu ng dung va hé sinh thai s6 ban dau
do Tap doan Vingroup phat trién, cung cap cac tién ich
cho cudc séng nhu tich diém, thanh toan, mua sam, va
str dung cdc dich vy trong hé sinh thai Vingroup. Hién
tai, VinID da nang cap va déi tén thanh OneU, trd thanh
mot nén tdng phong cach song mé rong, két noi ngudi
dung v&i mang ludi doi tac rong khap, khéng chi gioi
han trong hé sinh thai Vingroup.

Nguyén ly nay khuyén khich moi quyét dinh thuong
hiéu dya trén dir liéu, khéng chi truc gidc. Cong nghé

khong chi ho tro, ma phai tao ra trai nghiém thuong
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hiéu khac biét. D& liéu giup cd nhan héa cho hang
triéu khach hang cung luc. Thu thap dt¥ liéu phai minh
bach, tuan thi luat bao mat. Tao vong ldp hoc hai lién
tuc (hoc may) dé thuong hiéu tién hoa theo thoi gian.
Nguyén ly xay dung thuong hiéu dua trén dir Lliéu va
céng nghé nhan manh rang, thuong hiéu manh khong
chi dya vao sang tao hay cdm xuc, ma con phai dua
vao dir liéu chinh xac va cong nghé tién tién. Khi ap
dung dung, thuwong hiéu sé hiéu khach hang sau sac
hon, tao trai nghiém ca nhan héa doc nhat, do luong
va t6i wu lién tuc, d6i mai trdi nghiém thuong hiéu
bang céng nghé.
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CAC QUY LUAT TRONG QUAN TRI THUONG HIEU

Quy luat xuat phat tir viéc tong két sy van dong cla
thuong hiéu trong tam tri khach hang va trén thi
truong, noé khai quat hoa cac hanh vi va hoat dong
mang tinh bén viing, lau dai, it thay déi du thi truong
bién dong va thuong duoc trinh bay nhu sy that nén
tang. Nguoi ta quan sat cac déi tuong, dong cdu dé so
sanh cac cau truc khac nhau bang cach tim ra su twong
ing gitta chung, réi dang cau dé xéac dinh céc cu trac
co thuc sy giébng nhau & muc do coét 16i hay khong tir
dé hiéu duoc tinh chat co ban va quan hé nhan qua xac
dinh quy tac va nguyén tac chi phéi cac phan t& hinh
thanh quy luat. Quy luat giéng nhu nguyén ly ty nhién,
néu pha v& thi thuong hiéu sé bj tén thuong hodc that
bai, bat ké cong cu hay céng nghé thay déi.

Cac quy luat trong néi tai thwong hiéu

M6i quan hé cla cac quy luat ndi tai clia thuwong
hiéu phan anh ban sac la nén tang bén trong, khac biét
la soi ra bén ngoai dé dung virng gitra thi truong, nhat
quan la cach duy tri & [3p lai ca ban sac lan khac biét
dé tao niém tin [au dai. Trong qué trinh tuong tac do
thuong hiéu va khach hang can thoi gian va niém tin
dé xdac thuc nham tao ra mot méi quan hé gan két.
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BANG 4

Téng hop cac quy luat thuwong hiéu

Né6i dung cét L6i

Minh hoa

Thuong hiéu phai

Vinamilk: gan vai

O
B c6 “DNA”: s dinh dudng, thién
g ménh, gid tri, tinh  nhién, strc khoe.
cach ro rang.
9w Thuong hiéu ton Tesla khac biét
< 2" tai nhorkhac biét c6  béng xe dién, cong
y nghia v&i doi thd.  nghé tu Lai.
=
= § Gitrthong diepva  Apple nhat quan
< o trdi nghiém déng  trong thiét ké toi
& & b6 qua thoi gian/  gidn tir san pham
g =z kénh. dén clra hang.
~0
@ < Thuong hiéucan  Chanel duy tri biéu
> tich lay lau dai, tuong thoi trang
2 khong thétaora  hang thap ky.
= trong “mot dém”.
£ é Niém tin la nén Patagonia gan v&i
't_; > mong; thuong hiéu  tinh bén vimg,
< 2 phdisongthat voi  minh bach chudi
= oi hia. cung ung.
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Quy

luat

Né6i dung cét L6i

Minh hoa

% Mé& réng thuong Porsche m¢&
> 2 hié’u can trong lanh  réng sang Suv
s & S tho ty nhiér), tranh  (Cayenne) van hop
> ) loéng ban sac. ly, nhung khong
g O ban nudc hoa.
gw @ @ Thuonghiéutoan  McDonald’s ban
€ R 89 caugilrban sic McSpicy & An Do,
< o £ cotlsinhung thich  Teriyaki Burger &
§ ©  Ung van hoa dia Nhat.
@ phuong.
g Thuong hiéudinh  Starbucks khéng
‘© 2 nghia béng trai chicaphé, mala
S nghiém tong thé khéng gian noi thi
cla khach hang. 3.
o :cc% s Papungtungcd Spotify tao danh
S © nhandwatréndr  sach nhacriéng
s © liéu/hanh vi. cho tirng nguoi.
~©
€ &3 Tiéudungvirathé BMW Lai xe thay
£ €5 hiénhinhanhban  minhthanh dat, xa
?g £ 5 than,viralacéach hoi ciing nhin nhu
O < xahoinhinnhan.  vay.
o Thuonghiéulatai  Louis Vuitton biéu
@ §. sadnvanhoa-xa tuong clia xa xi va
@ 3 hoi, khéng chisdn  dang cép.

pham.
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Chiéu Quy
kich  luat

N6i dung cét L6i

g Thuong hiéu manh  Harley-Davidson
© tao cong doéng tao cau lac bo
g ngudi ing hé vuot  H.0.G. (Harley
§, 5] ngoai giao dich. Owners Group).
@ 2 Khachhangtham  LEGO cho fan dé
o @ gia kién tao san xuat mau mai dé
= (@)} 2 , 2 ~ 2 ~
S S o pham/y tudng B héng san xuat.
& @+ cungthuong hiéu.
:Sn RS Khi khach hangco  Coop Italia siéu thi
'g p phan s& hitu, ho tré hop tac xa, mot
S S 5 thanhdnghovien  phan do khach
't S5 N - N P
° O £ trungthanhnhat.  hang sé htu.
=
o Quan tri thuong Netflix goi y phim
3 _Cg hiéu hién dai dua dua trén lich st
g s vao dtr liéu, insight  xem cUa ting
O — khach hang. nguoi.
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Quy luét vé bdn sdc thuong hiéu

Trong quan tri thuong hiéu, quy luat vé ban sic
thuong hiéu khang dinh ban than thuong hiéu phai biét
ré “minh la ai” va “dai dién cho diéu gi”. Quy luat nay
nhan manh thuong hiéu phai cé DNA rd rang, phai dung
ban sac dé dinh vj trong tam tri khach hang, phai nhat
quan qua thoi gian dé tao niém tin va la biéu twong van
hoa - xa hoéi. Trong ky nguyén s6, xu hudng thay déi timg
ngay, nhung ban séic van la thi bat bién. Doanh nghiép
c6 thé thay déi chién dich, nén tang, cong cu... nhung
danh méat ban sac thi cting déng nghia danh mat linh
hon thuong hiéu. Coca-Cola hon 130 nam xoay quanh
“niém vui, sé chia”. DU thay d6i khau hiéu, tinh than cét
16i van la hanh phuc. Colgate tirng tung thirc an dong
lanh, di nguoc ban sac kem danh rang dan dén that bai.
Ban sdc gidbng can cudc co thé thay déi bé ngoai, nhung
16i khong thé gia tao. Khong co ban séc, thuong hiéu dé
chay theo xu hudng roi lac 16i. Khi san pham ngay cang
giéng nhau, chi ban sic sau sdc mai tao loi thé canh
tranh. Trong cu truc ban sic c6 chic nang ly tinh cla
san phdm hang hdéa va dich vy, déi vai san phdm luén
d6i mai séng tao dan dau thi truong thi du tén thuong
hiéu nao cting van gay duoc chu y clia khach hang. Cac
doanh nghiép c6 san pham dva trén khoa hoc cong nghé
thuong co ban séc nay. Thong thuong, vai tro clia ban
sac thuong hiéu sé it di voi thuong hiéu cé san pham
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lien tuc d6i maéi dan dau thi truong, ban sac clia n6 thé
hién la d6i mai va sang tao thay vi cac ban sac gan voi
nhan cach thuong hiéu khac.

Quy ludgt vé khdc biét

Khac biét (differentiation) la kha nang thuong hiéu
tao ra gia tri doc ddo, khién khach hang dé nhan dién
va lura chon minh thay vi d6i thd. Khac biét co thé dén
twr nhiéu yéu t6 nhu san pham (céng nghé, chat luong,
thiét ké), dich vu (toc do, swtan tam, cham soc dac biét),
hinh anh & biéu tuong (logo, bao bi, phong cach truyén
thong), trdi nghiém (khong gian clra hang, dich vy hau
mai), y nghia biéu twong (gia tri van héa, cdm xuc, niém
tin xa hoi) va nhan cach thuong hiéu (sang trong, gian
di, thanh lich, cdi md, khiém ton,...). Jack Trout, cha
dé clia khai niém dinh vi, ting khang dinh “Khac biét
hay la chét” (Differentiate or Die). Cau ndi nay khéng
chi la mot khau hiéu marketing ma la mot quy luat bat
bién trong quan tri thuong hiéu, néu khong khac biét,
thuong hiéu sé sém bi hoa tan, méat ché ding va bién
mat khoi tam tri khach hang. Trong mét thé gidi noi
san pham, dich vu ngay cang tuong déng, khac biét tré
thanh luat sinh tén ctia thuong hiéu.

Cang héi nhap con ngudi ta cang muén thé hién ban
sac riéng co, tam ly nay khién cac thuong hiéu cting phai
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khac biét theo ban sac riéng dé phuc vu khach hang. Su
khac biét la hang rao bdo vé thuong hiéu trudc viéc bi
sao chép khi cé san pham canh tranh c6 cuing tinh nang
ra doi. iPhone co thé bi nhiéu hang bat chudc thiét ké,
nhung trai nghiém iOS va hé sinh thai Apple van la khac
biét khong thé thay thé. Hon ntra, khac biét giup dinh vi
va chiém linh vi tri trong nhan thic va tam tri cdia khach
hang, nhu néi dén “xe mdy” la Honda, ndi dén “nudc
khoang” la Lavie. Khach hang dén clra hang khong
goi “cho mot chai nudc khodng” va goi “cho mét chai
Lavie”, tiém stra xe khong dé “slra xe may” ma dé “sira
xe Honda”. Ttr cac khac biét va duoc dinh vi khac biét
trong nhan thic nay, né cho phép thuong hiéu tao cac
gid tri gia tdng nho ban san pham véi gia cao hon, tao
loi nhuan bén vimng. Nguorc lai, khi khéng co khac biét,
cac thuong hiéu phai chdp nhan canh tranh bang gia
ré, néu khong thuong hiéu sé bi hoa tan va mat di long
trung thanh ctia khach hang.

Apple véi triét ly nght khac (think different) tao ra hé
sinh thai khép kin véi cac triét ly toi gidn hién dai. Red
Bull thong tri toan cau vai dinh vi gan véi nang luong va
sirc manh. Biti’s Hunter tdi dinh vi thanh thuong hiéu
sneaker tré trung, khac biét bang cau chuyén “bi dé tro
vé”. Vé mat hinh thai, cac dang thirc khac biét thuong
hiéu co thé biéu hién &: (1) khac biét vé chic ndng voi
dac tinh, tinh nang wu viét ndi troi, (2) khac biét cdm
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xuc khi tao ra cdm gidc dac biét (Pepsi chia sé sy sdng
khodi), (3) khac biét vé biéu tuong & viéc logo riéng,
mau sac dac trung, cau chuyén riéng, (4) khac biét vé
trai nghiém dé khach hang duoc phuc vy, dugc c6 cdm
giac tiéu dung dac thu riéng cé va (5) khac biét vé van
hod, thuong cac doanh nghiép khai thac van hoa dia
phuong dé dua sy khac biét ra thé gidi hodc mang mot
phong cach van hoa nao dé chia sé dong hanh cung
khach hang.

“Khac biét hay la chét” khong phai la loi hu doa,
ma [a mot sy that hién nhién cla thi truong. Nhing
thuong hiéu vi dai nhat thé gioi déu duoc xay dung
va bdo vé quanh mot truc khac biét ré rang. Trong ky
nguyén s6, noi moi san pham cé thé sao chép nhanh
chdng, viéc xac dinh va nudi dudng khac biét cang tré
thanh luat song con cda thuong hiéu. Nha quan tri
thuong hiéu can thau hiéu khach hang dé xac dinh cac
diém khac biét cét 16i, tao ra cdu chuyén dé ké xoay
quanh diém khac biét dé, nhat quan théng diép va hinh
anh trén moi diém cham va lién tuc tan trang thuong
hiéu dé tranh bj sao chép.

Quy ludt vé nhat qudn

Thuong hiéu manh la thuong hiéu kién tri véi ban
sac, Lap lai théng diép va trai nghiém én dinh, tao niém
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tin va long trung thanh. Trong ky nguyén da kénh, sy
sang tao la can thiét, nhung néu pha v& sy nhat quan,
thuong hiéu s& danh mét linh hén va chd ding trong
tam tri khach hang. Trong qudn tri thuong hiéu, nhat
quan khong chi la mét nguyén tac ma la quy luat bat
bién. M6t thuong hiéu c6 thé déi mai chién dich, san
phdm, nhung néu thiéu sy 6n dinh trong thong diép,
hinh anh va trdi nghiém, niém tin khach hang sé sup
dé. Nhu Kapferer khdng dinh “nhat quan xay dung
niém tin, nguoc lai sé giét nd” (consistency builds
trust, inconsistency Kkills it).

Céach thuc don gidn nhat khi thé hién nhat quan
la doanh nghiép thuc hién thiét ké logo va hé thong
nhan dién logo dong bd vé mau sac, kiéu chir. Cac
doanh nghiép lon déu co s6 tay huong dan st dung
biéu trung (brand identity manual) dé nhan vién
va doéi tdc tham chiéu khi s&r dung, & Viét Nam hay
goi la dich vu “thiét ké hé théong nhan dién thuong
hiéu”. M& rong ra ngoai thiét ké logo (biéu trung),
doanh nghiép con cé hudng dan s& dung nhat quan
thong diép vé khau hiéu (slogan/tagline), giong diéu,
cau chuyén thuong hiéu, nhat quan vé trai nghiém
khi st dung san pham va dich vu, nhat quan vé cac
dich vu hau mai, nhat quan vé gia trj cét 16i thé hién
triét ly cda thuwong hiéu. Nhiéu khi chi nhin cach st
dung mau sac, hay typo chir la c6 thé nhan biét duoc
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thuong hiéu chr chua can doc tén. Kiéu mau do cla
Cocacola, hinh anh qua tdo can d& clta Apple, khau
hiéu “just do it” duwoc Nike st dung suét ttrnam 1988.
Qua trinh ghi nh¢ duoc cho la twr vung tri nhé tam
thoi lén vung tri nhé lau dai phu thudc vao soé lan tiép
xuc thong tin lap di lap lai. Cho nén ly do co ban cla
viéc thé hién nhat quan la nhdm giup khach hang dé
dang khac sau ghi nh¢, tranh mo hé véi khach hang
khi thay doi lién tuc tir d6 tao trai nghiém nhiéu lan
tao niém tin cho khach hang. Khi lam nguorc lai quy
luat nhat quan, thuong hiéu ty lam m& nhat minh,
khoéng cé su lap lai khién kho xay dung long trung
thanh, dac biét néu quang cdo moét ndi dung thuc té
trdi nghiém tiéu dung moét ndi dung thi sé lam mat
niém tin clia khach hang.

M6t s6 doanh nghiép c6 gang thuc hién nhat quan
thuong hiéu dén murc yéu cau médi nhan vién trd thanh
mot dai st thuong hiéu, nhu vay nhan vién phai cé hiéu
biét sau sdc nhat vé thuong hiéu, gia tri thwong hiéu,
ban sac thuong hiéu, hudng dan s dung va tng dung
thuong hiéu va hinh anh, giong diéu thuong hiéu, cau
chuyén thuong hiéu,... dé€ dam bao tiép xuc vai khach
hang duoc nhat quén trén tat cd nhan vién. N6 luc nay
kha kho khan vi nhiéu nhan vién lam & nhiing bd phan
it giao tiép vai khach hang nhung lai doi hoi phai du tri
thirc dé lam dai sir thuong hiéu.
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Quy lugt vé thoi gian

Trong ky nguyén so, téc dé lan truyén nhanh khién
doanh nghiép dé do tudng vé thanh cong chdp nhoang.
Chi nhimng thuong hiéu biét kién tri véi ban séc, nhat
quan trong hanh déng, va cho thoi gian da dai dé tao
nén ky tc tap thé, maoi cé thé trd thanh thuong hiéu
truomg ton. Quy luat Thoi gian khang dinh rang thuong
hiéu manh [a két qua cua su kién nhan, tich lay va bén
bi. Khéng thé mua niém tin chi bang ngan sach quang
cao; niém tin chi dén khi thuong hiéu Lap lai trdi nghiém
tich cuc trong nhiéu ndm, nhiéu thé hé. Khi coi thuong
hiéu nhu mot con nguoi, thi nhan cach clia mét con
ngudi can hinh thanh 20 nam tré lén, thuong hiéu cting
vay no can thoi gian dé dinh hinh nhan cach. Thuyc té
cho thay, khéng cé thuong hiéu manh nao duoc taora
trong mot dém. Nha quan tri thuong hiéu phai hoach
dinh tdm nhin chién luoc 10, 20 dén 50 nam trong hé
thong chién luoc tir kinh doanh, dén marketing, dén
tung loai thuwong hiéu (doanh nghiép hay san pham).
Tam nhin dai han giup cho doanh nghiép kién tri v&i
ban sic nhat quan ma né theo dudi déng thoi xéac dinh
rd rang viéc dau tu ngan sach kéo/day cho thuong hiéu
trong trng thoi ky. Song song vai viéc gitr uy tin vé chat
lwong san pham, thuong hiéu phai tao di san qua céc
cau chuyén ké, truyén cdm hing cho nhiéu thé hé qua
cac trdi nghiém tiéu dung.
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Coca-Cola tich LGy niém tin hon 130 nam, nudc hoa
Chanel No.5 ra d&i nam 1921 dén nay van la chuan
muc sang trong va biéu twong clia sang trong va xa xi,
Toyota mat hon 80 ndm dé tao ra hinh anh xe bén va
déng tin cay. Quy luat thoi gian khang dinh rang mot
thuong hiéu chi dat dwoc uy tin va vi thé ving chac
khi dwoc thtr thach va tich Lty qua thoi gian. Phai cé
du thoi gian dé khach hang trai nghiém ap lai truoc
khi gan bo au dai, can thoi gian dé cing cé lién tuc
thoéng diép va ban sac thuong hiéu trong tam tri khach
hang, can thoi gian dé xay dung thuong hiéu thanh
biéu twong van hoa xa hoi thay vi coi né [a “nhan
hang”. Paris lang man hoa & hay Seoul nang déng la
ban sic ma cac dia phuvong nay méat hang chuc dén
trdm nam dé xay dung, khong thé thuc hién mot hay
mot vai chién dich truyén thong dé khach hang cé ngay
nhan thirc vé thuong hiéu c6 ban sac riéng nhu vay.
DBoéng thoi, thuong hiéu la tap hop cac lién tudng ky e
tap thé clia khach hang, né séng trong tri nhé va cdm
xuc cla ho, cdm xuc va tri nhé nay can thoi gian tiéu
dung dé trai nghiém, tradi nghiém Lap lai, lién tuc tiép
nhan thong tin va ghi nho. Khong thé néi mét thuong
hiéu “sang trong” thi c6 ngay két qua la nhan thuc
“sang trong” cla khach hang. Pong thoi, thuong hiéu
manh thudng di qua nhiéu thé hé khach hang, tlr cha
me sang con cai va thoi gian chinh la soi day truyén két
noi sy trung thanh lién thé hé do.

| 92



Phan II:
CAC QUY LUAT M&1 TRONG QUAN TRl THUONG HIEU

Mot s6 doanh nghiép st dung chiéu tro dé néi bat
trong ngén han (scandal, quang céo s6¢) nhung khéng
xay dung gid tri lau dai, hoac ho déi dinh vi, d6i logo
quéa nhanh khién khach hang khong kip nhan dién, mat
tich lay ghi nhé. Mot s6 doanh nghiép dau tu manh
cho truyén théng nhung thiéu kién nhan, dé mat niém
tin khi sdn phdm khéng bam ré lau dai, khi bi ap lyuc
KPI doanh thu trén co s& ngan sach lén danh cho
marketing da tiéu trudc do. Voi thuong hiéu mdi, ngan
sach marketing thuong hiéu phai coi nhu khodn dau
tu thay vi coi nhu chi phi dé tinh toan va&i ty & % trén
doanh thu trong hoach dinh ngan sach cac nam dau.
Thuong hiéu beer Laser tai Viét Nam tung lam mua
lam gid vai nédm nhung bién mat nhanh chéng vi khong
tich LGy duwoc niém tin bén ving.

Quy ludgt vé tin nhiém

Trong thoi dai thong tin minh bach, noi khach hang
c6 thé kiém ching moi loi hira chi bang vai cu click,
niém tin tr& thanh tai sdn quy gid nhat cta thuwong
hiéu. Khéng cé niém tin, thuong hiéu chi la mot cdi tén
trong rong. Va niém tin ay chi ton tai khi thwong hiéu
xac thuc (authentic), tuc la song dung véi nhiing gi da
cam két. Day chinh la Quy luat Tin nhiém, thuong hiéu
chi tén tai khi khach hang that su tin twdng va cdm thay
thuong hiéu & chan that. Quy luat vé tin nhiém khang
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dinh thuong hiéu manh khoéng chi can ban séc, khac
biét lan suw nhat quan, ma con phai duoc tin tudng va
chiing minh la chan that. Khach hang ngay nay thong
minh, ho khéng chi mua san phdm ma con “mua niém
tin”. Trong thé gi¢i day canh tranh va tin gia, thuong
hiéu xac thyc va co tin nhiém sé néi bat nhu ngon hai
dang - dan duong, tao sy an tam va gan bo lau dai. Do
la ly do vi sao nhiéu thuwong hiéu vi dai khdng chi séng
nhe sdn pham, ma con trudng ton nher niém tin va sy
that ma ho mang lai cho xa hdi.

Khach hang khi tiéu dung luén c6 niém tin rang
thuong hiéu sé ludn gitr loi hira. Niém tin nay tich LGy
qua trai nghiém L3p lai, khéng thé mua bang quang céo.
DBong thoi, khach hang xac thuc niém tin dé qua trai
nghiém tiéu dung va tiéu dung lap lai khi thuong hiéu
khong chi truyén théng gia tri ma con hanh déng dung
v&i gid tri dy. Ca hai yéu t6 nay song hanh véi nhau, khi
khong thé xac thuc duoc cac tuyén ngon cla thuong
hiéu thi niém tin dé sup dé va khi khong cé tin nhiém nira
thi thuwong hiéu sé& khéng thé tén tai. Scandal sira nhiém
melamine khién nhiéu thuwong hiéu bién mat, cudc
thanh trimg sira gia stra nhai vao nédm 2025 ciing khién
ca tram thuong hiéu stra bién mat khdi thj truong. Hé
qua cua viéc mat niém tin la thuong hiéu bi pha huy, hé
qua cUa viéc tuyén bo véi thuc té khac nhau khién khach
hang tay chay sau khi xac thuc gian déi, khi da danh méat

| 94



Phan II:
CAC QUY LUAT M&1 TRONG QUAN TRl THUONG HIEU

niém tin thi rat kho khoi phuc ké ca cé bo ra rat nhiéu chi
phi tai xay dung lai niém tin thuong hiéu. & chiéu nguoc
lai, cdch mét thuong hiéu hanh xt khi khiing hoang cé
thé ciing c6 niém tin thay vi hdly hoai né. Truong hop
kinh dién la Johnson & Johnson vai thudc Tylenol nam
1982, khi phat hién mét s6 vién thudc bi ké xau tam
doc, hang lap tuie thu héi toan bd san phdm trén toan
nudc My du thiét hai rat lon, thay vi che gidu dé bao vé
doanh s6é trudc mat. Chinh sw minh bach va dat an toan
khach hang lén trén loi nhuan da giup Tylenol nhanh
chong gianh lai thi phan va trd thanh chuan muyc vé x(r
ly khiing hodng. Bai hoc rut ra la tin nhiém khong duoc
do bang luc thuan loi, ma bang cach thuong hiéu phan
ung khi moi thi tré nén toi té.

Thuong hiéu thuc chat la mét oi hira vé chat luong,
trdi nghiém, gia tri. Khach hang chon thuong hiéu khong
chi vi tinh ndng ma vi ho tin l&i hira do. Trong thoi dai
thong tin chia sé dé dang trén khong gian mang, khach
hang khéng chap nhan thuong hiéu chi danh béng, néu
phat hién sy gid doi, phdn tng cla khach hang sé rat
manh mé tao ra cac cudc khiing hodng truyén théng va
tay chay khong str dung san pham. Mot s6 thuong hiéu
gidm gia dé thu hut khach hang, nhung nho niém tin
ma mot s6 thuong hiéu da tru hang nho sy Ung hd va
tin twdng clia khach hang. D& xay dung niém tin thuong
hiéu, nha quan tri thuong hiéu can x& ly cac van dé vé
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thong tin minh bach, trung thuc va c6 thé cho khach
hang kiém chimg, thuc hién hanh dong gén lién véi cac
cam két, cé phan hoi chd dong tich cuc dén khach hang
va ludn lang nghe y kién khach hang, thuc hién kién tri
xay dung thuong hiéu vai tam nhin dai han.

Cac quy luat vé ranh gi¢i m& rong

Cach tiép can nguén luc chi ra rang, bat ky mot t6
chirc nao déu cé gidi han vé nguon luc va nang luc, vi
thé ho ludn phai giai quyét bai toédn t6i vu dé dat duoc
hiéu suat str dung nguoén luc tot nhat. Quy mé san xuat
clia nha may da ty gidi han s6 luong san pham ra thi
truong. Khi phat trién thuong hiéu doanh nghiép gap
phai gi¢i han vé bai toan diéu chinh dé gitr ban sac gitra
thi trwong mdi va cd, gitra thi trwong dia phuong va
toan cau, gitra viéc mé réng danh muc khién thuong
hiéu bi pha loang. Van dé la phai xac dinh mé& rong v&i
bién dé nhu thé nao dé tranh pha loang va nu6t lan
nhau gitta cac thuong hiéu.

Quy ludt vé gici han mé réng
Trong kinh doanh, m& rong thuong hiéu la moét
chién luoc hdp dan, cung moét céi tén quen thuéc,

doanh nghiép co thé tung thém san pham mai, tham
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nhap nganh hang mai va tang doanh thu. Thanh céng
dén tlr viéc biét ro ban sac va gigi han, sau d6 mé rong
hop ly dé tang trudng ma khong pha vér niém tin khach
hang. Tuy nhién, thuc té cho thay, khéng phai moi mé&
rong déu thanh cong. Khi vuot qua lanh thé ty nhién
cla ban séc, thuong hiéu dé mat uy tin, tham chi pha
hay gia tri da xay dung. Gidi han ctia mé réng nhac nhé
nha quan tri thuong hiéu la khong thé mét thuong hiéu
dai dién cho tat ca. Nhimng thuong hiéu tirng that bai vi
m& réng mu quang (Colgate kinh doanh thirc an déng
lanh, Harley-Davidson kinh doanh nuéc hoa) cho thay
pha v& quy luat nay co thé khién thuong hiéu mat ca
ban séc. Thuong hiéu chi cé thé mé réng trong pham vi
pht hop vai ban séc va nang lyc cot 16i cdia nd.

Thuong hiéu cé ranh gidi tu nhién, cé khéng gian ma
ban sac va dinh vi clia thuong hiéu cho phép, néu mo
rong dung thi thuong hiéu phéat trién ma khong mat
di ban séc, néu md& rong sai thi thwong hiéu loang di,
khach hang mat niém tin, dinh vi bi m¢& nhat. Kapferer
goi day la nguy co loang thuong hiéu khi c6 gang lam
qua nhiéu thi. Starbucks ting th& nghiém ban ruou
tai My gay tranh cai, khong duy tri lau, Colgate that
bai khi tung thic &n déng lanh, di nguoc ban sic kem
danh rang, Virgin that bai trong ruou cola, xe hoi do
vuot khéi nang luc cét 16i. Moi thuong hiéu khi xéac
dinh duorc ban séc riéng, néu mé rong san pham khong
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an khép véi ban sac dinh vi ban dau thi sé khién khach
hang cdm thay khéng duoc ty nhién. Pong thoi, qua
trinh ghi nh¢ cla khach hang gan vai céi ci rat chat
ché, khi dua thém vao khai niém mdi, mé rong qua
xa cO thé gay xung dot vé nhan thuc clia khach hang.
Bén canh do, néu san pham mai that bai né cé thé anh
hudng quay lai dén san pham géc véi thuong hiéu c.
Ly do cda doanh nghiép khi mé& rong thuong hiéu lai
str dung thuong hiéu ca la dé tiét kiém chi phi truyén
thong quang ba vao thi truomg, mot s6 khac dé tranh
pha loang thi coé st dung dat tén mdéi nhung di song
hanh cung véi thuong hiéu ct theo cach thuc song
song va ¢6 tién/lui th&r hang quan trong tuy thudc vao
giai doan truyén théng. Cach lam nay phan nao lam
giam thiéu duoc rui ro pha loang ctia thuong hiéu, no
tao ramot ngéi nha thuong hiéu véi thuwong hiéu manh
diu dat thuong hiéu méi. Tuy nhién, khi viéc mé rong
khong thanh coéng thi né lai kéo theo hau qua ton kém
qua nhiéu chi phi, chua ké con gay hai dén ca hé thong
van hanh ctia thuong hiéu ct. D€ giam thiéu rdi ro va
cac yéu t6 khong chiac chan, nha quan tri thuong hiéu
c6 thé md rong trong pham vi lién quan dén ban sac
cot 16i, phan tich khd nang chap nhan ctia khach hang
vé viéc liéu khach hang co “tin tudng” thuong hiéu
cho san pham mdi, néu sdn phdm maoi qua khac, nén
dung thuong hiéu con (sub-brand) hodc thuong hiéu
doc lap thay vi gén vao thuong hiéu me. Béng thoi,
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déu phai thuc hién th&r nghiém trudc khi nhan rong,
thir nghiém trong pham vi nho dé do phan tng truoc
khi tung ra toan thj truong.Déi lap vai cac that bai ké
trén la nhimng cudéc md rong duoc dan dat bang nang
luc cot L6i. Apple di tlr may tinh sang iPod, iPhone, iPad
roi Apple Watch va dich vy - méi budc déu xoay quanh
truc “thiét ké tinh gon va hé sinh thai lién mach” nén
khong lam lodng ban sac ma con cling ¢6 né. Amazon
m& réng tlr ban sach truc tuyén sang dién toan dam
may (AWS) tudng chirng rat xa, nhung van nam trong
nang luc L6i vé ha tang cong nghé va van hanh quy moé
lén, va nay AWS tré thanh mét trong nhirng nguoén Loi
nhuan chinh cla tap doan. Khac biét gitra thanh cong
va that bai khong nam & viéc mé rong “gan” hay “xa”
nganh géc, ma & chd san pham mai c6 duoc khach
hang tin twdng giao phd dwa trén ndng luc that cla
thuong hiéu hay khong.

Quy ludt vé quan hé toan cau va dia phwong

Cach ndi toan cau hay dia phuong la hinh thai cu
thé cda thi truvong bao trum va thi truong cu thé. Khi
thuong hiéu dang c6 ché ding & mét thi truong, mé
rong sang thi truong khac (dia ban dia ly hodac nhom
khach hang khac), né doi hai gidi quyét xung dot gilra
gir gin ban sac ct vai viéc thay doi dé phu hop voi
cac dac diém cua thi truong mai. Su thanh céng dén

99 |




TU QUAN TRI THUONG HIEU
DEN TAO DUNG TAI SAN THUONG HIEU

tlr can bang tinh té, gitr duoc ban séc cét 16i dé dam
bdo tinh nhat quan, dong thoi linh hoat diéu chinh
dé phu hop vaéi van héa dia phuong. Trong béi canh
canh tranh toan cau, nhirng thuong hiéu biét néi ngon
ngr clia thé gidi, nhung ciing thi thadm bang giong dia
phuong mai cé thé vira dugce nhan dién rong réi, vira
duoc yéu mén tai tung thi treong. Toan cau hoa, nhiéu
thuong hiéu mudn mé rong ra khéi bién gidi quoc gia
dé tim kiém tang trudng. Tuy nhién, khong phai cu
“mang nguyén xi” mot thuong hiéu toan cau di khap
noi la thanh céng. Nguoc lai, néu qua chu trong ban
dia ma danh mat ban sac cét 16i, thwong hiéu cling
dé tan bién. Thuong hiéu manh phai vira gir ban sac
toan cau, vlra thich tng véi van héa dia phuong. KFC
& Trung Qudc cd menu thém chao ga, com hop, & Viét
Nam thém com ga, canh kim chi.

Thuong hiéu can gitr dwoc ban sac chung, thong diép
cot 16i, chat luong san phdm déng nhat. Day la nén tang
dé khach hang & bat ky dau cting nhan ra thuong hiéu.
DBoéng thoi, thuong hiéu can tinh chinh, thich tng véi van
hoa, khdu vi, thoi quen tiéu dung tai timg thj truong,
ting nhém khach hang. Néu khéng, thuong hiéu sé bi
coi la xa la, thiéu lién quan. Stc manh cutia thuong hiéu
toan cau dén tir kha nang két hop hai chiéu, vira gitr ban
sac chung lai phai linh hoat cho phu hop véi ban dia. o]
day phai thay duoc quy luat cda thich tng khi doi dién
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v&i cac nhom khach hang véi niém tin, théi quen va sé&
thich khach nhau thi lam thé nao dé thuong hiéu co6 thé
duoc chap nhan véi dac thu dia phuwong do. Mot mat no
khong thé dé mat ban séc thuong hiéu, mat khac khéng
thé diéu chinh qua muc dé mat di tinh chat toan cau
ho&c ban sac thuong hiéu cot 16i. Nha quan tri thuong
hiéu nao xt ly mét cach hai hoa va khéo léo dé tao ra su
cdng hudng tich cuc, vira duy tri niém tin & thuong hiéu
ban dau vira gan gui véi ting nhém khach hang ban dia
m&i thi sé dat duoc thanh cong. Nguoc lai, thuong hiéu
voi ban séc khéng hop khau vi dia phuong thi sé that
bai (nganh F&B ching kién rat nhiéu sy thay déi khau
vi cla ting vung), hodc thuong hiéu lai qua dia phuong
dén mat di ban sac ban dau dan dén sy khéng can bang
va cdm gidc gia tao vi khac xa vdi gid tri va thong diép
ban dau ma thuong hiéu dua ra. Lich st kinh doanh
c6 khoéng it bai hoc dat gia vé sy thiéu thich tng nay.
Walmart ting phai rut khdi Buc va Han Quéc vi p dung
nguyén xi moé hinh ban & ki€u My - tir cach bai tri siéu
thi dén thoi quen phuc vu - von khong phu hop véi thoéi
quen mua sam va ky vong clia nguoi tiéu dung ban dia.
Starbucks ciing gdp kh tai Uc, noi da co san vén héa ca
phé déc san lau doi va tinh té, khién mo hinh chudi tiéu
chuén hoa ctia hang bi xem a nhat nhoa va phai thu
hep dang ké. Nhing truong hop nay cho thay quy mo
va danh tiéng toan cau khéng thé thay thé cho sy thau
hiéu van héa dia phuong.
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Doanh nghiép Viét Nam it cé thuong hiéu ra céc thi
trudong nudc ngoai hodc trén pham vi toan cau. D€ mé
rong trong tuong lai hodc tham nhéap thi truong maoi
nudc ngoai, nha quan tri thuong hiéu can xac dinh dau
la gid tri khong thé thay déi tao ra ban sac toan cau,
dau la céc yéu t6 dia phuong (khau vi, phong tuc, ton
gido, van hoa ban dia,...) can xac dinh phai diéu chinh
cho phu hop, phéi hop vai cac déi tac dia phuong dé
dat duoc sy thich ing nhanh chéng va tao dung niém
tin dya trén niém tin cldia thuong hiéu doi tac, quan tri
mot ké hoach truyén thong da tang da kénh hiéu qua
hudng déi tuong.

Cac quy luat vé gia tri khach hang

Coi khach hang la trung tdm, chi thé la nha quan
tri thwong hiéu ndm gitr quy luat xay dung biéu tuong
thuwong hiéu, thau hiéu khach hang, tir do cung cap
cho khach hang trai nghiém va tuong tac cdm nhan khi
tiéu dung. Bon quy luat nay gan két véi nhau vai nhimng
nguyén ly va nguyén tac nhat dinh.

Quy lugt vé trdi nghiém

Tradi nghiém thuong hiéu (brand experience) la
tap hop moi cdm giac, cdm xuc, suy nghi va hanh
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dong ma khach hang co trong qua trinh tiép xuc véi
thuong hiéu, tr quang cdo, bao bi, mua hang, s
dung, dén dich vu hau mai ho&c toan thé cac diém
cham thuwong hiéu. Trai nghiém ban d&u co6 thé dén
théng qua truyén théng quang cdo, mua sam tiéu
dung, chat luong san pham va dich vu tét, cdm xuc
chan thuc tai moéi diém cham thuong hiéu. Khach
hang khéng con chi mua san pham hay dich vy, ho
mua trai nghiém téng thé ma thuwong hiéu mang lai.
Gia tri thuwong hiéu duogc dinh hinh va duy tri cha
yéu qua trai nghiém thuc té ma khach hang cé vaoi
no. Tt phim anh dén Disneyland, moi diém cham tao
trai nghiém ky diéu “ao thuat”, moi lan m& hop dién
thoai iPhone la mét nghi thirc.

Quy luat Tradi nghiém nhac nhé rang thuong hiéu
khong ton tai trong bai thuyét trinh hay quang céo TV,
ma trong nhitng gi khach hang that sy cdm nhan khi
tiép xuc. Thuong hiéu manh la thuong hiéu bién méi
lan tiép xuc thanh mot trai nghiém tich cuc, dong nhat
va dang nhé. Trong béi cdnh khach hang ngay cang kho
tinh va truyén thong xa héi khuéch dai moi trai nghiém,
viéc quan tri trdi nghiém thuong hiéu khong con la tuy
chon, ma la quy luat séng con. Mot san pham tét co
thé mua duoc bang céng nghé, nhung moét thuong
hiéu manh chi cé thé hinh thanh khi trai nghiém khach
hang nhat qudn, tich cuc va lau dai.
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Quang cdo co6 thé thu hut, nhung trdi nghiém mai
quyét dinh khach hang quay lai hay roi bd bdi vi con
ngudi ghi nhé cdm xdc manh mé hon thong tin. Mot trai
nghiém tich cyc Lap lai nhiéu lan sé tao long trung thanh
dong thoi n6 khuyén khich lan tdéa céng dong. V&i mang
xa hoi, trdi nghiém tét duoc chia sé rong rai, trdi nghiém
té cang lan nhanh hon. M6t trai nghiém té co thé khién
khach hang bd di mai mai, bat ké quang céo hay ra sao,
chua ké trai nghiém xau dé bi lan truyén trén mang, gay
thiét hai lon. Bong thoi, néu trai nghiém thuyc té khong
khop thong diép, thuong hiéu bi xem la gid doi kéo theo
dinh vj sai l&ch. Nha quan tri thuong hiéu can ldng nghe
va thau hiéu khach hang, thiét ké hanh trinh khach hang
xac dinh moi diém cham nham kiém soét trai nghiém,
déng bo héa trai nghiém da kénh (omnichannel), dao tao
nhan vién dé tré thanh céc dai dién hay dai sir thuong
hiéu trong tiép xuc trai nghiém véi khach hang.

Quy lugt vé cd nhén héa

Quy luat Ca nhan hoa khang dinh trong béi canh
khach hang ngay cang khat khe, thuong hiéu chi cé
thé xay dung niém tin va sy trung thanh néu mang dén
trdi nghiém riéng biét cho ting ca nhan. Céng nghé
giup diéu nay kha thi, nhung goc ré van la sy thau hiéu
con ngudi. Ty chién dich “Share a Coke” clia Coca-
Cola in tén riéng trén vo chai, tao cdm gidc than thudc
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dén Spotify, Netflix, Amazon v&i hé théng goi y thong
minh, tat ca cho thay: cd nhan héa khong con la cong
cu marketing, ma la quy luat séng con dé thuong hiéu
tré thanh mot phan ty nhién trong doi song cla méi
khach hang. Thuong hiéu chi manh khi biét tao trai
nghiém mang tinh cd nhan cho tung khach hang.

Trong thoi dai ki thuat s6, khach hang khong con
hai long v&i théng diép chung chung. Ho mong mudn
thuwong hiéu hiéu minh, néi chuyén véi minh va phuc
vu theo cach riéng cho minh. Chinh vi vay, “ca nhan
héa” khong con la mét chién thuat, ma tré thanh quy
luat bat bién trong quan tri thwong hiéu. Ca nhan hoa
[a kha nang thuong hiéu diéu chinh san pham, dich vu,
thong diép va tradi nghiém dua trén dir liéu, hanh vi,
nhu cau va s& thich ca nhan. Trudc day, thuong hiéu
da phan khuc dén tirng nhém khach hang, nhung ngay
nay, thuong hiéu phai “may do” trai nghiém cho ting
nguoi. Biéu nay gidi quyét duoc nho cdéng nghé phan
tich hanh vi, dr liéu ldn va tri tué nhan tao. Khi cang
nhiéu thuong hiéu thyc hién cd nhan hoa, diéu nay
khién cho doi hoi clia khach hang hinh thanh thoi quen
coi nhu la hién nhién, néu thuong hiéu khac khong
duoc ca nhan hoa ho sé cdm thay xa la. Trai nghiém
ca nhan hoa nay giup khach hang cdm thay duoc quan
tam, tlr d6 gan bo lau dai, tao long trung thanh cla
khach hang dong thoi cd nhan hoa giup thong diép
chinh xac, gidm lang phi ngan sach, tang chuyén déi.
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Quy ludt vé cdm nhdn hai chiéu

Theo Jean-Noél Kapferer, cé hai chiéu cdm nhan, thi
nhat la cach khach hang nhin thay chinh minh khi ding
thuong hiéu (hguoi chay bé véi giay Nike thay minh
manh mé, quyét tam) va thi hai la cach xa hoi nhin nhan
nguoi tiéu dung thuong hiéu (ngudi deo BVLGARI duoc
cho la sang trong dang cép). Hai chiéu nay bé sung cho
nhau, ty than la cdm xuc cé nhan, phan chiéu la sy xac
nhan x& hoi. Quy luat cdm nhan hai chiéu khang dinh rang
strc manh thuong hiéu khéng chi dén tir san pham hay
thong diép, ma tir viéc thuong hiéu tao ra ca trai nghiém
ca nhan (khach hang thay minh la ai khi dung thuong
hiéu) va xac nhan xa hoi (nguoi khac nhin ho nhu thé nao
qua thuong hiéu dé). Khi cdm nhan ca nhan (self-image)
va phan anh (reflection) déng thuan, thuong hiéu vira
thda man cdi t6i cd nhan, vira khang dinh vi thé xa hoi.
Pay la nén tang dé thuong hiéu vuot khdi mirc hang hoa
va trd thanh biéu tuong séng dong trong doi séng van
héa. Tiéu dung mot thuong hiéu, khach hang khéng chi
mua san phdm ma con trai qua moét hanh dong biéu dat
ban than. M6i thuong hiéu tac dong dén cdm nhan cua
chinh khach hang vé minh va déng thoi dén cach xa hoi
nhin nhan khach hang dé mét cach hiéu qua chinh la
hi€u vé Quy luat Cam nhan hai chiéu. Mdi trai nghiém voi
thuwong hiéu déu dong thoi phan anh hinh anh ban than
clia khach hang va hinh anh xa hoi gén vai ho.
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Hanh vi tiéu dung luc nay dung dé biéu dat ban séc
thuong hiéu véi muc dich noi lén “t6i la ai”, day la viéc
thuc hién chic nang biéu tuong clia thuong hiéu. Méi
thuong hiéu gan lién véi mot hinh anh dién hinh vi thé
khach hang bi xa héi “dinh vi” qua thuong hiéu ma ho
lua chon. Néu chi co ban than thay tot nhung thiéu
viéc xa hoi khong cong nhan thi thuong hiéu kho lan
tda. Nguorc lai, néu chi c6 xa hoi cong nhan ma thiéu
suw phu hop vai ban than thay tét thi trong long khach
hang thay gia tao.

BANG 5
Minh hoa Cam nhan va Phan anh

Thwong hiéu  Tw cdm nhéan Phan anh
Mercedes- Toi thanh dat, Nguoi khac xem toi la
Benz dang cép doanh nhan giau co,
quyén luc
Nike Toi ndng dong,  Nguoi khac thay toi
quyét tam mang tinh than thé
thao

Starbucks To6i hién dai, yéu Ngudi khac nhin to6i
trai nghiém nhu dan van phong tré
trung, thanh thi

Trung Toi gén véivan  Nguoi khac thay toi ty
Nguyén haéa Viét, khat hao ban sac dan toc
Legend vong lon
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Ma&u thuan gitra tw cdm nhan va phan énh cé thé lam
mat di tinh xac thuc cda thuong hiéu tir do khién khach
hang cdm thay thuong hiéu gia déi. Vi du, thuong hiéu
quang ba “xa xi, dang cap” nhung lai d& mua ré. Cong
déng thuong hiéu chi hinh thanh khi cé sy thong nhat
gilra “toi la ai” va “chung ta la ai”. Bong thoi, tinh phan
anh néu bi gan vaéi hinh anh tiéu cuc thi thwong hiéu dé
bi tdy chay. Vi vay, nha quan tri thuong hiéu can biét
khach hang cdm thay thé nao khi chon minh, dinh hinh
hinh anh nguoi tiéu dung thuong hiéu trong mat xa
hoi, thuc hién chién dich truyén thong phai lam cho hai
chiéu nay hai hoa va cudi cung la tinh phan anh co thé
tao ra xu hudng van hod va thay déi x& hoi thi ban than
thuong hiéu can phai thay déi cho phu hop.

Quy ludt vé biéu twong

Bi€u twong a lop y nghia vuot [én trén cong dung thuc
té, thuwong hiéu trd thanh biéu tuwong khi khach hang gén
no v&i cau chuyén, van hoa hodc ban sac ca nhan. Biéu
tuong co thé hinh thanh tir Logo, mau sac, thiét ké (mau
xanh Tiffany, vach ba soc ctia Adidas), cau chuyén thuong
hiéu (nghi khac cdia Apple) hay trai nghiém va cong dong
(Dove ton vinh vé dep tu nhién, Harley-Davidson gan vai
phong cach séng bui bam phong tran). Nguoi tiéu dung
khong chi mua cong dung, ho con mua gid tri van hoa,
cam xuc, vi thé x& hoi. D6 chinh la Quy luat vé biéu tuong
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thuong hiéu. Thuong hiéu chi tré nén vi dai khi n6 vuot
khdi gia tri st dung dé tré thanh mot biéu twong mang y
nghia xa héi, van hoa hodc ca nhan.

Quy luat biéu tuwong khang dinh rang thuong hiéu
manh khéng chi ban san pham, ma con bén y nghia biéu
tuong. Khi tré thanh biéu tuong, thuong hiéu chiém vi
tri d&c biét trong tam tri khach hang, gan lién véi cdm
xuc, 6i séng, va tham chi ca ban sdc ca nhan. Trong
ky nguyén canh tranh khéc liét, sdn pham dé bj sao
chép, nhung biéu tuong thi khong. D6 la ly do vi sao
Apple, Louis Vuitton co thé duy tri sttc manh thuong
hiéu bén virng vi biéu tuong sdng déng trong doi séng
xa hoi. Biéu tuwong giup khach hang luu gitr théng tin
moét cdch mém mai thay vi cac thong tin khoé khan lién
quan dén chuc ndng va tinh nang ctia san pham, déng
thoi biéu tuong tao ra dia vi va vi thé dé thuong hiéu
c6 thé ban duoc véi gid cao. Y nghta déng sau cac biéu
tuong thuong gan vai lich st, van hoa va cau chuyén
ké nén n6 mang dac diém riéng va kho ma co thé sao
chép. Thuong hiéu thiéu tinh biéu twong chi gidi thiéu
duoc céc chie ndng va cong dung thi co thé bi thay
thé bdi thuwong hiéu khac, lua chon vai tinh ndng san
phadm tuong duong sé don gian hon dong thoi chi co
thé canh tranh bang gia thap. Nhiéu thuong hiéu dién
thoai thdng minh clia Trung Quoéc cé cau hinh manh,
gia ré, nhung khong dat tam Apple hay Samsung vi
thiéu strc manh biéu tuong.
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Nha quan tri thuong hiéu can xay dyng cau chuyén
thuwong hiéu dé gan cho mét huyén thoai hodac mot
triét ly nao do, dong thoi gan thuong hiéu véi phong
trao, gia tri nhan van hoac l6i séng dé tao cac lién két
van hod xa hoi tir do nudi dudng va xay dung cong dong
thuong hiéu, bién khach hang tré thanh nhing nguoi
mang biéu tuong. Cung vai quan tri dau tu cho thuong
hiéu theo cac nguyén tac, quy luat hién dai trong mot
khodng thoi gian du cho cling ¢6 hinh anh biéu tuong
thuong hiéu.

Cac quy luat vé céng dong

Mbi quan hé gitra thuong hiéu vai khach hang khi
la quan hé 1 - nhiéu sé tao ra mot cong dong va phat
trién cac quan hé tuong quan gitra hai déi twong nay
& goc do phai xay dung mét cong dong thuong hiéu,
cac cd nhan trong céng dong thuong hiéu nay phai
dong sang tao ra thuong hiéu, lai déng s& htru thuong
hiéu va doi hdi thuong hiéu phai hi€u biét co kién thuc
vé cong dong dua trén viéc quan ly, khai thac dir liéu
theo thoi gian thyc. Tir do hinh thanh 4 quy luat quan
trong cla quan hé cdng dong vaéi thuong hiéu: quy luat
vé cong dong thuong hiéu, quy luat vé dong sang tao
thuong hiéu, quy luat vé dong s& htru thuong hiéu va
quy luat vé tri thirc vé cong dong.
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Quy ludgt vé céng dong

Cong dong thuong hiéu la nhom nguoi tap hop
quanh thuong hiéu, chia sé niém tin, gia tri va két noi
v&i nhau thong qua thuong hiéu. Khach hang khong chi
mua san pham, ma con tré thanh thanh vién ctia cong
déng thuong hiéu, méi quan hé gio khong chi la giao
dich mua ban, ma la gén bo, chia sé, déng hanh. Viéc lan
tod hay tiép thi trong mét cong dong cé strc manh hon
so v&i quang cdo va truyén thong mét chiéu. Trong qua
khtt, thuong hiéu chd yéu la méot cam két moét chiéu tir
doanh nghiép dén khach hang, san pham tét, gia hop
ly, qudng cdo hap dan. Nhung trong thé ky 21, thuong
hiéu khong chi song trong quang cdo hay trén bao bi
- no ton tai trong cong dong nguoi tiéu dung, nguoi
ham mo va nhiing ngudi Ung hd. Thuong hiéu manh la
thuong hiéu tao ra va nudi duéng mét cong dong trung
thanh vuot én trén giao dich mua ban. Khi thuong hiéu
la hat nhan cdia mét céng déng, né vuot lén khoi canh
tranh gia ca va tré thanh mét phan cla L6i song.

Trong thé gi¢i ma khach hang khao khat sy két néi,
thuong hiéu thanh céng la thuong hiéu tao ra cam giac
thudc vé - noi moi khach hang vira la nguoi tiéu dung,
vlra la thanh vién, vira la nguodi Uing hd. Ban nang con
ngudi can két noi, khach hang khong muon chi la “ngudi
mua” ma muon thudc vé mét nhém, chia sé cling gia tri.
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Khi khach hang gan bé véi nhau, sy trung thanh khong
chi véi sdn pham ma con véi nhom xa héi ma ho tham
gia. Quang cdo co thé nging, san pham cé thé thay doi,
nhung cong dong gén két sé tiép tuc duy tri strc s6ng
thuong hiéu. Khi khong cé cong déng, moi lan bén
thuong hiéu sé phai thém chi phi quang cao dé co khach
hang mai. Y thitrc duoc viéc xay dung thuong hiéu cong
déng, hau hét cac thuong hiéu hién nay déu tan dung
céc nén tang két noi dé xay dung cdng dong trén mang
x& hoi nhu Facebook, Tiktok, cac ing dung quan ly diém
va trao déi diém khach hang trung thanh, cac su kién
két ndi thanh vién cong dong. Thong qua cac kénh két
noi nay, khuyén khich khach hang tham gia gép y, tao
ndi dung, déng sang tao thuong hiéu, t6 chirc sy kién,
workshop, hoi nhom offline dé tang su gan két va khach
hang cam thay tiéng noi cé gia tri. Cé nhiing thuong
hiéu lay chinh céng dong lam dong luc tang trudng cot
16i. Xiaomi thud dau gay dung doi ngt “Mi Fans” déng
dao, dé nguoi dung tham gia gop y va binh chon tinh
ndng cho tung ban cap nhat hé diéu hanh, bién khach
hang thanh luc luong phat trién san pham va truyén
théng khéng cong. Thuong hiéu my pham Glossier gan
nhu khai nguén tir mot blog lam dep, lang nghe va bién
phan héi ctia cong déng déc gia thanh san pham, nher do
lon lén ma gan nhu khdng can quang cao truyén théng
giai doan dau. Biém chung la céng déng khong chi tiéu
thu thuong hiéu ma con nudéi dudng va lan tda né.
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Quy lugt vé déng sdng tao

Trong thoi dai mang xa hoi, khach hang khéng con
chi la nguai tiéu dung thu déng, ma da tré thanh nguoi
tham gia kién tao thuong hiéu, day la qua trinh twong
tac hai chiéu. Ho c6 thé gop ¥, sang tao ndi dung, tham
chi cling phat trién san phdm. Thuong hiéu manh la
thuong hiéu bién khach hang tr ngudi mua thanh
nguoi dong kién tao gia tri. Doanh nghiép chi dua vao
doi ngl noi bo, dé tut hau so véi nhu cau thuc té. Dong
sang tao la qua trinh doanh nghiép va khach hang cung
hop tac dé tao ra san pham, dich vy, trdi nghiém hoacy
nghia thuong hiéu. Khach hang tré thanh nha thiét ké,
nha tiép thi, nha quang b3, khach hang cdm thay minh
thuéc vé thuong hiéu.

Khi khach hang thay “mot phan cla minh” trong
thuong hiéu, ho tré thanh nguoi Ung hé trung thanh
nhat. Trong thoi dai cd nhan hoa, khach hang mong tiéng
ndi clia ho anh hudng dén thuwong hiéu. Quy luat dong
sang tao khang dinh thuong hiéu khong con la “tai san
riéng clia doanh nghiép”, ma la két qua clia méi quan
hé hop tac véi khach hang. Khi thuong hiéu mé clra dé
khach hang tham gia kién tao, ho khéng chi tiéu dung ma
con tré thanh dong tac gia va dong chl s& hiru tinh than
cla thuong hiéu. Stre manh thuong hiéu dén tur viéc trao
quyén cho cdng dong va bién khach hang thanh nguoi
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doéng sang tao gid tri. D6 la con duong dé thuong hiéu
vira d6i mai khong ngimng, vira nudi dudmg su trung thanh
sau sac. Dé thuc hién dong sang tao, nha quan tri thuong
hiéu can xay dung nén tang déng sang tao (website, app,
dién dan) dé khach hang dé xuat y tudng, khuyén khich
ndi dung do khach hang tao (review, anh, video), thir
nghiém & phan hoi nhanh, nghe y kién cong déng dé cai
tién, thudng va codng nhan cho nhing y tuwéng hay, déng
thoi thuc hién cé nhan hoa dé khach hang tham gia cu
thé hon vao xay dung thuong hiéu.

Quy lugt vé quyén sé hiru

Quyén s& httru & day khoéng chi mang nghia phap ly
(c6 phan, c6 phiéu), ma con bao gébm quyén tham gia,
quyén loi ich va cdm gidc lam chl. Khach hang gép vén,
mua c6 phan, token, khach hang c¢ tiéng néi quyét dinh
dén san pham/dich vu, khach hang xem thuong hiéu
& mot phan ban sac c& nhan, coi thuwong hiéu la doi
twong s& htu cla ban than. Sy s& hitu nay bién khach
hang tir ngudi mua thanh déng hanh va bao vé thuong
hiéu. Quy luat quyén s& hiru nhan manh thuong hiéu
khong chi duoc xay dung bdi doanh nghiép, ma co thé
duogc dong s& htru bdi khach hang. Khi ho cé phan loi
ich, phan tiéng noi, hodc phan cadm xuc trong thuong
hiéu, ho sé tré thanh luc lvong ng hd manh mé, giup
thuong hiéu phat trién bén vimng.
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Trong boi cdnh canh tranh khoc liét, doanh nghiép
nao bién khach hang thanh chd s& hiru dong hanh sé
tao duoc loi thé vuot troi: vira huy déng duoc von,
vlra cling c6 su trung thanh, vira cé cong déng bao vé
thuong hiéu trong moi hoan canh. 6 la con duong dé
thuong hiéu khoéng chi dugc mua, ma con duoc song
cung va s& htru béi khach hang. Khi khach hang s& hiru
mot phan thuong hiéu, ho sé tré thanh nhirng nguoi
ung hd manh mé nhat. Khi khach hang cé quyén s&
hiru thuc sy trong thuong hiéu, ho sé gén bé va ting ho
né nhu chinh tai sdn ctia minh. Khi khach hang vira tiéu
dung vira dau tu, ho trd thanh cé dong cla thuong
hiéu, s& htru khién khach hang gan bé lau dai. Doanh
nghiép co thé huy déng vén tir chinh cong déng, dong
thoi lan téa thuong hiéu nhe doi ngi c6 dong la khach
hang. Nhiéu thuong hiéu truyén thong that bai khi
khong tao sw gén b vé quyén loi, trong khi cac thuong
hiéu ap dung mo hinh hop tac xa hodc gop von tai san
lai c6 luc luong khach hang trung thanh cuc manh.

Nha quan tri thwong hiéu lic nay déng vai tro nhuw
thanh vién hoi déng quan tri dé co chién luoc thu hat
c6 dong la khach hang, bién cac nghi quyét cta hoi
doéng thanh chién lugc hanh déng cho cac giam doc
diéu hanh. Muén khach hang mua c6 phan, thi ban than
doanh nghiép phai hiéu qua va co loi nhuan dé chia sé
cac quyén loi tai chinh cho khach hang c6 dong, trao
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quyén dé khach hang cé tiéng noi trong quyét dinh san
pham, dich vu. Xay dung chuong trinh long trung thanh
clia khach hang nang cao, noi khach hang duoc s& hiru
tradi nghiém dac biét. Xem khach hang nhu nha dau tu,
mot s6 doanh nghiép con cé ché do uu dai von vay dé
khach hang mua va s& hiru ¢6 phan clia doanh nghiép
(mua kiéu LBO). M6 hinh hop tac xa tiéu dung minh hoa
rd sic manh ctia quyén s& hiru nay. Chubi ban & dé thé
thao ngoai troi REI tai My van hanh nhu mét hop tac
xa thudc s& hiru clia hang chuc triéu thanh vién, moi
ngudi dong mét khodn phi nho dé trd thanh déng chi
s& htru va duoc chia ¢d tic hang nam theo mirc mua
sam. Chinh cam gidc “clra hang nay la cla t6i” da tao
ra mot luc lwong khach hang trung thanh bén bi qua
nhiéu thap ky. O Viét Nam, céc chuong trinh c6 déng
- khach hang hay mé hinh thanh vién gép vén ciing
dang duoc mot s6 doanh nghiép thr nghiém, song can
thiét ké minh bach vé quyén loi va phép ly dé tranh bién
twdng thanh huy déng von tra hinh.

Quy ludt vé dir liéu

Ban chat cta quy luat nay a thau hiéu khach hang
dua trén dr liéu day du va chinh xdc. Bat can xing
théng tin chi ra rang, ai c6 nhiéu thong tin chinh xac
va day dd hon nguoi do sé chién thing trong céc giao
dich. Khéng co dir liéu, thuong hiéu giong nhu con tau
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ra khoi ma khéng cé la ban. Thuong hiéu manh ngay
nay phai dua trén dir liéu va tri thic dé hiéu khach
hang, ra quyét dinh va kién tao gia tri. D& liéu (Data)
gébm thong tin thu thap tir hanh vi, giao dich, phan héi,
mang xa hoi, cong nghé IoT, duoc phan tich, dién giai
va chuyén thanh di liéu c6 y nghia dé phuc vu chién
lugc thuong hiéu. Khach hang ngay cang phuec tap,
hanh vi tiéu dung thay déi nhanh, da kénh. Chi co6 di
lieu mai giup thuong hiéu hiéu duoc khach hang that
sy mudn gi. Thuwong hiéu nao nam di liéu tot hon sé
ra quyét dinh nhanh hon va phuc vu chinh xac hon. Ca
nhan hda trai nghiém (Spotify, Netflix) hay dong sang
tao san pham (LEGO Ideas) déu dua vao phan tich dir
liéu khach hang.

Khi khong dd théng tin vé khach hang sé dé ra quyét
dinh khong chinh xac chay theo cdm tinh, lang phi
ngan sach. Bong thoi, thuong hiéu sé cham thich nghi
khi khéng kip nhan ra thay déi hanh vi ctia khach hang
tlr d& mat thj phan vao tay doéi tha canh tranh khi déi
th dua vao dir liéu dé phuc vu khach hang tét hon.
Nha quan tri thuong hiéu phai thiét ké va xay dung hé
théng dir liéu khach hang tap trung tir nhiéu kénh va
nhiéu nguon, phan tich, truc quan hoa dé tao tri thic
hitu ich (khai thac di liéu), du dodn hanh vi, ca nhan
hoa trai nghiém bang hoc may va tri tué nhan tao, xay
dung cac dinh hudng R&D, dich vu va van hoa doanh
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nghiép dua trén dir liéu va cudi cing van phai ton trong
quyén riéng tu ctia khach hang. Quy luat dir liéu khang
dinh rang thuong hiéu khéng thé chi dua vao sang tao
hay quang cdo dai chung, sttc manh thuong hiéu dén
tlr kha nang hiéu khach hang dua trén dir liéu, chuyén
hoa thanh tri thiec, va tir do tao trai nghiém, san pham,
cdng dong cé gid tri. Trong thé gidi day bién dong,
thuong hiéu nao coi di¥ liéu va tri thirc la nén tang sé
co loi thé canh tranh dai han. Nguorc lai, thuong hiéu
bd qua dir liéu sé lac hau, mat két néi véi khach hang
va dan Lui tan.
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am 2004, chung t6i da dé xuat viéc khi thiét ké
N thuong hiéu phai thiét ké trudc dinh hudng nhan
cach thuong hiéu dé trién khai dinh vi thuong hiéu
cho phu hop véi thi trwong va khach hang trong cuon
sach “Thuwong hiéu véi nha quan ly” do NXB Chinh tri
quoc gia Sy That phat hanh. Trong vong hon 20 nam
ké tlr lan xuat ban do, ly thuyét vé nhan cach thuong
hiéu duoc mé rong va dao sau hon ntra khi nguoi ta
xem xét thuwong hiéu nhuv mét con ngudi, nhu mot
thuc thé séng déng cé nén tang can tinh dan téc, co
hén thuong hiéu, nhan pham thuong hiéu, nhan cach
thuwong hiéu, ca tinh thuong hiéu, tinh cach thuong
hiéu, thai do thuong hiéu, hanh vi thuong hiéu va
cdng déng thuong hiéu dua trén ban sac. Tat ca cac
ly thuyét vé tdm ly hoc va nhan khau hoc duoc mang
sang ap dung vao linh vuyc thuong hiéu khi xem xét
thuong hiéu la mot con ngudi cé sinh ra, trudng thanh
phat trién va dinh hinh nhan cach. Néu nhuv nhan cach
thuong hiéu la linh hon mang tinh cdm xuc, tao sy gan
bé va khac biét, thi dinh vi thwong hiéu la toa do chién
lwoc, quyét dinh thuong hiéu duoc nhan dién ra sao
trong nhan thuc cla khach hang.
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NHAN HOA THUONG HIEU

Vinamilk thuong xuat hién nhu mét ngudi me hién
cham soc gia dinh, Trung Nguyén Legend xuat hién
nhu mot nguoi tri thie day khat vong. Apple véi chién
dich “I’'m aMac, I’m a PC” (2006) truc tiép hoa thuong
hiéu thanh hai kiéu nguoi, voi Mac La tré trung, sang
tao va PC la cing nhac, l6i thoi. Cung cach lam &y,
Michelin nhan hoa thuong hiéu bang nhan vat nguoi
b6t Bibendum ton tai hon mot thé ky, M&M’s bién
nhiing vién keo socola thanh cac nhan vat cé tinh cach
riéng, con Duolingo dung hinh anh chu cu xanh “nhéc
bai” day hai hudc dé tao cd tinh trén mang x& hoi. Gan
cho thuong hiéu mot hinh hai va tinh cach giup khach
hang dé ghi nhé va gan b6 vé mat cam xuc.

Gardner & Levy (1955) trong bai “san pham va
thuwong hiéu” (The Product and the Brand) dang trén
tap chi kinh doanh Harvard da viét, mot thuwong hiéu
la nhiéu hon mot céi tén, né la mot y nghia phirc hop
trong tdm tri nguoi tiéu dung. Nghia la ngudi tiéu
dung mua y nghia biéu tuong gan véi san pham. Y
tudng nhan cach hoéa thuong hiéu bat dau thoat thai
tlr quan diém nay. Bén thap nién 1960 va 1970, nghién
ctru tam ly hoc tiéu dung nhan manh dén viéc khach
hang gan cho thuwong hiéu nhimng dac tinh giéng con
nguoi (Marlboro la “nam tinh”, Gucci la “sang trong”,
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Paris la “lang man”). Bugc coi la cha dé cla ly thuyét
vé thuong hiéu, David Aaker (1991, 1996) nhan manh
thuwong hiéu c6 thé duoc quan tri nhu mét thuc thé
sOng dong co gia tri, ca tinh va méi quan hé vai khach
hang. Ong chia ban sic thuong hiéu thanh hai phan,
phan bén trong va phan bén ngoai, phan bén trong goi
la cac ban sac cot 16i lau bén gan vaéi thuong hiéu, con
phan bén ngoai la cac ban séc dich chuyén clia thuong
hiéu. Tiéu thirc ndo dé chia thanh ban sic cét 16i hay
ban séc dich chuyén m& rong thi khong duoc chi ra
ma chi cé céu truc hé théng ban sdc gém 4 khoi (san
pham nhu thuong hiéu, t6 chire nhu thuong hiéu, con
ngudi nhu thuong hiéu, biéu tuong nhu thuong hiéu).
Jennifer Aaker (1997) - la con gai cia David Aaker - chinh
thirc dua ra khai niém “nhan cach thuong hiéu” (brand
personality) va thang do lvong 5 chiéu kich nhan cach
thuong hiéu (chan thanh, hing khéi, nang luc, tinh té
va manh mé). Pay la budc ngoat quan trong, thuong
hiéu dugc m6 hinh héa nhu mét con ngudi cé nhan
cach voi cac tinh cach duoc chia theo ting nhom.
Keller xuyén suét ly thuyét quan tri thuwong hiéu chién
lwoc (2008, cac lan tai ban) déu xem xét méi quan hé
khach hang véi thuwong hiéu giong nhu moéi quan hé
gitra nguoi voi nguoi. Jean-Noél Kapferer (2012), dua
nhan cach thuong hiéu vao mé hinh lang kinh ban sac
thuong hiéu (Brand Identity Prism) va cling coi thuong
hiéu nhu mét con nguoi trong méi quan hé véi khach

123 |




TU QUAN TRI THUONG HIEU
DEN TAO DUNG TAI SAN THUONG HIEU

hang. Dya trén tu tudng Carl Gustav Jung (1875-1961)
la nha tam ly hoc Thuy Si, hoc tro cla Freud, nguoi
sang lap tam ly hoc phan tich, Margaret Mark & Carol
S. Pearson (2001) trong cuén “Ngudi hung va ké néi
loan” (The Hero and the Outlaw) da phat trién mé hinh
12 nguyén mau thuong hiéu. Nguyén mau (archetypes)
la nhirng hinh tuong, biéu twong nguyén thdy an sau
vao tiém thirc tap thé clia loai nguodi. Bay la khung duoc
dung rong rai nhat trong phan tich nhan cach thuwong
hiéu. Thuong hiéu gidbng nhu moét con nguwi, co thé
déng vai mot nguyén mau trong cau chuyén ma khach
hang nhan dién. Hién nay, cadc hoc gid dua tam ly hoc
va nghién ctu tam ly tiéu dung hién dai vao quan tri
thuwong hiéu dé md rong thém ly thuyét, thuong hiéu
khéng chi cé nhan cach ma con cé ca tinh, tinh cach,
thai do, hanh vi giébng con nguoi trong xa héi, no cling
bi anh hudng bdi can tinh dan téc, linh hén va nhan
pham do khé udc xa héi quy dinh céc gia tri tap thé.
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NHAN CACH THUONG HIEU

Khi xem thuong hiéu nhuw mét con nguoi thi ta phai
tim hiéu cach thirc con ngudi hinh thanh nhan cach va
cac phan loai nhan céach cting nhu lich s tim hiéu van
dé nhan cach con nguoi trong tam ly hoc.

Alfred Adler (1870-1937) - nha tam ly hoc Ao, sang
lap Tam ly hoc ca nhan (Individual Psychology) - dua ra
mot goéc nhin rat déc dao vé nhan céch con nguoi. bay
[4 nén tang quan trong dé ta hiéu thém cach tiép can
nhan céch va gian tiép anh hudng dén nghién ctru nhan
cach thuong hiéu sau nay. Adler ting la hoc tro cla
Freud, nhung 6ng r&i nhdm phan tam hoc vi bat dong
quan diém. Freud nhan manh duc nang - vo thurc, Jung
nhan manh voé thic tap thé va nguyén mau trong khi
Adler lai tap trung vao ca nhan trong boi canh xa hoi. Tw
tudng ctia 6ng duoc goi la Tam ly hoc ca nhan, xem méi
ca nhan [a mot tong thé théng nhat, khéng chia cat.

Tinh toan thé clia con nguoi (holism) thé hién &
viéc nhan cach khong thé phan tach thanh phan vo
thirc, y thirc hay ban néng riéng ré. Con nguoi la mot
thuc thé théng nhéat, hanh vi, cdm xuc, suy nghi déu
gan két vi muc dich chung. Con nguoi ai cling ting
trai qua cam gidac tu ti (inferiority feeling), dé vuot qua
tuw ti, ca nhan phat trién dong luc phan dau - goi la
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bu trlr (compensation). Néu bu trir tich cuc sé phat
trién nang luc, néu bu trir léch lac sé hinh thanh phuc
cdm tu ti (inferiority complex). Hanh vi con nguoi
duwoc dinh huwdng bdi muc tiéu tuwong lai bdi con nguoi
khéng chi phan tng, ma con hudng téi ly tudng, muc
tiéu s6ng hon la chi bj chi phoi bdi qua khir. Méi nguoi
phat trién mét phong cach séng riéng (niém tin, gia
tri, cach ing x& va muc tiéu ca nhan), duoc hinh thanh
tlr trdi nghiém thoi tho au va cach ho doi dién voi tu
ti. Adler cho rang strc khde nhan cach phu thudc vao
muc do gan két xa hoi, hop tac va quan tam dén nguoi
khac. Pay la nén tang dao duc thé hién & viéc nguoi
c6 nhan céach khde manh la nguoi vira phat trién ban
than, vira cong hién cho cong déng. Khi ap dung cho
thuong hiéu, ly thuyét Adler cho ta mot lang kinh thu
vi, thuong hiéu ciing c6 thé duoc nhin nhu mét ca
nhan cé hanh trinh vuot qua gidi han, huéng dén ly
tudng, va thé hién trach nhiém xa hoi.

Néu Freud, Jung va Adler thuwong duoc xem la “céc
nha tdm phan hoc c6 dién”, thi Gordon Allport (1897-
1967) lai la ngudi mé duong cho tam ly hoc nhan cach
hién dai theo hudng khoa hoc thuc ching. Quan diém
clia 6ng vé nhan cach khac biét ro rét va cé anh hudng
rat lon dén nghién ctru sau nay (bao gém ca nhan cach
thuong hiéu). Allport (1937) cho rang nhan céch la té
chirc ndng dong bén trong cad nhan, bao gébm nhiing
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hé thong tam - sinh ly, quyét dinh nhimng diéu chinh
dac thu clda nguoi dé véi moi trvong. Piéu nay ham
y nhan cach ludn thay déi, phat trién, khong cé dinh,
vira thudc vé tam ly (tinh cach, gid trj) vira gan vai nén
tang sinh hoc (khi chat), lam cho méi ngudi co cach
ing x& khac nhau, khéng ai gidng ai. Allport cho rang
moi ca nhan cé su doc dao riéng can duoc nghién ctu
trong tinh toan ven (idiographic approach) va phan
d6i céch tiép can coi nhan céch chi la nhirng dac diém
chung khai quat hoa bang théng ké. Béng thoi, moi
nhan céch cé céu truc theo cac dic diém ca tinh, tinh
cach (traits - xu hudng hanh vi tuong doi bén vimg,
khién ca nhan phan tng nhat quén trong nhiéu tinh
huong) duorc coi la don vi co ban clia nhan cach. Nho
Allport, ta hi€u rang thuong hiéu c6 thé dugc xem nhu
moét con ngudi ¢é nhan cach la nhom tinh cach, vira
6n dinh (gitr ban séc), vira linh hoat (thay déi theo boi
canh). Allport phan loai nhém tinh cach thanh 3 cap
do (1) Bac diém chu dao: rat hiém, chi phéi toan bod
cudc doi, (2) Bac diém trung tam: 5-10 nét ndi bat tao
nén tinh cach cét 16i va (3) Dac diém tha yéu: it 6n
dinh, chi xuat hién trong hoan canh nhat dinh. Thuyét
tinh cach ctia Allport truyén cdm hung truc tiép cho
Jennifer Aaker (1997) khi ba phat trién mé hinh 5 chiéu
kich nhan cach thuong hiéu. Thay vi phan tich toan bd
con nguoi, Aaker tap trung vao viéc xac dinh cac tinh
cach gan véi thuong hiéu.
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Tlr céch tiép can dua trén cac dac diém nhan céch
hay dua trén nhom tinh cach bang cach dan nhan cho
cac dac diém tinh cach thay vi phan tich vo thac hay
nguyén mau dé do ludong, phan loai, so sanh nhan cach
bang cong cu khoa hoc. Sau Allport, Raymond Cattell
(1946) dung phan tich nhan t6 (factor analysis) thu
hep hang ngan tinh cédch trong ngén ngr xuéng con
16 yéu t6 nhan cach cot 16i va déng gop cho khoa hoc
nh¢ duwa nhan cach vao do luong dinh luong, tao cong
cu trdc nghiém dung trong tuyén dung, tu van. Hans
Eysenck (1952) xay dung mé hinh PEN cho rang nhan
cach duoc cau thanh chd yéu bai 3 truc lon: (1) Hudng
ngoai - Hudng ndi (Extraversion - Introversion), (2) Bat
&n cdm xuc - On dinh (Neuroticism - Stability), (3) Tam
than tinh / Cing rédn - Mém mdng (Psychoticism). M6
hinh OCEAN nam nhan céch lén duoc phat trién vao
nhtrng nam 1990 b&i nhiéu nhém (Costa & McCrae,
Goldberg,...) nhan manh dén 5 chiéu nhan cach phé
bién l&n la (1) Tri twdng tuong, sang tao, (2) Tan tam,
ky luat, trach nhiém, (3) Huéng ngoai, nang déng, giao
tiép, (4) Dé chiu, hop tac, vi tha va (5) Bat 6n cam xuc,
lo &u, cdng thang. Cac céch tiép can nhom tinh céch
theo truc nhan cach nay gitup luong héa bang bang
hoi, dac diém nhan cach kha bén ving, co gia tri du
bao hanh vi, kiém ching bdi thuc nghiém va tng dung
rong rai. Tuy nhién, tiép can nay chi tra loi nhan cach
nhu thé nao chir khong giai thich tai sao, thiéu chiéu
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sau dong luc khi khong noi dén vo thic, dong co, dé
bién con ngudi thanh chiéc hép duoc dan nhan nhan
cach, thiéu tinh doc déo ca nhan bdi gan nhan cing
nhac va khoéng can nhac dén moi truong & chd con
ngudi cé thé thay doi hanh vi theo ngtr canh, khéng
hoan toan c6 dinh.

Cach tiép can dua trén tién hod clda nhan cach khi
twong tac véi moi truong va xa hoi da dem dén mot
s6 luan diém co ban. Sandra Scarr (1977, 1992) tap
trung vao anh hudng di truyén déi voi sy phat trién ca
nhan nhan manh nhan cach la két qua tu chon loc moi
truong dua trén gen va dua ra mo hinh Loai gen va anh
hudng moi truong (1) Tré thira hudng ca gen lan moi
trudng tir cha me (passive), (2) gen cla tré goi ra phan
tng tr moi trudong (evocative) va (3) tré cht ddng chon
moi truong phu hop véi gen cdia minh (active niche-
picking). Natalie Angier, nha bdo khoa hoc (New York
Times), tac gia Woman: An Intimate Geography (1999)
da nhan manh vai tro tién hoa va sinh hoc clia gigi tinh
trong hinh thanh hanh vi va nhan cédch, mét sé khac
biét nhan cach gitra nam - ntr cé thé bat nguon tir thich
nghi tién héa (vai tro sinh tén, sinh san). Dennis Molfese
(2002), nghién ctru méi quan hé gitra hoat déng néo bd
& tré so sinh va su phat trién nhan cach, tri tué cing
cO giad thuyét co s& than kinh cda nhan cach tu rat
som. S& dung cong nghé dé ching minh sy khac biét
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than kinh ban dau co thé du bao dac diém nhan cach.
Avshalom Caspi va cong sy (2003) cho rang bién thé
gen MAOA tuong tac vai moi truong (bao hanh tudi
tho) lam tang nguy co hanh vi chéng doi xa hoi. Mot
s6 kiéu khi chat thoi tho au du bao hanh vi, tinh cach
va ca van dé tam ly & tudi trudng thanh. Nhan céch
khong chi do gen hay méi truong, ma do tuong tac gen
v&i moi truong tao ra. Biéu nay phan anh nganh céng
nghé sinh hoc khi phan tich gen thanh cac dét bién di
truyén va doét bién sinh dudng. Yéu t6 di truyén do bd
me va cac doét bién sinh dudng do co thé twong téac
voi moi truong song dem dén. Benjamin Lahey va dong
sy (2004, 2009) ching minh nhan cach c6 anh hudng
manh dén sic khde tam than néu bat y nghia lam sang
va sinh hoc clia nhan céach, khong chi la mé ta. David
Buss (2009), mét trong nhitng nha tién phong ctia tdm
ly hoc tién hod, xem nhan cach nhu chién luoc thich
nghi nham giai quyét cac van dé tién hoa: sinh tén, tim
ban doi, hop tac xa hoi trén co sé lién hé gitta moé hinh
5 nhan cach Lon véi loi ich tién hod, gidi thich tinh phd
quat xuyén van hod ctia mé hinh 5 nhan céch lon.

Khai niém nhan cach thuong hiéu (brand
personality) duoc gidi thiéu va phat trién bdi Jennifer
Aaker (1997) trong céng trinh nghién ctru néi tiéng clia
ba. Jennifer Aaker khao sat rong tai My véi hon 600
nguoi, thu thap danh sach tir vung tinh cach con ngudi
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c6 thé ap dung cho thuong hiéu, tir dé téng hop duoc
114 tinh cdch (traits), sau do, bang phan tich nhan t6
(factor analysis) rut gon thanh 42 tinh cach cét 6i, va
cudi cing gom thanh 5 nhom chiéu kich chinh duoc
coi nhu khung ly thuyét tong quat cho phan tich nhan
cach thuong hiéu. Pay la mét thang do ndi tiéng trong
marketing, thuong dung dé phan tich va dinh hinh tinh
cach thuong hiéu. C6 thé hinh dung nam chiéu kich nay
qua cac thuong hiéu quen thudc: Dove hay Vinamilk
dai dién cho sy Chan thanh; Red Bull va MTV mang tinh
Hung khai; IBM hay Mercedes-Benz thé hién Nang luc;
Chanel va Rolex la hién than cda sv Tinh té; con Jeep
hay Marlboro toat lén sy Manh mé&. M6t thuong hiéu
c6 thé néi troi & mot chiéu kich chinh nhung van pha
tron cac chiéu kich phu dé tao nén ca tinh riéng.
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BANG 7
Phan loai 5 chiéu kich nhan cach
va 114 tinh cach cta Jennifer Aaker

1. Chan thanh (Sincerity)

Thuc té (Down-to-earth)

Vui vé (Cheerful)

Hén nhién (Childlike)

Gia dinh (Family-oriented)

Tuoi sang (Sunny)

Than thién (Down-to-earth)

Vui vé (Cheerful)

That tha (Honest)

Diu dang (Gentle)

Khiém tén (Modest)

Vui vé (Cheerful)

Trung thuc (Honest)

Tinh cém (Sentimental)

2. Hiig khai (Excitement)
Téo bao (Daring)

Chan thanh (Sincere)

Dém nghi ddm lam (Daring)

Chinh truc (Honest)

Tdo bao (Bold)

Ddng tin cdy (Trustworthy)

S6i n6i (Spirited)

Ngay tho (Naive)

Ndng déng (Energetic)

Tét bung (Kind)

Phiéu luu (Adventurous)

Toan tdm (Wholesome)

S6i n6i (Spirited)

Lanh manh (Healthy) Vui nhén (Cool)

Truyén théng (Traditional) Tinh nghich (Playful)
Dao duc (Ethical) Nhiét huyét (Passionate)
Am dp (Warm) Hoat bdt (Lively)

Tén tém (Wholesome)

Tw do (Free)
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Sang tao (Imaginative)

Ky ndng cao (Technical)

Sdng tao (Imaginative) Hiéu biét (Knowledgeable)
Doc ddo (Unique) Sdng sudt (Wise)

Nguyén bén (Original) Thanh céng (Successful)
D6i mai (Up-to-date) Thanh dat (Successful)
Hién dai (Contemporary) C6 nding luc (Capable)

Thoi thuong (Up-to-date)

Tham vong (Ambitious)

Thoi trang (Trendy)

Lénh dao (Leader)

Hién dai (Modern)

Tw tin (Confident)

S6i déng (Exciting)

Chuyén nghiép (Corporate)

Tré trung (Young)

Chuyén nghiép (Corporate)

Thich phiéu luu (Risk-taking)

3. Nang lyc (Competence)

Dang tin cay (Reliable)

Hiéu qua (Efficient)

C6 uy tin (Influential)

Thanh thao (Accomplished)

Ddng tin cdy (Reliable)

Ky lugt (Disciplined)

Chdc chdn (Dependable)
Trung thanh (Loyal) Thuong luu (Upper-class)
On dinh (Stable) Quy phdi (Glamorous)
Trdch nhiém (Responsible) Tao nhé (Charming)

Théng minh (Intelligent) Tinh té (Sophisticated)
Théng minh (Intelligent) Sang trong (Elegant)

Hoc thuc (Educated) Cao cdp (Upper-class)
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Quyén rti (Charming)

Bén bi (Rugged)

Hdp dén (Attractive)

Can trudng (Hard-working)

Goi cdm (Sexy)

Manh mé (Strong)

Quyén rii (Seductive)

Vién Tay (Western)

Lang man (Romantic)

Cao boi (Western)

Ddng yéu (Lovely) Hoang da (Wild)
N tinh (Feminine) Tw do (Independent)
Nir tinh (Feminine) Thuc té (Practical)

Diu dang (Delicate)

Duyén ddng (Graceful)

Thich phiéu luu
(Adventurous)

Tinh cém (Affectionate)

Tinh té (Refined)

5. Manh mé (Ruggedness)
Thich ngoai troi (Outdoorsy)

Yéu thién nhién (Outdoorsy)

Hoat déng (Active)

Phiéu lwu (Adventurous)

Gan gui tw nhién
(Nature-loving)

Thich du lich (Traveler)

Ran rdi (Tough)

Manh mé (Tough)

Nam tinh (Masculine)
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Jennifer Aaker phat trién dua trén mé hinh nam
yéu t6 lon clia nhan cach con nguoi, hinh thanh tir cac
nghién ctru ngdn nglr va thong ké tir thap nién 1930,
phat trién manh vao cudi thé ky 20. M6 hinh nay la
khung ly thuyét 5 yéu t6 lon clia nhan cach con nguoi:
C&i m& - Tan tam - Hudng ngoai - Dé chiu - Bat 6n cdm
xuc (OCEAN: Openness, Conscientiousness, Extraversion,
Agreeableness, Neuroticism). Bay la mét mo hinh don
gian nhung manh mé, vira khoa hoc vira thuyc tién, duoc
Ung dung rong rai trong nhiéu linh vuc. Jennifer da diéu
chinh cho phuhop véi thuong hiéu, tao thanh “Khuon khé
nhan cach thuong hiéu” (Brand Personality Framework)
v&i 5 chiéu kich lon, méi chiéu cé cac dac diém tinh cach
nhé khac nhau. Tuy nhién, m6 hinh ctia ba bi cho la phirc
tap, qua nhiéu tinh céach dan dén nhiéu bién va doi khi van
hda bi bd qua, dong thoi thién vé van héa My va kho so
sanh xuyén quéc gia (vi du tinh cdch mién Tay cao boi).
Chinh vi thé, Geuens (2009) da dé xuat mot thang do
nhan cach thuong hiéu mai van dua trén khung ly thuyét
5 yéu t6 lon cha nhan céch con ngudi dé xay dung bao
gom 5 chiéu kich khac (1) Trach nhiém (responsibility),
(2) Hoat dong, sang tao (activity), (3) Manh mé tao bao
(aggressiveness), (4) Bon giadn, binh di (simplicity) va (5)
Lang man nhay cdm (emotionality). Nam nhém tinh cach
nay chi bao gém 12 tinh cach dai dién duoc t6i uu tir dir
lieu khéo sat rong 12.789 méau, coé do tin cay cao va 6n
dinh qua céac nhdm cong ching khac nhau, thich hop dé
so sanh gilra cac thuong hiéu, nganh va quoc gia.
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BANG 8

Phan loai nhan cach clia Geuens

Nhom nhan cach Tinh cach

Trach nhiém C6 trach nhiém (Responsible)
(Responsibility) Bn dinh (Stable)

Hanh dong (Active)
?fc:?vi?/?g N&ng dong (Dynamic)

Sang tao / B6i mai (Innovative)
Téo bao Quyét liét / Hung hé (Aggressive)

(Aggressiveness)

Qua quyét (Assertive)

Gian di Binh thuong, gian di (Ordinary)
(Simplicity) Thuc té&, chan chat (Down-to-earth)

Dé xuc dong, giau cdm xuc (Emotional)
Cam xuc Lang man (Romantic)

(Emotionality)

Tinh cdm, giau cdm xuc hoai niém
(Sentimental)

Nhu trén da trinh bay, ly thuyét nguyén mau clia Jung

da mé ra mot cach nhin sau sac rang thuong hiéu khong

chi [a s&n pham, khong chi la tinh céch, ma con la biéu

tuong van hoa an sau trong tiém thuc tap thé. Margaret
Mark & Carol S. Pearson (2001) da phat trién hé théng
12 nguyén méau thuong hiéu dua trén ly thuyét clia Jung.
Day la mo hinh ing dung phé bién nhat hién nay. M6 hinh
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nay trd thanh cong cu manh mé vi n6 gitip ké cau chuyén
thuong hiéu, dinh vi manh mé va tao trai nghiém déng
bo. So sanh vai thang do 5 chiéu cla Jennifer Aaker, ta
thay hai huong tiép can bé sung cho nhau, Jennifer Aaker
thién vé do luong dinh luong, con dva trén ly thuyét clia
Jung thién vé biéu tuwong dinh tinh. Két hop ca hai, nha
quan tri co thé vira hiéu thuong hiéu bang dt liéu, vira
nuoi dudng thuong hiéu bang cau chuyén.

Xac dinh nguyén mau giup thuong hiéu c6 nhan
cach ro rang, dé nhan dién, xay dung théng diép va trai
nghiém nhat quén, goi cdm xic manh mé va duy tri
su gan bo lau dai. Chon nguyén mau phu hop la chon
cach thuong hiéu muén xuat hién trong vo thuc tap
thé clia khach hang. Trén thuc té€, moéi nguyén mau
déu co nhirng thuong hiéu tiéu biéu ma khach hang
dé dang nhan ra. Disney va Coca-Cola thuong gén vai
Ngudi ngay tho (su trong sang, hanh phuc), Patagonia
hay Jeep mang dang dap Nha tham hiém, Google va
cac hang tu van lon déng vai Nguoi thong thai, Nike
va céac thuong hiéu thé thao a hinh m3u Nguoi anh
hung, Harley-Davidson la Ké néi loan dién hinh, Tesla
va Dyson gan véi Nha phu thudy khi bién cdng nghé
thanh diéu ky diéu, Dove va Johnson & Johnson thé
hién Ngudi cham sdéc, con cac thuwong hiéu xa xi nhu
Rolex hay Mercedes-Benz mang khi chat Nha lanh dao.
Viéc nhan dién thuong hiéu minh dang hodac muon
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thudc nguyén mau nao giup dinh hudng toan bo giong
diéu va cau chuyén mét cach nhat quan. Khi dinh vi
thuong hiéu, nguyén mau sé la nén tang dé xay dung
giong diéu thuong hiéu, trai nghiém khach hang, chién
dich truyén théng. Khi dinh vi nhan cach thuong hiéu,
mdi thuong hiéu thuong néi bat & 1 chiéu kich chinh,
6 thé c6 thém chiéu kich phu. Nhan cach giup thiét
ké trai nghiém va truyén thong, giup chon giong diéu,
hinh anh, chién dich phu hop. C6 thé khao sat khach
hang xem thuong hiéu duoc cdm nhan nghiéng vé
nhan cach nao dé co hiéu chinh chién luoc phu hop.

Nike khuyén khich khach hang vuot gidi han (nguoi
hung), Coca-Cola chia sé niém vui, sy gidn di, hanh
phuc doi thuong, Apple la sang tao va tdo bao, Dove
la chan thanh va diu dang, Vinamilk la gan gui tin cay
va Google (Sage) cung cap tri thurc, gitp tim cau tra loi
cho moi thir. Nhan cach thuong hiéu la mét khai niém
trung tdm trong quan tri thuong hiéu hién dai, xuat
phat tir tdm ly hoc nhan cach va biéu tuong. Cac mo
hinh ttr Aaker (1997), Mark & Pearson (2001) va Geuens
(2009) cung cap nhiing lang kinh b6 sung cho nhau vé
do luong dinh luong, xay dung biéu tuong va dinh vi
cam xuc. Mét thuong hiéu thanh coéng la thuong hiéu
biét két hop ca ba, cé nhan céach ré rang (Aaker), gan
v&i nguyén mau giau y nghia (Mark & Pearson) va dé do
ludng - so sanh xuyén van héa (Geuens).
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BANG 9
M6 hinh 12 nguyén mau thuong hiéu

Nhom Kham pha ban than (Self-discovery)

1. Ngay tho (The Innocent): trong sang, lac quan, tin tuéng.

2. Nha tham hiém (The Explorer): tu do, phiéu luu, kham pha.

3. Nguwoi thong thai (The Sage): tri thirc, tim kiém sy that.

Nhém Gén két ngudi khac (Belonging)

4. Nguoi binh di (The Everyman): than thién, gan gii,
hoa nhap.

5. Nguoi tinh (The Lover): goi cdm, than mat, dam mé.

6. Ké hai hudc (The Jester): vui vé, hai hudc, tan hudng
hién tai.

Nhém Tao sw 6n dinh (Stability)

7. Nguoi cham soc (The Caregiver): bao vé, quan tam, vi tha.

8. Nha lanh dao (The Ruler): quyén luc, kiém soat, uy tin.

9. Nguoi séng tao (The Creator): d6i méi, sang téc, tri
tuong tuong.

Nhém Bé lai ddu an (Impact)

10. Nguoi anh hung (The Hero): diing cam, kién cuong,
chién thang.

11. Ké néi loan (The Outlaw): pha v, thach thuec, tw do.

12. Nha phu thay (The Magician): bién doi, tao ky diéu.
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PINH VI THUONG HIEU

Ké tur khi ly thuyét nganh céng nghiép ra doi, cac hoc
gid cho rdang méi doanh nghiép ton tai trong nganh
kinh doanh & mét vi thé nhat dinh, khai thac loi thé
twr vi thé nay déng thoi phat trién cac chién lugc khac
biét hda, chién luoc phi ha sé giup doanh nghiép thanh
cobng. Budc phét trién xa hon cda viéc tim kiém vi thé
clia doanh nghiép, thuong hiéu la lay nhan thirc cla
khach hang lam trung tadm. Thuong hiéu cé vi thé nao
trong tam tri khach hang théng qua gia tri khac biét
héa dong thoi gia tri nay khuyén khich viéc mua hang
thi thuong hiéu dé la thuong hiéu dinh vi thanh cong.
Binh vi thuong hiéu tré thanh mét cong cu quan trong
nhung né van chi phan anh mét chiéu chti dong tur phia
nha san xuat dén ngudi tiéu dung. Ngay nay, nho tién
trinh thiét ké ca nhan hoa dén tung khach hang, dinh
vi cho rang can bat dau tir s dong cam va chia sé voi
khach hang trudc khi ra doi cac quyét dinh vé dinh vi,
dat vai tro cda dinh vi va trién khai cong tac dinh vi
théng qua diéu chinh hanh vi clia chinh khach hang.

Dinh vi thuc sy phat trién tlrnam 1972 trong mot loat
bai viét clia hai chuyén gia dau tién dua ra khai niém nay
la Al Ries va Jack Trout trén t& Advertising Age véi nhan
dé “ky nguyén cuta dinh vi”. Trong cu6n “Binh vi: Tran
chién trong nhan thirc” (Positioning: The Battle for Your
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Mind) cia Al Ries va Jack Trout (1981), ho cho rang dinh
vi khong nam & san phdm, ma & tam tri khach hang. bay
[& mot cude chién vé quang cdo truyén thong dé thuong
hiéu gianh [ay mét vi tri don gian, ré rang, dé nho trong
dau khach hang. Nhu Volvo la an toan, Coca-Cola la sang
khoai. Nhiéu thuong hiéu léon cling dugc ghi nhé nho
mot tlr khda duy nhat trong tam tri khach hang. BMW
gan voi cdm giac Lai (“the ultimate driving machine”),
FedEx v&i giao hang dung hen qua dém, Google véi tim
kiém, hay Domino’s timg dinh vi bang cam két giao pizza
trong 30 phut. Strc manh nam & cho thuong hiéu chi c6
s& hiru mét y niém, thay vi c6 géng dai dién cho tat ca.
Sau nay, trong quan tri marketing, Philip Kotler dua dinh
vi vao trong hé thong STP: Phan doan (Segmentation) -
Muc tiéu (Targeting) - Binh vi (Positioning)). Sau khi phan
khuc va chon thi trudong muc tiéu, dinh vi la hanh déng
chién luoc dé thiét ké hinh anh va gid tri clia thuong
hiéu. Kotler nhan manh, dinh vi phai gan v&i nhu cau va
mong doi cla khach hang, dong thoi phai khac biét so
v&i déi thu. Keller (2008) cho rang dinh vi la trung tdm
cla tai san thuong hiéu dua trén khach hang, gan vai
xac dinh cac diém tuwong déng (points-of-parity - POP)
va diém khac biét (points-of-difference - POD). Mét dinh
vi tot giup gia tang nhan biét, lién tudng thuwong hiéu va
long trung thanh, Kapferer (2012) nhan manh dinh vi la
cau noi gilra ban sac thuong hiéu (identity) va hinh anh
trong tam tri khach hang (image). Ong cho réng dinh vi
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khong thé tach roi khoi toan bo hé théng ban séc thuong
hiéu. Ngay nay, ngoai viéc dua trén chirc ndng hay cdm
xuc, dinh vi con dua trén cac gia tri xa hoi, trai nghiém va
tinh xac thuc.

Vai tro cta dinh vi thwong hiéu

Mot thuong hiéu thanh cong can xac dinh ré dinh vi
cot 16i, duy tri sw nhat quan, dong thoi thich tng linh
hoat v¢i thay doi van hoa va xa hoi. Pac biét, trong ky
nguyén mai, dinh vi thuong hiéu khong chi la chiém
gitr tdm tri khach hang, ma con la chiém gilr niém tin
va sy tén trong clia xa hoi. Khdng cé cong ty nao co
thé gidi tat cd moi linh vuc, vi thé ho can phai biét
sap xép cac thu ty wu tién do ngudn tai chinh gidi han
va phai quyét dinh xem nén tap trung nguén tai chinh
vao dau. Bong thoi, viéc lya chon chuyén mén vao linh
vuc nay cé thé sé lam gidm kha nang thanh céng trong
linh vyc khac. Doanh nghiép quyét dinh viéc san xuat
dai tra mot san pham tiéu chuan dé cé muc chi phi san
xuat thap nhat thi sé khéng cé kha nang dép tng duoc
doi voi nhimg khach hang c6 nhu cau cd nhan hoa.
Vietnam Airline khong thé cé duoc chuyén bay vao bat
clrgi® nao, dén bat cir noi dau ngay khi khach hang yéu
cau. Chuyén phat nhanh EMS sé& khong thé giao thu
va tai liéu ldu hon néu ban yéu cau vi ho luc nao cling
tuan thd nguyén téc chuyén phat nhanh dung thoi han.
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Ther nhat, dinh vi thuong hiéu la nén tang cho chién
lwoc thuong hiéu, dinh vi dong vai tro nhu kim chi nam
cho toan bd hoat déng marketing va quan tri thuong
hiéu. & day phai xac dinh dugc khung tham chiéu cho
dinh vi thuong hiéu, tir dé xac dinh céc diém khac biét
nao khién thuong hiéu néi bat, cac diém tuong déng
nao giup thuong hiéu duoc chap nhan trong nganh va
phu hop véi nhu cau. Khung tham chiéu la béi cdnh so
sanh ma thuong hiéu lya chon dé dinh vi minh trong
tam tri khach hang, cho biét thuong hiéu nay thuéc loai
san pham/dich vu nao, thuong hiéu canh tranh so sanh
v&i thuong hiéu khac ra sao, thuong hiéu phu hop voi
dac diém nhu cau nao va y dé6 md rong thuong hiéu tir
ly tinh dén cdm xuc nhw thé nao. Thir hai, dinh vi thuong
hiéu la co s& dé xay dung hinh anh va gia tri thuong hiéu
thong qua viéc xac dinh ban sic va hinh anh thuong
hiéu trong tam tri khach hang. Ngudi ta tudng tuong
rang trong tuong lai trong nhan thic cdia khach hang
sé cé moét hinh anh giad dinh vé thuong hiéu. Hinh anh
tuong lai nay thé hién mong muén c6 chd dich cla
doanh nghiép nén goi la ban sac thuong hiéu. Con hinh
anh thuc té ma diéu tra nhan thirc clia khach hang cé
thé giong hoac khac véi hinh anh mong muén ma doanh
nghiép thiét ké, xdy dung. Binh vi thuwong hiéu tao ra
ban sac va hinh anh hop hai hoa lam nén tang cho gia tri
thuong hiéu, quyét dinh long trung thanh va kha nang
m& rong thuong hiéu. Thir ba, dinh vi thuong hiéu tao
ra cong cu canh tranh hiéu qua khi thuc hién khac biét

145 |




TU QUAN TRI THUONG HIEU
DEN TAO DUNG TAI SAN THUONG HIEU

hda, tranh bi hoa lan. Trong moéi trudng va xa hoi cang
nhiéu thong tin, cang canh tranh khi cé sy tham gia ctia
nhiéu thuong hiéu thi su khac biét hod cang quan trong.
Thir tw, dinh vi thuong hiéu hudng dan cho cac hoat
dong va ndi dung clia truyén thong va marketing thong
qua tuyén ngoén dinh vi. Binh vi xac dinh thong diép
chudl dao cho quang cédo, nhan cach, ngr diéu va thai do
thuong hiéu, thiét ké san pham, gia ca, kénh phan phéi,
trai nghiém khach hang. Cuéi cting, dinh vi thuong hiéu
giup két n6i cdm xuc véi khach hang khi khéng chinoi vé
loi ich ly tinh ma con vé loi ich cdm xuc.

Dinh vi thuong hiéu vira la nén tang chién luoc vira
la cdng cu thuc thi trong quan tri thuong hiéu, né giup
dinh nghta san choi canh tranh, tao ra sy khac biét bén
ving, gan két cdm xuc véi khach hang va nang cao gia
tri tai sdn thuwong hiéu trong dai han. M6t thuong hiéu
duoc dinh vi tot sé khién khach hang dé nhan dién va
ghi nhé. Khi dinh vi nhat quan va xac thuc, khach hang
sé tin tudng thuong hiéu hon tir dé xay dyng niém tin
va long trung thanh cta khach hang. Binh vi ré rang
giup tap trung théng diép, tranh lang phi ngan sach
vao nhirng ndi dung khoéng lién quan. Binh vi manh mé
cho phép thuong hiéu dé md rong sang dong san pham
ma&i ma van duoc chdp nhan. Tai san thuong hiéu sé
duoc nang cao tir nhan biét (awareness) dén lién tudng
(associations), trung thanh (loyalty) va gia tri tai chinh
(brand value) nh&r vao hiéu qua cda dinh vi thuong hiéu.
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Theo quan diém cua Kevin Keller, vai tro cda dinh vi

thuong hiéu trong hé théng do luong tai san thuong
hiéu nam trong khuon khé kiém toan thuong hiéu
trude khi tién hanh mot ké hoach hoat déng nham
theo doi va hiéu chinh nhimng thay déi vé ban sac cua

thuwong hiéu. Binh vi thuong hiéu duoc tién hanh dé

do luong tai san thuong hiéu sau khi da danh gia suc

manh thuong hiéu dé.

KIEM TOAN THUONG HIEU

Kiém ké
thuwong hiéu

\

v

Panh gia
thwong hiéu

!

Pinh vi
thuong hiéu

v

Ké hoach
thwong hiéu

J

\

Nghién ctu
theo doi
hiéu chinh
thwong hiéu

J

v

\

Hé théng
quan tri
tai san
thwong hiéu

J

HINH 1: Hé théng do luong tai san thuong hiéu
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Trong hé théng kiém toan thuong hiéu, nha lanh dao
xéc dinh gia tri dinh vi cot 6i clia thuong hiéu dé [én ké
hoach hanh dong, déng thoi vaoi qué trinh trién khai ké
hoach nay la nhtmg nghién ctru, theo doi tién do va hiéu
chinh céc kich ban cho dat muc tiéu ma dinh vi hudng
dén. Hé thdng nay s dung cac danh gid két qua hoat dong
marketing va xay dung thuong hiéu sau moét khoang thoi
gian nhat dinh trén thi truong muc tiéu ctia né. Cai cot L6
clia qua trinh nay [a can xac dinh viéc trién khai ké hoach
hanh déng co dat dugc cac mong wéc nhu muyc tiéu cda
qua trinh dinh vij dat ra hay khong? N6 c6 duoc thyc hién
trude khi trién khai mot ké hoach hanh dong sap téi? Ké
tir khi dir liéu lon va tri tué nhan tao phat trién, viéc theo
doi hanh vi va phan tng khach hang dugc cap nhat va
diéu chinh theo thoi gian thuc gitp cdc doanh nghiép xay
dung kich ban dinh vi tuy bién theo timg ca nhan thich
hop hon. Cac thong s6 khéach hang cting dé tiép can hon
khi danh gid muc twong tac, mdc nhan biét thuong hiéu,
dénh gid vé hinh anh thuong hiéu, phan tich cac hanh vi
tiéu dung, dung tht, dung ldp lai thuwong hiéu, st dung
cac thuong hiéu canh tranh, ngudng tiéu dung trung
thanh, thai do vé viéc nang cap tiéu dung,...

Quan diém ctia David Aaker nhdn manh dén viéc trién
khai dé tao dung mét hinh anh duy kién khac biét trong
nhan thirc thong qua céc kénh tiép xuc khac nhau, trén
co s& dam bao cac déi twong tham gia cac kénh nay
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déu c6 hiéu biét va tri thire nhu nhau vé nodi dung va
thong diép dinh vi. Hinh anh va néi dung dinh vi nay
phai duoc thau hiéu va thuc hién dong bo trén tat ca
cac phuong dién hé thong tir bén trong dén bén ngoai
doanh nghiép, thong qua cac phuong tién truyén thong
va xay dung phat trién moi quan hé voi khach hang.
O dau co tiép xuc va giao tiép vai khach hang, thi con
ngudi & do phai nam ving vé ndi dung dinh vi thuong
hiéu. Cac gia tri cot 16i trong thong diép dinh vi dua ra
duoc xay dung dya trén danh gia cdc nhan dién cot L6i,
cac diém uu thé néi troi clia thuong hiéu va viéc cac gia
tri da duoc khach hang xac nhan, cdm nhan.

BINH V| THUONG HIEU | (@ Nhan dign 5t i
- D S— | Cacdiémday |
CAC GIA TRI COT LOI
PUQC CHON LUA 7 Xacnhan gia tri |
)\

o . o . o )
HINH ANH HINH ANH TRUYEN QUAN TR
NOI TUYEN HIEN THI THONG & QUAN HE
an thé 2 < KHACH
o Truyén thon: ¢ Quang céo A
hién thi 9 hinh éngh HANG -
« Tao hinh anh « San pham va o An phdm CRM
trong ndi b thiét ké bao bi «PR
cong ty o Phuong tién o Tai tror
truyén théng « Hoi cho
dai chung thuong mai

& HINHANHDUKIEN £

HINH 2: Hé théng dinh vi
theo quan diém ctia David Aaker
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Nhu vay, doi twong tac dong clia dinh vi khong chi la
khach hang ma con bao gom cac doi tac trong hé théng
kénh phan phoi, déi ngl nhan vién trong céng ty. Nhan
manh dén vai tro clia Quan tri quan hé khach hang (CRM)
dé nham than thién hoa hinh anh thuong hiéu véi khach
hang muc tiéu tir viéc thau hiéu tam ly, thoi quen va
hanh vi clia khach hang. Dudi goc do tiép xuc truc tiép
cla cong cu CRM, giao két gilra con nguoi - cong ty voi
con nguoi - khach hang thi cac cdm nhan tam ly & cap
dé hanh vi ing xr mot cach tinh té va nhay cdm la doi
héi cao, khach hang sé cdm nhan nhiing khac biét théng
qua nhing trai nghiém doéi thoai v&i con nguoi - cong
ty ma ho duoc tiép xuc nay. D6 la ly do CRM quan tam
dén cac ngay |é va céc sy kién danh cho khach hang,
thuong xuyén goi dién va gii thu tham hoi, cham séc
dén ca nhirng ngui than clia khach hang, chia sé nhimg
niém vui va ndi budn clia khach hang, ho khéng chi lam
thuong hiéu ma ho con lam chinh mét con ngudi thuong
hiéu vi cong dong. D6 ciing chinh la muc dich ma hinh
anh dy kién cta thuong hiéu mong muon dat dén.

Nguyén tac dinh vi thuong hiéu la thuc hién lua
chon dung khung tham chiéu, ddm bao céac diém can
bang trudce khi xay dung céac diém khac biét, dong thoi,
khdc biét phai cé gia tri va dugc duy tri nhat quan. Noi
dung dinh vij phai xac thuc, don gian, gan véi cdm xuc
khach hang vi day la nghé thuat chon ché dung trong
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tam tri khach hang va la nén tang cho toan bd chién
luoc thuong hiéu.

» Khung tham chiéu ré rang: xac dinh nganh hang,
doi thi hodc nhu cau nao sé lam khung so sanh (Red
Bull khéng dinh vi trong “d6 uéng” ma trong “nuéc
tang luc”).

> Diém twong dong (Point of Parity - POP): Thuong
hiéu can du diém giéng doéi thu dé duoc khach hang
céng nhan trong nganh (chuén déi sanh) trudc khi
xac dinh céc diém khac biét.

> DPiém khac biét (Point of Difference - POD): chira
diém doc dao, dang gid ma thuong hiéu cé, dong
thoi, déi tha kho sao chép céac dac diém nay.

> Tap trung va nhat quan: kién dinh v&i thong diép
dinh vi, tranh thay déi lién tuc trong nodi dung va
trén cac phuong tién truyén thong dong thoi voi
ca trong trai nghiém san pham dich vy, céng déng
thuong hiéu va cac thai do va hanh vi cia thuong
hiéu v&i xa hoi.

» Noi dung phai don gian va dé nh¢é: dinh vi cang
ngan gon, dé hiéu thi cang hiéu qua. Noi dung

thuong thé hién qua “khau hiéu” cla thuong hiéu.
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» Phu hop v&i khach hang muc tiéu: ndi dung
dinh vi phai gan véi nhu cau, wéc mo, cdm xuc clia
khach hang.

> Xac thuc va dang tin cay: thuc hién dung cac cam
két dinh vi dé thuong hiéu phan énh, c6 cac hanh xtr
va duoc song nhu gia tri ma dinh vi tuyén bé.

> Khac biét nhung cé y nghta: lya chon yéu t6 khac
biét khong phai chi dé so sanh v&i déi thd canh tranh
ma né phai dem lai gid tri y nghia dén khach hang.

» Linh hoat va thich ng: dinh vi can cét 16i bén
ving, nhung phai cé khd nang mé& réng va diéu
chinh khi thj truong luén luon bién dong.

> Gan két cam xuc va ly tri: dinh vi thuong hiéu phai
gan két céc trai nghiém cadm xuc clia khach hang voi
tiép xuc vat ly va ly tri qua viéc tiéu dung san phdm
hang ho3, dich vu.
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Qua trinh dinh vi thwong hiéu

Qua trinh dinh vi thuong hiéu la mét chudi lién hoan tir
viéc xac dinh khach hang muc tiéu, phan tich canh tranh,
chon khung tham chiéu, xac dinh diém tuong déng va
diém khéc biét, xay dung tuyén bé dinh vi, thuc thi trong
kinh doanh va truyén théng va cudi cling la danh gia cling
cd. Pinh vi thuwong hiéu thanh cong sé giup thuong hiéu
duoc khach hang nhan biét ré rang, khac biét hda véi doéi

th(, gén két cam xuc va ly tri, dong thoi xay dung tai san
thuong hiéu bén ving theo thoi gian.

XAC BINH XAC BINH . XAY DUNG
THI TRUONGe—> OI THU —> KHUNG

MUC TIEU CANH TRANH THAM CHIEU

Xac dinh cac Xac dinh
@ San pham @ diém tuong gia tri
déng POP cot L6
Xac dinh cac Xay dung
Nganh hang @ diém khac tuyén bo
biét POD dinh vi

Thuc thi
% Khach hang e trién khai
dinh vi

Panh gia va
@ diéu chinh
dinh vi

HINH 3: Cac budc dinh vi thuwong hiéu
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Vé co ban, bat ky mot qua trinh nao ciling bao gém
mot hodc mot s6 cac dau vao va mot hodac mot sé cac
dau ra. Binh vi doi héi mot sé san phdm dau ra nhu
tuyén b6 dinh vi, cam két dinh vi, trong dé néi dung
cam két dong thoi phai trd loi cho cau hdi “Ly do co
ban dé khach hang chon mua thuong hiéu nay ma
khong phai thuwong hiéu khac la gi?, Thuong hiéu cé
thuc hién cac chic nang hai hoa véi nhu cau va muc
tiéu clia khach hang hay chua?”.

Qua trinh dinh vi thuong hiéu thuong bat dau bang
viéc xac dinh thi truong muc tiéu. Doanh nghiép can
nhan dién ro ai la khach hang ly tudng ctia minh, ho
c6 nhu cau, hanh vi va hé gid tri ra sao. Céng viéc phan
khuc thi truong theo nhan khdu hoc, tdm ly hoc va
hanh vi tiéu dung chinh la co s& dé dinh hinh “nguoi
mua” ma thuong hiéu muén hudng tdéi.

Sau khi nhan dién khach hang muc tiéu, thuong hiéu
phai phan tich buc tranh canh tranh, xac dinh doi thu
truc tiép va gian tiép, tim hiéu ho dang dinh vi thé nao,
manh & dau, yéu & dau sé giup thuwong hiéu xac dinh
khong gian dinh vi con trong. Cong cu thuong dung la
ban dé dinh vi cdm nhan (perceptual map), qua dé ta
thay r6 vi tri cac thuong hiéu trong tam tri khach hang.
Thuong hiéu phai bdo ddm minh dat duoc nhimg diém
tuong dong co ban vai déi tha. Day [a chuan d6i sanh ma
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doanh nghiép da tham gia thi truong la phai dat duorc,
no la thudc tinh t6i thiéu ma khach hang mong doi. Sau
do, thuong hiéu phai xac dinh cac diém khac biét (points
of difference - POD), chinh la trai tim cla dinh vi. Bay la
nhiing loi ich ddc dao, kho bi sao chép va co gia tri thuc
sw v&i khach hang. Chung co thé dén tir thudc tinh san
pham, ttr loi ich cdm xuc hay tir gia tri biéu tuong. Vi
du, v&i mot chudi ca phé mai gia nhap thi truong, diém
tuong dong (POP) la phai co ca phé ngon, khéng gian
sach sé&, wifi 6n dinh, nhiig thi khach hang mac dinh
phai cé. Biém khac biét (POD) mai La yéu t6 quyét dinh
lwa chon. Starbucks chon trai nghiém “khéng gian thu
ba”, Highlands Coffee chon vi thé gan gii va muc gia
hop ly véi ngudi Viét, con Trung Nguyén Legend chon
cau chuyén ca phé gan v&i khat vong va ban sac dan téc.

Budrc ké tiép la chon khung tham chiéu trén co s&
quyét dinh vé nganh hang, gidi phap hodc nhu cau. Viéc
chon khung tham chiéu cé y nghta quan trong vi né dinh
hinh tiéu chuan so sanh trong mat khach hang. Tir do
chon ra céc gid tri c6t 16i ma thuong hiéu mong mudn
dem dén cho khach hang & ca tuyén bé va trai nghiém.

Pé truyén tai dinh vi moét cach ré rang, cac nha
quan tri thuong xay dung tuyén bo dinh vi (positioning
statement). Mot tuyén bo day du thuong bao gom: doi
tuong khach hang, khung tham chiéu, diém khac biét
va ly do dé tin tudng.
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Dinh vi thuong hiéu khong chi ding lai & tuyén bo
ma phai dugc thuc thi dong bd trong toan bd hoat
dong kinh doanh, truyén théng, trai nghiém tiéu dung,
dich vu khach hang. San phdm phai mang nhirng dac
diém phan &nh dinh vi, gia ca phai tuong ung voi gia
tri duoc truyén dat, hé thong phan phoi phai ciing co
trai nghiém thuong hiéu va truyén théng phai ké cau
chuyén phu hop.

Cubi cling, doanh nghiép can thudng xuyén danh gia
xem khach hang c6 thuc su hiéu va chap nhan thong
diép dinh vi hay khong, dong thoi diéu chinh khi boi
canh thi truong thay déi. Tuy nhién, du diéu chinh thé
nao thi thuong hiéu cing phai gitr dugc ban sac cot Loi.

Phan loai dinh vi thwong hiéu

Co nhiéu cach phan loai, tuy theo co s& dinh vi,
trén goc do hé théng nguoi ta thay rang dinh vi la
trién khai toan thé cac chién dich kinh doanh lan
truyén théong dén khach hang, dua théng diép, trai
nghiém va sau dé khach hang sé tiéu dung va danh
gid lai két qua nhan thic vé thuong hiéu va dinh
vi xem xét cé phdi ly do mua hang hay khong. Viéc
trién khai chién dich cung cap gia tri téng thé nay
cho khach hang trén moi mat la phuong phép téng
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lwc nham dat hiéu qua tiép thi cao nhat. Tuy nhién,
do thuc té gidi han vé ngudn luc va nang luc cla
doanh nghiép, nén doanh nghiép phai lwva chon mot
s6 phuong phap khac trién khai dinh vi. Dya trén goc
do hiéu qua tiéu dung, nguoi ta tién hanh cac dinh vi
gia tri cho thuong hiéu san pham: tang chéat luong
tang gia, tang chat lwong gitr nguyén gid, tang chat
luong gidm gid, gitr nguyén chat lvong gidm gia, giam
chat lugng giam gid. Piéu nay ham nghia la gidm chat
luong va tang gid hodc gilr nguyén chat lugong tang
gia thuong la that bai. Chién luoc “tang chat luong
nhung gidm gia” (more for less) la hdp dan nhat voi
khach hang nhung kho duy tri lau dai, day chinh La
cach cac hang nhu Xiaomi tham nhap thi truong dién
thoai bang cau hinh cao ma gia thap. Nguoc lai, cac
thuong hiéu xa xi nhu Hermes theo duéi “nhiéu hon
cho nhiéu hon” (more for more), chap nhan gia rat
cao déi lay chat luong va biéu tuong dang cap. Tiéu
chi nira dé phan loai la phuong phap mét thong diép
dinh vi cho nhiéu muc tiéu, goi la dinh vi rong dé tan
dung logi thé ctia strc manh thuong hiéu cé san khi mo
rong sang nganh khac hay linh vuc khac. Tuy nhién,
diéu nay ham chura cac rui ro pha loang va nu6t lan
nhau nén ciing it doanh nghiép lya chon ma ho chon
dinh vi dac thu. Binh vi dac thu dua trén cac tiéu thuc
phan doan thi truong, san pham, déi tha, biéu tuwong
va muc dich x& hoi dé phan loai.
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> Dinh vi theo loi ich sdn pham - dich vu: dinh vi chuc
nang tap trung vao cdng nadng, chat luong, tinh nang
cla san pham hang hod va dich vuy; dinh vi cdm xuc
tap trung vao cdm xuc, trai nghiém, cdm giac; dinh vi
biéu twong gén voi phong cach song, dia vi, ban séc
(Rolex ban biéu tuwong ctia thanh cong thay vi chi la
chiéc dong ho, Harley-Davidson ban phong cach séng
tw do phéng khodng, Apple ban hinh anh nguoi dung
sang tao, khac biét), nhan cach thuong hiéu.

> Binh vi theo gia tri: dinh vi dua vao cung cép so
sanh hiéu qua gitra chat lugng cdm nhan duoc véi chi
phi bd ra dé tiéu dung (dua vao gid cd): cao cép, binh
dan; dinh vi dya vao chat lvong, dinh vi dya vao su
thuan tién, tién loi ma moé hinh kinh doanh dem lai.

> Binh vi theo khung tham chiéu thi truong: dinh
vi theo nganh hang, dinh vi ngoai nganh hang, dinh
vi da thuong hiéu.

» Dinh vi theo do6i thu canh tranh: dinh vi d6i dau
tryc tiép, dinh vi khac biét, dinh vi dan dau, dinh vi
theo sau.

> Binh vi theo khach hang muc tiéu: dinh vi theo
do tudi, dinh vi theo phong cach séng, dinh vi theo

gid tri van hoda - ban sac dia phuong hodc quéc gia.
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> Binh vi theo muc dich xa hoi - bén ving: dinh vi
thuong hiéu gan voi mét st ménh xa hoi. Patagonia
gan dinh vi v&i bao vé moi truomg dén mure timg kéu
goi khach hang “dirng mua do khodac nay” néu chua
thuc sy can, TOMS theo m6 hinh “mua mét tang
maot”. O Viet Nam, mot s6 thuong hiéu xa hoi gén
dinh vi v&i tao viéc lam cho ngudi yéu thé hodc bao
ton nghé thi cong truyén théng.

Binh vi thuwong hiéu la chon mét vi tri déc dao, cé
gia tri trong tadm tri khach hang. Cé nhiéu cach phan
loai dinh vi tir chirc nang, cdm xuc, biéu tuwong, dén gia
tri, gid cd, chat luong, canh tranh, khach hang va muc
dich xa hoi.

Binh vi thuong hiéu chi cé gia tri khi né tao ra va duy
tri nhan thic trong tam tri khach hang. Vi thé, dinh vi
la thong diép, nhan thic la két qua. Néu dinh vi manh
la nhat quan, khac biét, dang tin cay, co gia tri lau dai,
no sé trd thanh khudn khé nhan thic dé khach hang
luén lién tudng thuong hiéu véi moét gia tri cot Loi,
duorc goi la ly do dé mua hang. Binh vi thuong hiéu lay
do6, nhan thic thuong hiéu la thuc té, dinh vi hiéu qua
khi nhan thic khach hang phan chiéu dung va manh
mé diéu doanh nghiép mong mudn. Moi khac biét gitra
y do dinh vi v&i nhan thire khach hang chinh la thach
thuce quan tri thuong hiéu.
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MOI LIEN HE CHIEN LUOC TU NHAN CACH PEN
DINH VI

Trong thoi dai canh tranh dua trén trai nghiém
khach hang, dinh vi va nhan cach thuong hiéu da
trd thanh hai tru cét khéng thé tach roi. Dinh vi giup
thuwong hiéu cd mét nén tang chién luvoc ré rang, khac
biét va bén ving. Nhan cach giup thuvong hiéu tré
nén nhan hoa, gan két cadm xuc va hinh thanh cong
dong khach hang trung thanh. Nhan cach la nén tang
ndi tai, dinh vi la chién luoc bén ngoai vi thé dinh vi
phai phan anh ban chat va chan thuc nhat nhan céach
thuong hiéu, déng thoi nhan céch tao khuén khé dé
dinh hinh tradi nghiém va cting c6 dinh vi. M6t thuong
hiéu manh phai hoi tu ca hai khia canh, dinh vi ro
rang va nhan cach nhat quan. Chi khi do, thuwong hiéu
mai c6 thé chiém linh vj tri trong tam tri ma con gitr
mot ché dung trong su wa thich va trung thanh cla
khach hang.

Dinh vi thuong hiéu cho khach hang biét thuong
hiéu do la gi va ding & dau trong nhan thirc ctia khach
hang. Nhan cach thuong hiéu lai cho thay thuong hiéu
do giong ai va hanh x nhu thé nao trong nhan thuc
clia khach hang. Néu dinh vi mang tinh chién luoc ly
tri, thi nhan cadch mang tinh cdm xuc va nhan hda. Khi
két hop, hai yéu t6 nay tao nén mét méi quan hé chién
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lugc khang khit, giup thuong hiéu vira cé nén tang
canh tranh virg chéc, vira c6 kha nang xay dung sy
gan két cdm xuc lau dai vai khach hang.

» Nhan cach cting cé dinh vi: Mot dinh vi chién luoc
can duoc “cdm xuc héa” dé di vao doi song. Nhan
cach chinh la cong cu truyén dat dinh vi mét cach
song dong.

» Nhan cach lam sau sic dinh vi: Dinh vi thuong
dung lai & loi ich ly tri (an toan, chat luong, gia tri).
Nhan cach giip mé rdng sang chiéu cdm xuc. Biéu
nay khién khach hang khong chi tin vao cac tinh
nang ly tinh, ma con cdm thay an tam, duoc bao vé
ca vé cam xuc.

» Nhan cach mé rong dinh vi: Nhan cach cho phép
thuong hiéu trién khai dinh vi trong nhiéu ngtr canh
va san phdm mai ma van gilr sy nhat quan.

Nha quan tri thuong hiéu coi nhan cach thuong hiéu
la phan cdm xuc hoéa cla dinh vi, khi dinh vi mang dén
nén tang ly tri, logic thi nhan cach thuong hiéu dem lai
cam xuc vé linh hén thuwong hiéu. Thyc hién tién trinh
tlr nhan cach dén dinh vi phai trdi qua cac budc co
ban: Thutr nhat, xac dinh dinh vi c6t 16i, bao gom khung
tham chiéu, POP, POD va chu trwong téng gia tri (value
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proposition); Thtt hai, lya chon nhan cach thuong hiéu
phu hop vé&i dinh vi va khach hang muc tiéu; Thu ba,
trién khai nhan cach thuong hiéu nhat quan trong toan
b6 diém cham tir ngtr diéu, truyén thong, thiét ké, dich
vu khach hang, hanh vi nhan vién va Thu tw, thuong
xuyén danh gia sy phu hop gitra dinh vi va nhan céch,
diéu chinh linh hoat khi b6i canh thay d6i nhung khéng
danh mat ban sac cot 6i.
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rong nén kinh té hién dai, noi san pham vat chat
T ngay cang dé bi sao chép, thuong hiéu tré thanh
mot trong nhimg ngudn luc chién lugc quan trong
nhat clia doanh nghiép. Néu & thé ky XX, gid tri ciia mét
coéng ty chll yéu nam & tai san hitu hinh (nha xudng,
mady moc, day chuyén) thi ngay nay phan lon gid tri cla
cac tap doan hang dau lai nam & tai san vo hinh, ma
trudc hét la thuwong hiéu. Hién twong nay dat ra cau
hoi nén tang “vi sao mot céi tén, mét biéu tuong lai co
thé tao ra gia tri kinh té khéng 16?”. Va quan trong hon
“lam thé nao dé thiét ké va van hanh mét hé théng tao
ra gia tri dé6 mot cach bén ving?”.
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BAN CHAT CUA TAI SAN THUONG HIEU

Can phan biét ngay tlr dau hai cau héi rat khac nhau.
Cau héi thir nhat, “Tai sadn thuwong hiéu la gi?”, la cau
héi cla ly thuyét, duoc trd Loi kha tron ven tir thap
nién 1990. Cau hai th hai, “Lam thé nao dé tao ra tai
san thuong hiéu?”, maéi la cau hoi cla quan tri va la
trong tam cda Phan nay. Lay Apple lam vi du, néi rang
“Apple c6 tai san thuong hiéu khéng 16” chi la mo ta
két qua. Piéu thuc sy dang hoc la Apple kién tao tai san
ay nhu thé nao thong qua san pham, thiét ké, hé thong
ban &, hé sinh thai phan ciing, phan mém, dich vy, trai
nghiém khach hang, céng dong nha phat trién, cam
két vé quyén riéng tu va gan day la tri tué nhan tao. Tai
san thuong hiéu, nhin theo cach nay, khong phai moét
“vat” doanh nghiép s& httu, n6 la sdn pham dau ra cla
ca moét hé théng van hanh.

D6 ciing la su dich chuyén tu duy lén nhéat cda Phan
nay, tlr ly thuyét vé tai sadn thuong hiéu (Brand Equity
Theory) sang quan tri thuong hiéu nhu mot hé thong
chién lugc van hanh toan doanh nghiép (Brand Man-
agement). Trong tu duy hién dai, ma ta co6 thé goi la
Brand Management 5.0, thuong hiéu khoéng con la
moét mang clda phong marketing, ma la mét hé diéu
hanh (operating system) két néi chién luoc, déi mai,
san pham, trai nghiém, di liéu, cong nghé, van héa va
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con nguoi. Trudce khi di vao hé thong van hanh ay, can
dinh nghia chinh xac doi tuong. Tai san thuwong hiéu
vlra tao gid tri cho doanh nghiép (qua doanh thu, loi
nhuan, thi phan, kha ndng huy déng von), vira tao gia
tri cho khach hang (qua sy tin cay, gidm rui ro khi mua
sam, niém tu hao khi s& hiru). Mot doi giay Nike dat
gap nhiéu lan mot doéi giay khong nhan mac cling chat
luong, bdi nguoi tiéu dung khong chi mua doi giay, ho
mua cd uy tin, tinh than thé thao va loi hiéu triéu “Just
Do It” gan lién véi n6. Khodng chénh léch ay chinh La
tai san thuong hiéu.

Bang 10 dudi day tom tat sw chuyén dich tu duy ma
chuong nay theo dudi, tlr quan tri marketing thé hé
1990-2015 sang quan tri thwong hiéu hién dai.

Ba thuat ngir then chét: phan biét dé quan tri
chinh xac

M6t tré ngai phd bién khi doc tai liéu vé thuong
hiéu, dac biét cac tai liéu dich, [a sw lan lon gitra ba
thuat ngtr tiéng Anh: “brand equity”, “brand value” va
“brand assets”. Cung moét tur “equity”, cé noi dich “gia
tri thuong hiéu”, co6 noi dich “tai san thuong hiéu”,
tham chi “vén thuong hiéu”. Sy thiéu nhat quan nay
dan dén sai léch trong do luong va dinh gia.
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BANG 10
Chuyén dich tw duy quan tri thuwong hiéu

Twduy ci Tw duy hién dai (Brand

(1990-2015) Management 5.0)

Cau hoéi Tai san thwong  Lam thé nao dé tao ra

trung tdm hiéu la gi? tai san thuong hiéu?

Vi tri cta Mot chirc nang  Hé diéu hanh tich hop

thuong hiéu  cla phong toan doanh nghiép
marketing

Cong cu Quang cdo, San pham, trai nghiém,

chinh truyén thong dir liéu, cong doéng

Vai tro khach  Nguoi tiéu dung  Nguoi dong kién tao

hang thu dong gid tri

Vai tro ctia Al Cong cu phan DBoéng kién tao thuong
tich dr liéu hiéu

Vai tro cla H6 trora quyét  Nguyén liéu cét 16i clia

dir lieu dinh thuong hiéu

D6i tuong Khach hang Toan bo cac bén lién

phuc vu quan va xa hoi

Binh nghia Gia tri trong tdm Nang luc huy dong hé

equity trikhach hang  sinh thai tao gia tri bén

virng
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Trong tai chinh - ké toan, “equity” nghia la von chu
s& htru (Tai sdn = No phai trd + Von chud s& hiru). Nhung
trong marketing, “brand equity” khong phai von gép
theo nghia ké todn, ma la phan gia tri cong thém ma
thuong hiéu tao ra trong tam tri khach hang va trén
thi trvong. Cudn sach nay théng nhat ba cach dich sau:
(Xem Bdng 11: Phan biét Brand Equity, Brand Value va
Brand Assets)

Nhu Raggio va Leone (2007) nhan manh, “equity”
thuéc vé khach hang con “value” thudc vé doanh
nghiép. Mot thuong hiéu cé thé co “equity” manh
trong tam tri cong chung (nhu Rolex duoc hang triéu
ngudi ngudng mod du khéng mua) nhung “value” lai
phu thudc vao nédng luc khai thac cla cong ty s& hiru.
Muc tiéu cudi cung cla quan tri thuong hiéu la chuyén
héa “equity” thanh “value”, xa hon, thanh gia tri
doanh nghiép va gia tri quoc gia.

169 |




TU QUAN TRI THUONG HIEU
DEN TAO DUNG TAI SAN THUONG HIEU

BANG 11
Phan biét Brand Equity, Brand Value va Brand Assets

Thuat Cach Vidu
ngtr dich minh hoa
Brand Taisan Gia tri vo hinh Ngudi tiéu ding
Equity thuong tich lay trong s@n sang chon
hiéu (téng tam tri khach Coca-Cola thay
thé) hang va thi vi mét lon cola
trwong. Gan voi - vo danh du gid
khach hang. cao hon.
Brand Gia tri Gia tri tai chinh  Interbrand dinh
Value thuong quy déi ra tién gid thuong hiéu
hiéu clia thuong hiéu  Apple & muc
do6i voi doanh hang tram ty
nghiép. Gdn véi  USD.
doanh nghiép.
Brand Taisan Cacyéuto nhan Logo chirdd
Assets cauphan diénvaquyénsd Coca-Cola, biéu
cla hiru cu thé tao tuong “swoosh”
thuong nén tang cho tai  cua Nike, giai
hiéu san thuong hiéu. diéu “I'm
Lovin’ It” cua
McDonald’s.
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TIEN HOA CUA LY THUYET TAI SAN THUONG HIEU
(1989-2025)

Khai niém tai san thuong hiéu duoc khai niém hoéa
tlr cudi thap nién 1980 va lién tuc m& réng qua nhiéu
lan song. Hiéu tién trinh nay giup ta thay vi sao tu duy
quan tri budc phai chuyén tir “do luong tai san” sang
“van hanh hé thong tao tai san”.

Peter Farquhar (1989) dat nén mong khi dinh nghia
tai san thuong hiéu la “gid tri gia tang ma thuong hiéu
mang lai cho san pham”, nhin tir ba géc do la doanh
nghiép, kénh phan phéi va ngudi tiéu dung. Ong ciing
phéac hoa ba giai doan quan tri gém xay dung, mé réng
va cung cO thuong hiéu. David Aaker (1991), trong
cudén Managing Brand Equity, xay dung md hinh nam
thanh t6 trd thanh hé tham chiéu kinh dién. Kevin Lane
Keller (1993) phat trién mo hinh Tai san thuong hiéu
dua trén khach hang (CBBE), coi gia tri thuong hiéu la
“tac dong khac biét cla tri thirc thuong hiéu dén phan
ung cta khach hang”.

Lan séng tai chinh dén v&i Simon va Sullivan (1993),
do tai san thuong hiéu nhu phan “tai sadn vo hinh con
lai” sau khi trir cac tai san hiru hinh va v hinh khac

khéi gia tri thi trwong clia cong ty. Ailawadi, Lehmann
va Neslin (2003) dé xuat thudc do doanh thu thang dw
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(revenue premium), chénh léch doanh thu so v&i nhén
hang riéng. Raggio va Leone (2007) thao g& sy nham
l4n gira tai san va gia tri bang vi du Snapple, Quaker
Oats mua thuong hiéu nay nam 1994 véi 1,7 ty USD
nhung ban lai chi con 300 triéu USD ba nam sau, gia tri
sup dé do thiéu nang luc phan phéi, du tai san trong
tam tri nguoi tiéu dung cé thé khéng dai.

Tiép do, Tim Ambler dua niém tin (trust) thanh bién
trung tdm cla céch tiép can quan hé; Torres va Tribo
(2011) thi phat hién quan hé phi tuyén hinh chtr U
nguoc gitra sy hai long khach hang va tai san thuong
hiéu; Romero va Yague (2016) chi ra tai san thuong hiéu
va von khach hang hinh thanh déng thoi. Hunt (2018)
nhin thuong hiéu nhu moét dinh ché xa héi cé chiéu
kich dao durc. Va Sharp cung cong su (2024) dé xuat ly
thuyét tai sdn dua trén thj truong (market-based as-
sets), nhan manh hai tru c6t dé nh& (mental availabil-
ity) va dé mua (physical availability) thay cho tw duy
phan khuc dinh vi truyén thong. Tasci (2021), sau khi
téng hop gan 200 nghién ctu, dé xuat ndm thanh phan
cot 16i cla tai san thuwong hiéu cdm nhan gdm nhan
biét, hinh anh/lién tudng, chat luong cdm nhan, gia tri
cadm nhan va long trung thanh.

Diém mau chét rut ra tir ba thap ky nay la phan Lon ly
thuyét tap trung tra oi tai sdn thuong hiéu la gi va do
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nd ra sao. Nhung cang vé sau, trong tam cang dich vé
phia ngudn goc va co ché tao ra tai san, mé& duong cho
tw duy hé thong van hanh ma phan tiép theo trinh bay.

Ban chat da dién cta thwong hiéu

Truwdc khi ndi vé tai san, can thdy rang ban than
khai niém “thuong hiéu” da da dién. De Chernatony va
McWilliam (1989) tong hop nam cach hiéu khac nhau:
(1) thuong hiéu nhu cong cu thé hién quyén s& hiwu
(phan biét hang nha san xuat v&i nhan riéng), (2) nhu
cong cu tao khac biét, (3) nhu loi hira bdo ddm chat
lwong nhat quén, (4) nhu “thiét bj viét tat” giup khach
hang ra quyét dinh nhanh va nhu (5) phuwong tién biéu
tuong dé nguoi tiéu dung thé hién ban than. Méi cach
hi€éu dan dén mét chién luoc va moét cach do luong
khac nhau, thuong hiéu thién vé cam két chat luong
can kiém soat san pham chat ché, trong khi thuong
hiéu thién vé biéu tuong can dau tw manh vao truyén
thong hinh anh.

Glynn va Brodie m& réng goéc nhin bang céch két noi
nhiéu ly thuyét gia tri, gia tri kinh té (dong tién tuwong
lai, gid thang duw), gia tri tiéu dung (chic nang, cdm
xuc, xa hoi, tri thic), gid tri quan hé (von quan hé voi
khach hang) va gia tri nguon luc (thuong hiéu nhu tai
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san chién luoc hiém, kho bat chudc). Theo cach nhin
nay, tai san thuong hiéu la mot khai niém da ly thuyét,
héi tu gia tri cho ca khach hang, doanh nghiép va xa
héi. Davcik, da Silva va Hair (2015) cting kéu goi mot ly
thuyét thong nhat dwa trén ba tru cét bao gém gia tri
v&i cac bén lién quan, tai sdn marketing va két qua tai
chinh, mét Loi kéu goi ma mé hinh tich hop & phan sau
sé& cO gang dap ung.
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BA TRUONG PHAL:
CBBE, FBBE VA TAI SAN DUA TREN THI TRUONG

Trong qua trinh phat trién cda ly thuyét tai san thuong
hiéu (Brand Equity), cadc nha nghién ctru da hinh thanh
ba truong phai tiép can chi dao, phan anh ba gdc nhin
khac nhau vé nguén goc va gia tri ctia thuwong hiéu. Tho
nhdt la Customer-Based Brand Equity (CBBE), xem tai
san thuong hiéu duoc hinh thanh tlr nhan thiec, cdm
xuc va hanh vi clia khach hang déi véi thuong hiéu.
The hai la Firm-Based Brand Equity (FBBE), tap trung
vao gid tri thuong hiéu nhu mét tai san chién luoc cla
doanh nghiép, gan vai nang luc quan tri, dau tw va khai
théac loi thé canh tranh. The ba la Market-Based Brand
Equity (MBBE) hay Market-Based Brand Assets, nhan
manh gia tri thuong hiéu dugc phan anh thong qua
két qua trén thj truong nhu thi phan, mirc gia cao hon,
loi nhuan, gia tri doanh nghiép va hiéu qua tai chinh.
Ba trudng phai nay khong loai trir lan nhau ma b6 sung
cho nhau, tao nén moét hé théng ly thuyét toan dién
giup ly gidi qua trinh hinh thanh, van hanh va chuyén
héa tai sdn thuong hiéu tlr nhan thire clia khach hang
dén gia tri kinh t& ma doanh nghiép dat duorc. Trong
cac phan tiép theo, cudén sach sé lan luot trinh bay
tng truong phai, dong thoi chi ra méi lién hé gitra
chuing trong mét mo hinh quan tri tai san thuong hiéu
thong nhat.
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Tai san thwong hiéu dwa trén khach hang (CBBE)

Trudng phai CBBE do luong sirc manh tam ly cla
thuong hiéu trong tam tri cong chung, gém nhan biét,
thai do, lién tudng, long trung thanh. Pay la truong
phai ctia Aaker va Keller. Uu diém cdia n¢ la giau kha
nang chan doan, né cho biét vi sao thuwong hiéu manh
hay yéu, nhung khéng quy déi truc tiép ra tién.

Tai san thwong hiéu dwa trén tai chinh (FBBE)

Truong phai FBBE do gia tri tién té ma thuong hiéu
mang lai: doanh so, thj phan, gia thang du, gia tri von
hda. Bay la truong phai cda Simon & Sullivan, Ailawadi
va céc t6 chire dinh gia nhu Interbrand, Brand Finance.
Uu diém la cho con s6 tai chinh cu thé, hitu ich khi
mua ban sap nhap, nhuoc diém la khoéng gidi thich
duoc nguén goc gid tri. Mot sé md hinh cé gang bac
cau hai dong: “gia can bang” (equalization price) cla
Swait do phan thang du (premium) do thuong hiéu tao
ra, mo hinh cta Oliveira va cong su (2015) két hop ma
tran Markov du bdo hanh vi chuyén déi vai chiét khau
dong tién (NPV) dé quy tai san thuong hiéu thanh mot
con so.
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Ly thuyét tai san dwa trén thi trwong

Sharp va cong sy (2024), dya trén céc quy luat thuc
nghiém nhu Luat Rai ro kép va Luat Nhan doi mua
sam, chi ra rang cac thuwong hiéu canh tranh thuc ra
chia sé khach hang theo ty L& thi phan, cé ho so khach
hang twong tu nhau va da s6 nguoi mua khong thyc
su thdy thuong hiéu “khéc biét”. Tir dé ho khang dinh
rang thuong hiéu lon thanh céng khéng nhe dinh vi
khac biét tinh vi ma nhd dé duoc nhd dén (mental
availability) va dé mua (physical availability). Pay la
goc nhin quan trong nhac nhd rang, song song vai viéc
nudi dudng y nghta va cdm xuc, doanh nghiép tuyét doi
khong duoc lo la hai diéu co ban vé sy hién dién trong
tam tri va hién dién trén ké hang.

Ngay cang nhiéu hoc gia (Oliveira va cong sy, 2023;
Davcik va cong su, 2015) dé xudt mot chubi gia tri
thuong hiéu (brand equity chain) tich hop ca ba, bao
g6bm dau tu tao ra nhan thic va tradi nghiém (CBBE), dan
t&i hanh vi mua va két qud thi truong (market-based),
réi chuyén hoéa thanh gia tri tai chinh (FBBE) va loi
nhuan lai duoc tai dau tw nhuw moét chu trinh dong khép
kin. Chinh y tudng “chudi” va “chu trinh” nay la tién
dé tryc tiép cho mod hinh hé diéu hanh thuong hiéu.
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HAI TRU COT KINH BIEN: AAKER VA KELLER

DU chuong nay hudng vé tu duy van hanh, hai mé hinh
nén tang cla Aaker va Keller van la ngén ngir chung
khong thé bod qua, ching cung cép bo “linh kién” ma
moi hé théng thuong hiéu hién dai van dung.

M hinh nam thanh t6 ctiia Aaker

Aaker (1991) dinh nghia tai s&n thuwong hiéu la tap
hop cdc tai san va no phai tra gan véi thuong hiéu, lam
tang hodc gidm gia tri ma san pham mang lai. Binh nghia
nay bao gobm ca yéu to tich cuc lan tiéu cuc, mét scandal
cling la mét dang “no” thuong hiéu. Nam thanh t6 nhw
nam try cét chéng d& ngdi nha thuong hiéu:

> Nhan biét (Brand Awareness): kha nang nhan ra
hodc nh& dén thuong hiéu, tr nhan dién, goi nho,
nh¢ dau tién dén nhan biét ap ddo. Google da tr&
thanh dong tir “tim kiém”, dinh cao clia nhan biét.

> Trung thanh (Brand Loyalty): muc do khach hang
tiép tuc mua bat chap canh tranh, tr nguoi dé déi
dén nguoi cam két coi thuwong hiéu la mot phan ban
sac. Nguoi dung iPhone tu dong nang cap va bao vé
thuong hiéu la bi€u hién ctia nhom cam két.
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» Chat lwong cdm nhan (Perceived Quality): danh
gia chi quan, co thé khac chat luong thuc té. Star-
bucks ban ca phé dat hon nhung khach hang chép
nhan vi chat luong cdm nhan gan véi mot phong
cach séng.

> Lién tudng (Brand Associations): tat cd nhing
gi khach hang nght dén nhu chic néng (Volvo la
an toan), biéu tuong (Rolex La dia vi), cdm xuc (Co-
ca-Cola la niém vui).

> Tai san doéc quyén khac (Proprietary Assets):
bang sang ché, nhan hiéu, ban quyén, quan hé kénh.
Krasnikov va Jayachandran (2022) chdng minh
quyén nhan hiéu manh [a don bay chién luoc chu
khong chi cong cu phong tha.

Kim tw thap CBBE clia Keller

Keller (1993, 2008) m6 hinh hda hanh trinh tam ly
cla khach hang thanh kim tu thap bon tang, di tir dudi
lén: Nhan biét (thuong hiéu co dwoc nghi dén khi can
khong), Hiéu nang va Hinh tuwong (thuong hiéu mang
lai gid tri chirc ndng va y nghta gi), Banh gia va Cam xuc
(khach hang nght gi va cdm thay gi) va dinh la Coéng
hudng (murc gan b sau sac nhéat, khi khach hang chi
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dong lan tda va bao vé thuwong hiéu). Cong dong nguoi
ham mo Apple hay cac cau lac bé Harley Owners Group
& minh chiing cho tang cong hudng va ciing la goi y
dau tién rang cong déng chinh [a mot tai san thuong
hiéu, diéu ta sé khai thac sau & phan sau.

Aaker va Keller b& sung nhau, Aaker cho khung quan
tri & cap doanh nghiép, Keller vé hanh trinh tam ly ctia
khach hang. Tuy nhién, ca hai chu yéu tra loi cau hoi
“tai san thuwong hiéu gém nhiing gi”. Bé tra loi “lam
thé nao tao ra nd”, ta can moét mo hinh van hanh, mot
hé diéu hanh thuong hiéu.
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HE PIEU HANH THUONG HIEU

C4c tap doan dan dau ngay nay khéng quan tri thuong
hiéu bang quang cdo. Ho quan tri bang mét hé diéu
hanh, moét chudi lién két cac nang luc van hanh, trong
dé tai sdn thuong hiéu la két qua dau ra, con gia tri tai
chinh (va xa hon la gia tri quoc gia) la dau ra cudi cung.
Khac biét can ban so véi tu duy ct trong md hinh mar-
keting 1990-2015, thuong hiéu la mét mang chirc néng
(nam & phong marketing), trong tu duy hién dai, thuong
hiéu la tang tich hop xuyén suét toan doanh nghiép.

C6 thé hinh dung hé diéu hanh thuong hiéu nhu
mot chubi gia tri tuyén tinh tlr muc dich dén gia tri,
theo tht tu lan luot la: Muc dich, chién luoc, d6i mai,
san pham, trai nghiém khach hang, dich vy, dt liéu, tri
tué nhan tao Al, van hoa, thuong hiéu nha tuyén dung,
tai san thuong hiéu, gia tri tai chinh.

MOi mat xich vira la noi tiéu dung nguén luc, vira
la noi san sinh tai sdn thuong hiéu. Apple la minh hoa
rd nhat. Thuong hiéu Apple manh khoéng phai vi logo,
ma vi méi mat xich déu duoc van hanh & dang cép cao
va lién két chat voi nhau: triét ly thiét ké téi gian (déi
mai va san pham), trdi nghiém mua sam tai Apple Store
(trai nghiém va dich vu), hé diéu hanh va ddm may lién
thong gitra céc thiét bi (dr liéu), tinh ndng cd nhan hoa
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va trg ly thong minh (Al), vdn héa néi b vé sur hoan
hdo (van hoa) va déi ngli nhan vién “Genius” tai clra
hang (thuong hiéu nha tuyén dung hién than ngay tai
diém cham). Tai san thuong hiéu Apple la tong hoa
céng hudng ctia ca chudi, khong phai cta riéng hoat
dong truyén thong.

Céch nhin hé diéu hanh chuyén trong tam quan tri,
thay vi hoi “théng diép quang céo clia ta la gi”, nha quan
tri hoi “mat xich nao trong hé théng dang tao ra hodc
lam x6i mon tai san thuong hiéu”. Mot san pham 6i, mét
quy trinh dich vy t&, mot vu ro ri div liéu, tat ca déu la sy
kién thuong hiéu, du khéng thuéc phong marketing.

P& thay ro tinh hé théng, hay so sanh hai kich ban.
Khi Toyota phai triéu héi hang triéu xe vi 16i chan ga, tai
san thuong hiéu, von dugc xay trén lién tudng “dang
tin cay” su6t nhiéu thap ky, bi tén thuong ngay tai mat
xich s&n pham va chat luong, du bé phan truyén thong
khong hé mac 16i. Nguoc Lai, khi mét hang hang khéng
xt ly su c6 cham tré bang thai do tan tam cula tiép
vién (mat xich dich vu va nhan vién), tai san thuong
hiéu lai duoc boi dap ngay ca trong nghich canh. Bai
hoc la trong tu duy hé diéu hanh, moi nhan vién va
moi quy trinh déu la “ngudi lam thuong hiéu” va tai
san thuong hiéu duoc quyét dinh & nhimng diém cham
tudng chirng nam ngoai marketing.
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Tw duy nay cling ly gidi vi sao nhiéu thuong hiéu
chi rat it cho quang cdo truyén théng nhung van cuc
manh. Tesla gan nhu khong quéang céo theo cach c6
dién, tai san thuong hiéu clda hang duoc tao ra qua
san pham doét pha, trai nghiém Lai, mang ludi tram sac,
cac ban cap nhat phan mém tlr xa va strc hut clia nguoi
sang lap. Hé diéu hanh thuong hiéu, khi van hanh tot,
bién chinh san pham va trai nghiém thanh phuong tién
truyén thong manh nhat.

Trién khai tw duy hé diéu hanh trong thuc té doi hoi
ba thay d&i vé quan tri. Thir nhdt la vé té chirc, thuong
hiéu can mot “nhac trudng” & cap lanh dao cao nhat
(chief brand officer hodc chinh téng giam déc) co
tham quyén diéu phéi xuyén phong ban, thay vi giao
pho hoan toan cho phong marketing. Thi hai la vé chi
sO, bén canh cac chi s6 marketing truyén théng, doanh
nghiép can moét bo chi s6 sutc khde thuong hiéu xuyén
suot chudi tir chat lwong san pham, diém hai long dich
vy, ty & gitr chan nhan vién dén niém tin so. Thtr ba la
Vvé van héa, moi nhan vién can hiéu rdng cong viéc clia
ho du & khau sdn xuat, van hanh hay cham séc khach
hang, déu gép phan tao ra hodc lam xéi mon tai san
thuong hiéu. Khi ba diéu kién nay héi da, thuong hiéu
thuc sy van hanh nhu mét hé diéu hanh chirkhéng con
la khau hiéu.
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HE SINH THAI THUONG HIEU VA CONG PONG
Hé sinh thai thwong hiéu

Thuong hiéu manh ngay nay hiém khi ton tai don
&, nd la trung tdm clia mot hé sinh thai cac san pham,
dich vy va déi tac lién két, trong dé méi thanh phéan
vlra tao gid tri riéng vlra cling co toan bd. Apple khong
chi la iPhone, ma la mang ludi iPhone, iCloud, Mac,
App Store, Apple Music, Apple Watch, Apple Pay, cdng
dong nha phat trién, hé théng ban & va dich vu. Moi
san pham mai lam tang chi phi roi bd (switching cost)
va lam day thém tai san thuong hiéu clia ca hé.

Logic nay ldp lai & nhiéu tap doan: Amazon (thuong
mai dién t&, Prime, AWS, Kindle, Alexa, hau can
logistics), Tesla (xe dién, pin, tram sac Supercharger,
phan mém tuy lai, nang lwong mat troi), Disney (phim,
nhan vat, cong vién, streaming Disney+, hang hda,
trai nghiém), Starbucks (cra hang, ing dung, chuong
trinh khach hang than thiét, thanh toan, khéng gian).
boéi véi nhitng thuong hiéu nay, tai san thuong hiéu
khéng nam & mot san phdm ma & nang luc diéu phoi
ca hé sinh thai. Bay chinh la dinh nghia mdi clia tai san
thuong hiéu, nang luc huy dong hé sinh thai dé tao gia
tri bén vimg.
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Co ché tao gia tri clia hé sinh thai c6 ba dic diém
dang chu y. Th nhat la hiéu ung khéa chan (lock-in),
moi sdn pham mai trong hé lam tang chi phi va su bat
tién khi khach hang muén roi bd, mot nguoi dung da
c6 iPhone, Apple Watch, AirPods va iCloud sé rat kho
chuyén sang nén tang khac. Thir hai la hiéu ¢ing mang
ludi, hé sinh thai cang dong nguoi dung va nha phat
trién thi cang hap dan, App Store co gia tri vi cé hang
triéu ing dung va co6 hang triéu ting dung vi cé hang ty
nguoi dung. Thir ba la khad ndng nhan rong di liéu va
trai nghiém, dtr liéu thu duoc & mét san pham (vi du
thoi quen nghe nhac) giup cai thién trai nghiém & san
pham khac trong hé, tao vong lap tu cling cé.

Truong hop Tesla minh hoa rd cach hé sinh thai bién
thanh tai san thuong hiéu khé sao chép, mot chiéc xe
Tesla khong chi la phuong tién ma la mot thiét bi phan
mém lién tuc dugc nang cap tir xa, két ndi véi mang
luwdi tram sac doc quyén va la moét phan clia tdm nhin
nang luong bén virng ma thuong hiéu dai dién. Boi tha
c6 thé ché tao mot chiéc xe dién t6t, nhung rat kho
sao chép cd hé sinh thai va y nghia di kem. B¢ la ly do
tai san thuong hiéu cla cac cong ty nén tang thuong
bén virng hon tai sdn thuong hiéu clia cac cong ty don
san pham.
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Thwong hiéu céng déng

Trong nhiéu truong hop, céng déng, chir khong
phdi quang cdo, mdi la tai sdn thuong hiéu lon nhat.
Cong doéng tao ra lién két cadm xuc, ndi dung do nguoi
dung tao, sw ting ho tw nguyén va [a chan trudc khing
hoadng. Harley-Davidson xdy dung cd mét ban sic
guanh cong déng ngudi choi mo to, Xiaomi lon lén nho
cong dong “Mi Fans” tham gia gép y san pham, Apple,
Tesla, LEGO, Notion, Figma déu c6 cong dong nguoi
dung nhiét thanh déng vai tro khuéch dai thuwong hiéu.
V&i cac nén tang nhu Linux hay nhiéu dy an ma nguon
ma, cong dong nha phat trién chinh la dong luc ton tai.

Vi sao céng dong lai la mot tai san thuong hiéu
dac biét? Thtr nhdt, no tao ra hiéu ing truyén miéng
va bang ching xa hoi manh hon bat ky quang cdo tra
tién nao, i gidi thiéu tir mét ngudi dung thuc ¢o suc
thuyét phuc gap nhiéu lan mot thong diép thuong mai.
Thtr hai, cong déng la nguon doéng kién tao, Xiaomi
tung cap nhat hé diéu hanh hang tuan dya trén gop
y truc ti€ép ctia Mi Fans, bién ngudi dung thanh dong
tac gid san pham. Thu ba, cong dong la lop phong tha
trude khidng hoang, khi mét thuong hiéu cé cong dong
trung thanh gap sy co, chinh cac thanh vién cong dong
thuong ding ra bao vé va bénh vuc. Thirtw, cong dong
tao ra rao can canh tranh phi vat chat, d6i tha co thé
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sao chép san pham nhung khong thé sao chép mot
cdng dong da gan bé qua nhiéu nam.

LEGO la vi du dién hinh vé viéc bién cong déng
thanh dong co tang trudng. Qua nén tdng LEGO ldeas,
ngudi ham mé dé xuat va binh chon céc bé san pham
mdi, nhirg y tudng dat du phiéu tng ho duoc dua vao
san xuat thuong mai, véi nguoi dé xuat duoc ghi nhan
va chia sé loi ich. Céng dong khong chi tiéu thu ma
con thiét ké san pham, marketing cho san pham va bao
vé thuong hiéu, mét vong tron gid tri ma quang cdo
truyén théng khéng thé tao ra.

Quan tri cong dong doi héi tu duy khac véi quang
cdo mot chiéu, doanh nghiép phai trao quyén, lang
nghe, dong kién tao va déi khi nhutong quyén kiém soét
y nghia thuong hiéu cho cong déng, mét bude chuyén
dan thang tdi logic trong dich vu trinh bay dudi day.
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LOGIC TRONG DICH VU VA BPONG KIEN TAO GIA TRI

Mot trong nhitng nén tadng clia marketing hién dai
la sy dich chuyén tir logic trong hang héa (goods-
dominant logic) sang logic trong dich vu (service-
dominant logic). Theo logic cl, doanh nghiép tao ra
gia tri roi trao cho khach hang. Theo logic mdi, gia
tri thuong hiéu duoc dong kién tao (co-create) badi
doanh nghiép va khach hang cung nhau, khach hang
khéong con la nguoi tiéu thu thu dong ma la nguoi
tham gia san xuat gia tri.

Hé qua vdi tai san thuong hiéu la sau sac, phan
lén gia tri thuong hiéu hién dai do chinh nguoi dung
tao ra. LEGO Ideas d& ngudi ham mo thiét ké va binh
chon b6 san phadm mai, Minecraft va Roblox gan nhu
la nhitng nén tang noi nguoi choi ty xay dung ndi
dung, TikTok va YouTube ton tai nho ndi dung do
nguoi dung san xuat, cdc mod hinh Al tao sinh duoc
tinh chinh va lan tda nho chinh cach cong dong st
dung va phan héi. Trong nhing truong hop nay,
doanh nghiép cung cép nén tang va cong cu, con tai
san thuong hiéu duoc béi dap bdi hang triéu nguoi
dung. Arvidsson (2006) goi day la “lao dong phi vat
chat” (immaterial labour) cGia nguoi tiéu dung va
dat ra cd cau hdi vé viéc ai thuc sy s& httu gia tri
duorc tao ra.
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Doi v&i nha quan tri, dong kién tao nghia la thiét
ké cac “giao dién” dé khach hang tham gia, nén tang
dong gop y tudng, cong cu sang tao, chuong trinh thi
nghiém s&m, khong gian thao luan. Thuong hiéu manh
la thuong hiéu bién khach hang thanh céng su.
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KINH TE TRAI NGHIEM VA TAI SAN THUONG HIEU

Mot hé qua truc tiép cla logic trong dich vu la sy troi
day cla kinh té trdi nghiém (experience economy).
Trong nén kinh té nay, khach hang khong mua san
phdm hay tham chi dich vu ma ho mua trai nghiém,
cau chuyén, khong gian va ky trc. Tai san thuong hiéu
gan lién vai nhing trai nghiém khé quén hon a voi
tinh nang san pham.

Cac thuong hiéu manh nhat thé gi¢i déu ban trai
nghiém ch& khéng ban hang héa thuan tuy. Disney
khéng ban vé vao céng, ho ban méot “vung dat ky
diéu” noi moi chi tiét, tlr trang phuc nhan vién dén
mui huong trong céng vién, déu duoc thiét ké dé tao
cam xuc. Starbucks ttr lau dinh vi minh la “khong gian
thirba” (third place) gitra nha va noi lam viéc, ban mot
nghi thirc va mét chd ngoi hon a ban ca phé. Airbnb
khong ban phong tro ma ban cdm gidc “thudc vé bat

A

ctr dau” (belong anywhere). Apple Store khong chi la
noi ban hang ma la khéng gian trai nghiém san pham,

hoc héi va két néi cong dong.

Ham y quan trij rat ro, thiét ké trai nghiém khach
hang trd thanh moét céng cu truc tiép dé gia tang tai
san thuong hiéu, ngang hang véi chat luong san pham.
Mobi diém cham - tir giao dién (ng dung, quy trinh doi
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trd, dén cach dong goéi san pham - déu la moét co hoi
boi dap hodc lam x4i mon thuong hiéu. Trong kinh té
trai nghiém, tinh nhat quan va tinh ddng nh¢ cla trai
nghiém quan trong khong kém ban than san pham.
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Al, DU’ LIEU VA CA NHAN HOA TRONG XAY DUNG
TAI SAN THUONG HIEU

Tir “Thwong hiéu la Truyén théng” sang
“Thwong hiéu la Di¥ liéu “

Trong mé hinh ct, thuong hiéu gan nhuw dong nghia
voi truyén thong, thuong hiéu la nhirng gi doanh
nghiép noi vé minh. Trong ky nguyén s6, mét phuong
trinh mai xuat hién, thuong hiéu la dir liéu. Moi tuong
tac cla khach hang tr lwot mua, luot xem, luot chay
bd, nhip tim, danh gia, tim kiém déu la dir liéu va dtr
liéu &y nudi dudng nang luc thuong hiéu.

Nike la vi du dién hinh. Nike khéng chi ban giay, qua
cac ung dung tap luyén, Nike s& hiru dir liéu vé quang
duong chay, bai tap, sic khoe, hanh vi va céng déng
clia hang chuc triéu ngudi dung. Tir kho di liéu &y sinh
ra mét loai tai sdn mai, tri tué thuong hiéu (brand in-
telligence), kha nang hiéu khach hang sau dén muc ca
nhan hoa san pham, goi y, ndi dung va trai nghiém. Dir
liéu tré thanh nguyén liéu clia thuong hiéu va nang lyc
bién dr lieu thanh “thau hiéu” tré thanh loi thé canh
tranh khé sao chép.

D liéu con tao ra mét loai tai san tu cling c6, cang
nhiéu nguoi dung, dir liéu cang phong phu; dir liéu
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cang phong phu, sdn phdm va goi y cang tét; san pham
cang tot, cang thu hut thém nguoi dung. Vong Lap dir
liéu (data flywheel) nay ly gidi vi sao cac thuong hiéu
dan dau vé di lieu ngay cang kho bi dudi kip. Mot nén
tadng nghe nhac hiéu gu ctia ban qua hang nghin gi¢»
nghe sé goi y chinh xac hon mét doi thi méi gia nhap,
mot nén tang thuong mai biét lich s&r mua sam cutia ban
sé phuc vu tét hon. Tai san thuong hiéu, trong nghia
nay, ngay cang gan chat voi tai san dir liéu, dén murc
nhiéu doanh nghiép hién dai quan tri hai loai tai san
nay nhu moét thé théng nhat.

Al nhu dong kién tao thwong hiéu
(Brand Co-Creator)

Trong tw duy ct, Al chi dugc nhin nhu mét cong cu
phan tich dtr liéu. Cach nhin nay da l6i thoi. Trong giai
doan hién nay va hudng téi 2030, Al dang tré thanh
mot doéng kién tao thuong hiéu, tham gia truc tiép
vao viéc tao ra gia tri va tradi nghiém thuwong hiéu trén
nhiéu mat tran:

> Thiét ké va d6i mai: Al hd tro tao mau san pham,

th&r nghiém hang nghin phuwong an thiét ké, rut
ngan chu ky d6i méi tir nhiéu thang xudng vai ngay.
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» Sang tao ndi dung va quang cdo: Al tao sinh san
xuat hinh anh, video, van ban marketing & quy moé
va toc do chua tiing co, cho phép tao hang nghin
bién thé ndi dung duoc cé nhan hoda cho timg nhom
khach hang.

» Cham séc khach hang: tro ly 4o va Al Agent tré&
thanh diém cham thuong hiéu thuong truc, phuc vu
24/7 bang nhiéu ngdn ngi¥ va chinh giong diéu, thai do
clia chung tré thanh mét phan ban sac thuong hiéu.

» Ca nhan hoa: Al phan tich hanh vi dé c4 nhan
hoa san pham, goi y va trai nghiém cho ting khach
hang, Spotify v&i danh sach nhac “Discover Weekly”
riéng cho moéi ngudi, Amazon véi goi y mua sam dua
trén lich str.

> Phan tich cdm xuc va lang nghe thi trwong: Al do
ludng cdm xuc cong ching theo thoi gian thuc trén
mang xa hoi, phat hién som dau hiéu khidng hoang
trudce khi nd bung phat.

> Hién than thuong hiéu méi: con nguoi sé (digital
human), ngudi anh hudng Al (Al influencer) va dai
dién thuong hiéu tao sinh mé ra hinh thirc hién dién
thuong hiéu hoan toan mdi, hoat déng lién tuc va
6 thé tuy bién cho ting thi truong.
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Mét cach hinh dung khac, néu trudc day Al ngoi
& “phong sau” phan tich bdo cdo, thi nay Al budc ra
“phong trudc”, tryc tiép doi thoai véi khach hang, sang
tao néi dung va dinh hinh trai nghiém. Biéu nay co nghia
Al khong con trung tinh véi thuong hiéu, moéi phan hoi
clia mot chatbot, méi hinh anh do Al tao ra déu mang
theo (hodc lam sai léch) ban sic thuong hiéu.

Hién tuong nguodi anh hudng do (virtual influencer)
va con ngudi s6 minh hoa ré budc chuyén nay. Mot
s6 thuong hiéu thoi trang va my pham da s dung
cac nhan vat do do mdy tinh tao ra lam guwong mat
dai dién, nhirng nhan vat nay khéng bao gior mét mai,
khéng gay scandal ngoai kich ban va co thé xuat hién
déng thoi & nhiéu thi trwong voi théng diép duoc tuy
bién. Tro ly 4o c6 nhan cach thuong hiéu riéng (brand
persona) trd thanh diém cham thuong truc, dinh hinh
cam nhan cua khach hang qua ting cau tra loi. Tuy
nhién, di kém la rdi ro vé tinh xac thuc, khi khach hang
phat hién minh dang tuong tac vai mét thyc thé nhan
tao ma khong duoc théng béo, niém tin cé thé bi tén
hai. Vi thé, nguyén tdc minh bach, cho khach hang biét
khi nao ho dang ndi chuyén vai Al, dang tré thanh mét
phan cla dao durc thuong hiéu hién dai.

Su dich chuyén nay dat ra ca co hoi lan rdi ro quan
tri. Co héi la quy mo, téc dé va mic do ca nhan hda.
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RUi ro la tinh nhat quan, tinh xac thuc va dao duc,
mot Al tao ndi dung sai léch hodc moét tro ly do phan
héi vo cdm cling la sy kién thuong hiéu. Vi thé, quan
tri thuong hiéu trong ky nguyén Al doi hoi thiét lap
nguyén tac, giam sat va “lan can dao duic” cho moi
diém cham do Al van hanh.

Ca nhan héa va ranh gié¢i quyén riéng tw

Ca nhan hoa & quy md lon la ngudn tao gid tri
manh, nhung di kém bai todn quyén riéng tu. Khach
hang vira muén duoc phuc vu “riéng cho minh” vira
lo ngai bi khai thac di liéu. Lam dung dt liéu ca nhan
c6 thé pha hly niém tin nhanh hon bat ky scandal nao.
Do dd, ca nhan hoéa hién dai phai dat trén nén tang
minh bach va su déng thuan, dan thang toi khai niém
kién trac niém tin.
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NIEM TIN, UY TiN VA ESG:
NHO'NG TAI SAN VO HINH MO

Kién tric niém tin thwong hiéu

Tim Ambler tlr sém da coi niém tin la bién trung tam
cla tai san thuong hiéu. Nhung trong ky nguyén sé,
niém tin khéng con duoc tao ra chd yéu bang truyén
théng, ma bang cd moét kién tric gébm nhiéu tru cot
van hanh: quyén riéng tu, an ninh mang, dao duc Al,
tinh minh bach, kha nang truy xuat nguén goc, trach
nhiém moi truong - xa hoi - quan tri (ESG), ching nhan
clia bén thi ba, dir liéu mé va quan tri doanh nghiép.
Mbi tru cot la mét cam két co thé ki€ém chimng va niém
tin duoc boi dap khi cam két duoc thuc thi nhat quan
qua thoi gian.

Niém tin xay dung cham nhung dé mét, cac vu ro ri
dtr lieu hay L6i sdn pham nghiém trong cho thay tai san
thuwong hiéu c6 thé sup d6 nhanh chong khi mét tru
c6t cda kién truc niém tin bi pha v&. Quan tri niém tin,
vi thé, la quan tri toan bo kién truc nay chi khong chi
la x( ly truyén théng khi khing hoang né ra.

Lich s&r quan tri thuong hiéu cung cap ca bai hoc tich
cuc lan tiéu cuc. Vu Tylenol ndm 1982, khi Johnson &

Johnson lap tuic thu héi toan bd san phadm trén toan
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quéc du thiét hai tai chinh khéng 16, tré thanh chuén
murc vé cach hanh ddng minh bach va dat an toan nguoi
dung lén trén loi nhuan gitp bao toan, tham chi cling
c6 niém tin. Nguorc lai, cac vu bé béi gian lan khi thai
trong nganh 6 t6 hay ro ri dir liéu ngudi dung quy mo
lén trong nganh cong nghé cho thay khi tru cot minh
bach hodc quyén riéng tu bi pha v, tai sdn thuong hiéu
tich ldy hang chuc ndm co thé béc hoi trong vai tuan.
Trong ky nguyén so, noi thong tin lan truyén tirc thoi,
kién trac niém tin khong phai la khau hiéu ma la tap hop
cac cam két van hanh phai duoc kiém ching lién tuc.

ESG va thwong hiéu cé trach nhiém

Khach hang ngay nay danh gia thuong hiéu khong
chi qua gid va chat luong ma con qua tac dong moi
truong, xa hoi va quan tri. Day la dich chuyén tur “gia

An

tri twong xung vai tién” (value for money) sang “gia
tri twong xing véi gia tri song” (value for values).
Patagonia kéu goi khach hang can nhac trudc khi mua
dé c6 va tiéu dung bén ving, nhiéu tap doan xay dung
nhom thuong hiéu phat trién bén virmg nhu dong luc
tang trudng. Thuong hiéu cam két ESG mot cach chan
thuc thuong duoc trung thanh hon va cé thé dinh gia
cao hon nhung “tay xanh” (greenwashing) bi phat hién

sé phan tac dung nang né.
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Vén uy tin va cac loai von vo hinh

Tai sdn thuong hiéu khéng con la tai san v6 hinh
duy nhat doanh nghiép quan tri. Cac tap doan hién dai
quan tri cd mét danh muc von vé hinh lién két, bao gom
tai sdn thuong hiéu (brand equity), von uy tin (reputa-
tion capital), von niém tin (trust capital), vén quan hé
(relationship capital), von dir liéu (data capital) va von
d6i mai (innovation capital). Trong do, vén uy tin, cach
doanh nghiép dugc nhin nhan b&i toan bd cac bén lién
quan, khong chi khach hang, ngay cang quan trong, vi
mot sw ¢ & bat ky nhdm nao (nha dau tuw, nhan vién,
chinh ph, truyén théng) déu co thé lan sang va lam
x6i mon tai san thuong hiéu. Tw duy quan tri tai san
thuong hiéu hién dai do do6 phai dat trong buc tranh
rong hon clia quan tri tai san vé hinh téng thé.

Thwong hiéu nhi mét dinh ché xa hoi

Khi thuong hiéu tr& nén quyén luc, nd cling tré&
thanh déi twong clia tranh luan dao duc. Phong trao
phan doi thuong hiéu, ma tiéng nai tiéu bi€u la Naomi
Klein v&i cudn No Logo (1999), cdo budc cac thuong
hiéu toan cau boc 6t lao dong, dong nhat héa van
héa va lam dung quyén lyc truyén thong. Hunt (2018)
phan bién bang ly thuyét dao dirc Hunt-Vitell, ap luan
rang thuong hiéu vira chinh dang vé mat nghta vu luan
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(gén voi quyén ty do lya chon clia cd doanh nghiép
l&n nguoi tiéu dung) vira chinh dang vé méat hau qua
luan (thac day trach nhiém va cai tién chat luong, bang
chung la khi x6a bo thuong hiéu, nhu trong cac nén
kinh té ké hoach hoéa tap trung, chat luong san pham
va dong luc cai tién suy gidm nghiém trong). Theo cach
nhin nay, thuwong hiéu la mét dinh ché xa hoi mang lai
loi ich “win-win-win” cho doanh nghiép, khach hang va
xa hoi, nhung dong thoi ganh trach nhiém xa héi ma
n6 khong thé choi bé.

Adam Arvidsson (2006) bd sung mét goc nhin xa
hoi hoc sau séc, trong nén kinh té truyén théng, gia tri
thuong hiéu duoc déng sang tao bdi cong déng nguoi
tiéu dung qua “lao dong phi vat chat”, nhing chia sé,
thao luan, sang tao ndi dung khéng duorc tra cong. Co
mot su tuong dong déng suy ngam vai hoc thuyét gia
tri thang du, néu gid tri thang du cé dién sinh ra tir lao
déng clia cong nhan vuot trén tién lwong, thi “gia tri
thdng du van hoa” ctia thuong hiéu sinh ra tir lao dong
sang tao cla cong dong vuot trén gid tri vat chat cla
san pham va doanh nghiép la bén thu lgi chinh. Goc
nhin nay khong nham phd nhan thuong hiéu, ma nhac
nhé& rang trong ky nguyén dong kién tao, doanh nghiép
c6 nghia vu dao duc ghi nhan va chia sé cong bang gia
tri ma cong dong gop phan tao ra, néu khong, chinh
cong dong dy co thé quay lung.
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MO RONG PHAM VI TU KHACH HANG
DEN CAC BEN LIEN QUAN VA QUOC GIA

Thwong hiéu cta cac bén lién quan

Phan lon ly thuyét kinh dién nhin tai san thuwong hiéu
qua lang kinh khach hang. Nhung thuong hiéu hién dai
phuc vy dong thoi nhiéu bén, bao gébm khach hang,
nhan vién, nha dau tu, chinh phd, déi tac, nha cung
cap, truyén thong, cong dong va xa hoi. M6i nhém co
mét “tai sdn thuwong hiéu” riéng trong nhan thirc cla
ho va cac tai sdn nay twong tac véi nhau. Mot thuong
hiéu duogc khach hang yéu thich nhung bi nhan vién
chan ghét, hoac bi nha dau tu nghi ngo, sé khong bén
ving. Quan tri thuong hiéu hién dai, vi thé, la quan tri
mét thuwong hiéu da bén (stakeholder brand).

Su tuong tac gitra cac bén co thé tao hiéu ing cong
hudng hodc hiéu (ng d6 v day chuyén. Mot thuong
hiéu duwoc nha dau tu tin tudng sé co nguodn luc dé
dau tu vao san pham va nhan vién, tir dé nang cao trai
nghiém khach hang, ciing c6 uy tin véi truyén thong va
xa hoi, roi lai thu hut thém nha dau tu, mét vong xody
tich cuc. Nguoc lai, mét bé boi vé doi xtr véi nguoi lao
dong hay tac dong moi truong cé thé dong thoi lam
tén thuwong hinh anh vai khach hang, nhan vién, nha
dau tuw va co quan quan ly. Vi & do, nha quan tri thuwong
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hiéu hién dai phai lap “ban d6 cac bén lién quan” va
can bang ky vong doi khi xung dot gitra ho, thay vi chi
t6i uu hoa cho khach hang.

Nhan vién la thwong hiéu

Tai san thwong hiéu dyua trén nhan vién (Employee-
Based Brand Equity - EBBE) xting dang duoc phét trién
thanh mot tru riéng. Chatzipanagiotou va cdng su
(2025) lap luan rang nhan vién khong chi la ngudi thuc
thi ma la “tai sdn thuong hiéu séng”, hinh thanh qua
bén khoi: (1) xay dung thuong hiéu (nhan thirc vé tam
nhin, di sdn), (2) déng héa thwong hiéu (su tuong thich
gia tri ca nhan va thuong hiéu), (3) gan két thuong
hiéu (cdm xuc tin tudng, ty hao) va (4) thuc thi thuong
hiéu (hanh vi hién than gia tri).

Trong thoi dai mang xa hoi, mét nguyén ly mai
xuét hién, méi nhan vién la moét kénh truyén théng
thuvong hiéu. Starbucks, Ritz-Carlton, Disney,
Southwest Airlines ndi tiéng vi bién mdi nhan vién
thanh ngudi hién than gia tri thuong hiéu tai moi
diém cham. Khi nhan vién tin va s6ng cung thuong
hiéu, ho truyén tai né nhat quan va dang tin hon bat
ky chién dich quang cdo nao, nguoc lai, mét nhan
vién bat man lén tiéng trén mang xa hoi co thé gay
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tén hai lon. Thuong hiéu nha tuyén dung (employer
branding), do do, khong tach roi ma la mot phan htru
co cua tai san thuong hiéu.

Ritz-Carlton minh hoa roé diéu nay qua triét ly
“chung t6i la nhirng quy 6ng va quy ba phuc vu nhirng
quy 6ng va quy ba”, méi nhan vién duoc trao quyén
chi mét khodn dang ké dé xtr ly van dé cta khach ma
khong can xin phép cap trén. Chinh sy trao quyén ay
bién moi nhan vién thanh nguoi gin gitr va hién than
loi hira thuong hiéu, tao ra nhitng trai nghiém dich vu
tré thanh huyén thoai va duoc khach hang ké lai, mot
dang truyén théng khéng tén chi phi quang cdo. Tuwong
ty, tinh than phuc vu vui vé clia nhan vién Vietnam
Airlines da tré thanh mét phan ban sac thuong hiéu,
kho sao chép vi n6 bat nguén tir van hoéa noi bd chu
khong phai tir kich ban.

Thwong hiéu dia phwong va thwong hiéu quoc gia

Logic tai san thuong hiéu khoéng chi dp dung
cho doanh nghiép. Singapore, Nhat Ban, Viét Nam,
Harvard, UNICEF déu c6 tai san thuong hiéu van hanh
theo cung nguyén ly, tr nhan biét, lién tuwdng, chat
luong cdm nhan, niém tin va long trung thanh. Tir
dé co thé md rong khai niém thanh nhiéu dang tai
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san thuong hiéu, tai sdn thuwong hiéu doanh nghiép
(corporate), diém dén (destination), quéc gia (nation),
nha tuyén dung (employer), t6 chirc phi chinh pha
(NGOs) va chinh phta (government).

Pay la diém dic biét lién quan dén tdm nhin cula
cudn sach, von hudng tédi quan tri thuwong hiéu & quy
mo Lon. Tai sdn thuwong hiéu quoc gia (nation brand
equity) la s cong hudng cua tai san thuong hiéu cac
doanh nghiép, diém dén, san pham va con nguoi cla
mot qudc gia. Mot Viét Nam co thuong hiéu manh sé
nang d& tai san thuwong hiéu cho moi doanh nghiép
Viét, nguoc lai, cac thuong hiéu doanh nghiép xuat
sac lai boi dap tai san thuong hiéu quéc gia. Quan trj
thuong hiéu & tam chién luoc quoc gia, vi thé, la bai
toan diéu phoi cd moét hé sinh thai thuong hiéu, lap lai
dung logic hé diéu hanh va hé sinh thai da trinh bay,
nhung & quy mé lén nhat.

C6 thé hinh dung cu thé hon véi truomg hop Viét
Nam. Khi mot s6 thuong hiéu Viét vuon ra toan cau,
trong cong nghé, néng san, du lich hay san xuat, chung
vlra hudng loi tlr, vira dédng goép vao hinh dnh quoc
gia. Du lich (“Vietnam - Timeless Charm”), ndng san
dac trung (ca phé, gao, hat diéu), ndng luc sdn xuat
va mot thé hé doanh nghiép s6 dang néi lén déu la
nhirng “mat xich” cla tai san thuong hiéu quoc gia.
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Bai hoc tir cac quoc gia nhu Han Quoc (vai lan song van
hda va céc tap doan cong nghé) hay Nhat Ban (vdi Llién
tudng vé chat luong va tinh té) cho thay thuong hiéu
quoc gia manh khong ty nhién ma co, ma la két qua
clia mot chién luoc diéu phéi dai han gitra nha nudrc,
doanh nghiép va xa hoi, dung tinh than hé diéu hanh
thuong hiéu & cap vi mo.
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VONG PO QUAN TRI:
XAY DUNG, BAO VE, GIA TANG, BOI MO

Néu hé diéu hanh va moé hinh tich hop mé ta cau truc
tao ra tai san thuong hiéu, thi vong doi quan tri mo
ta cac nhiém vu theo thoi gian. Scott M. Davis (2000),
trong cuon Brand Asset Management, dadt nén cho viéc
coi thuong hiéu la tai san chién luoc can dwoc do luong,
dau tu va t6i vu hda nhuw moi tai san tai chinh khac véi
khung bén budc Binh vi, Bo luong, Pau tu, Téi wu hoa,
trién khai thanh 6 trinh mudi mot budce cu thé. Két hop
v&i ba giai doan cla Farquhar, c6 thé tom tat vong doi
quan tri tai san thuong hiéu thanh bén nhiém vu on.

1. Xay dung (build): tao nén tang bang chat lugong
san pham, danh gia tich cuc, hinh anh nhat quan
va trdi nghiém dang nho. Day la giai doan thiét lap
nhan biét va y nghta ban dau.

2. Bao vé (protect): dung quyén phap ly (nhan hiéu,
ban quyén) va quan tri khiing hoang dé ngan x4i mon.
M’zungu, Merrilees va Miller (2010) nhan manh rang
bdo vé tai san thuwong hiéu doi hoi ba giai doan noi
b6, tu duy dinh hudng thuong hiéu, nang luc thuwong
hiéu noi bd va trién khai nhat quan chi khong chi
dua vao bdo ho phap ly. Noi cach khac, hang rao bao
vé thuong hiéu duoc dung tir bén trong t6 chic.
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3. Gia tang (leverage): m& rong thuong hiéu, dong
thuong hiéu, kién trac thuwong hiéu. Keller chi ra
mot con duong hiéu qua la tan dung céc lién két
tha cap “muon” uy tin tir cong ty me, nudc xuat xu,
nguodi ndi tiéng, su kién hay déi tac (Intel Inside La
vi du kinh dién vé dong thuong hiéu thanh phan).
Tuy nhién, m& réng qua xa ban sac c6 thé lam loang
thuong hiéu.

Mét quyét dinh quan trong & giai doan gia tang
la kién truc thuong hiéu (brand architecture), doanh
nghiép nén dén moi sdn pham dudi mét thuong hiéu
me duy nhat (“branded house”, nhu Apple hay Google
noi moi san pham déu mang tén me va hudng loi tir
sirc manh chung), hay xay dung nhiéu thuong hiéu
déc lap cho ting phan khuc (“house of brands”, nhw
cach mét sb tap doan hang tiéu dung van hanh hang
chuc thuong hiéu riéng biét)? Mbi lva chon cé danh
déi, branded house t6i uvu hoa strc manh cong hudng
va chi phi truyén théng nhung rai ro lay lan khi moét
san pham gap su cd; house of brands c6 lap rdi ro va
cho phép nham trung timg phan khuc nhung ton kém
va khong tan dung duoc hiéu ing cong hudng. Quyét
dinh kién truc, vi thé, anh hudng tryuc tiép dén cach tai
san thwong hiéu duorc tich Lay va bdo vé.
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4. B6i méi lién tuc (renew): thich ing véi s6 hoa,
ESG, ca nhan hoa va khong gian s6 dé thuong hiéu
khoéng bi lao hoa. V&i thuong hiéu lau doi, day la bai
toan “tré héa” di san (brand heritage) gitr cot 16i
truyén théng nhung lam mai trai nghiém va gan voi
l6i song duong dai, bién di sdn thanh loi thé thay vi
ganh nang.

Mot luu y tinh té tr Round va Roper (2017), ban
than tén thuong hiéu cting la mot tai sdn mang chiéu
kich thoi gian. Véi khach hang gén bo au nam, viéc
gitr nguyén tén qua thoi gian la mot cam két vé su 6n
dinh va long trung thanh vai ban chat ban dau, déi tén
dot ngét co thé bi cdm nhan nhu mét sy “phan boi”.
Day la ly do nhiéu thuong hiéu than trong dac biét
khi can nhac déi tén, mét quyét dinh thudc tang “doi

709y

mai” nhung c6 thé dung cham téi chinh nén moéng

“niém tin”.
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PO LUONG TAI SAN THUONG HIEU
TRONG KY NGUYEN DU LIEU

Vitai san thuong hiéu la vo hinh, do luong ludn la thach
thiac va khong co thudc do duy nhat. Cach tiép can
chu@n muec la phéi hop ba nhém chi s6 (triangulation):

» Chi s6 tam tri (mind-set metrics): nhan biét, chat
luong cdm nhan, thién cdm, NPS do qua khao sat.
Cac mo6 hinh thuong mai nhu Brand Asset Valuator
(bon tru: khac biét, lién quan, duoc trong vong, hiéu

biét) va BrandZ thudéc nhom nay. Giau khd nang
chan doan nhung t6n kém va khéng cho gia tri tai
chinh truc tiép.

> Chi s6 thi truong - san pham (product-market
metrics): gid thang du, thi phan, doanh thu thidng
dw. Phan anh két qua thuc té, quy déi duoc ra tién.

> Chis6 tai chinh (financial metrics): dinh gid thuong
hiéu khi mua ban, chiét khdu dong tién. Céc t6 chirc
dinh gia lén gom Interbrand va Brand Finance. Hudng
tdi gid tri tvong lai nhung mang tinh cha quan.
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Ky nguyén di liéu b6 sung moét tang do luong mai,
thoi gian thuc va lién tuc, bén canh khao sat dinh ky
truyén théng, ldng nghe mang xa hoi (social listening)
va phan tich cdm xuc (sentiment analysis) do suc
khée thuong hiéu theo tirng gio. Chi s6 twong tac s6
(engagement) nhuv luot chia sé, binh luan, thoi gian
str dung; quy mo va do gan két clia cong dong. Dt liéu
hanh vi trong san pham (in-product behavior) cho biét
khach hang thuc sy dung gi va cac chi s6 vé niém tin s
nhu ty & chap nhan chia sé dtr liéu, mirc dd minh bach
duoc cdm nhan. Tri tué nhan tao cho phép téng hop
cac ngudn nay thanh mot “bang diéu khién sirc khde
thuong hiéu” dong, thay vi bie anh tinh chup méi quy.

Can luu y la trong s6 clia tiing thanh phan thay déi
theo béi cdnh. Mot nghién ctru vé marketing chinh tri
tai Jordan (Alkhawaldeh va cong sy, 2016) cho thay chi
sO chat lwgng cdm nhan va niém tin anh huwdng dang
ké dén long trung thanh, trong khi nhan biét va hinh
anh thi khéng. Tinh doc ddo quan trong véi thuong
hiéu xa xi, chat lwong dich vu quan trong véi khach
san, niém tin va an toan di¥ liéu quan trong v&i dich vu
tai chinh va céng nghé.

B6i canh tham chi c6 thé doi hdi nhing thuoc do
hoan toan mai. V&i nhom thuong hiéu “cao cap dai

chung” (masstige - ghép mass va prestige, nhu Michael
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Kors hay mét s6 dong san pham cong nghé phé théng
nhung mang hao quang cao céap), cac thang do truyén
théng chua phan anh dung tinh hai méat vira dai chung
vlra sang trong, nén can bd sung cac chi sé riéng do
“murc d6 cao cap dugc cdm nhan”. Tuong tu, thuong
hiéu nén tang va thuong hiéu cdéng dong can do ca quy
mo va do gan két clia hé sinh thai, chir khéng chi nhan
biét va long trung thanh ca nhan. Bai hoc chung, khéng
c6 mot bo thudc do van nang, nha quan tri phai thiét
ké hé do luong phu hop véi ban chat va boi canh clia
thuong hiéu minh.
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MO HINH QUAN TRI
TAI SAN THUONG HIEU TiCH HOP

Cac md hinh da trinh bay cta Aaker, Keller, Sharp,
Ambler, Tasci déu la déng gop clia cac hoc gid quoc té,
moi m6 hinh soi roi mét khia canh. Phan nay dé xuéat
mot khung tich hop nham két néi ching thanh moét
logic van hanh lién mach, phu hop véi bdi canh quan
tri thuwong hiéu giai doan 2030-2040: Khung Van hanh
Tai san Thuong hiéu.

Khung nay hinh dung tai san thuong hiéu nhu dau
ra clla moét chudi gia tri boi dap dan, trong dé méi tang
la diéu kién cho tang ké tiép: Muc dich, chién luoc, doi
mdi, trdi nghiém, cdéng dong, dir liéu, niém tin, nhan
vién, tai sdn thuong hiéu, gia tri tai chinh, gia tri quoc
gia. Co thé doc khung nay theo ba l&p. Lop nén tang
(Muc dich, Chién lugc, B&i mai) tra loi cau hdi thuong
hiéu ton tai vi diéu gi va tao gia tri mai ra sao. Lop
van hanh (Trai nghiém, Cong dong, D liéu, Niém tin,
Nhan vién) la noi tai san thuong hiéu thyc sy duoc san
sinh qua tumg diém cham hang ngay, day la phan ma
cac mo hinh kinh dién it cham t&i nhung lai quyét dinh
trong thuc tién. Lop két qua (Tai san thuong hiéu, Gia
tri tai chinh, Gia tri quoc gia) la cac tang gia tri duoc
két tinh, tr tdm tri khach hang dén bang can doi ké
todn va dén ca thuong hiéu quoc gia.
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C6 thé lam r6 vai tro cla ting tang qua moét mach
gidi thich lién lac. Myc dich la ly do ton tai vuot trén
loi nhuan, né tra loi cau héi “thé gidi sé mat gi néu
thuong hiéu nay bién mat” va la nguén cadm hing cho
moi tang phia sau (Patagonia v&i bdo vé moi truong,
Tesla voi ndng luong bén ving). Chién luoc chuyén
muc dich thanh lya chon cu thé vé thj truong, phan
khuc va dinh vi. B6i mai hién thuc hda chién luoc thanh
san phdm va mo6 hinh kinh doanh mdi, tao ra ly do thuc
chat dé khach hang quan tam. Trai nghiém bién san
pham thanh cdm xuc va ky te tai moi diém cham. Cong
dong nhan réng trai nghiém ay thanh lién két xa hoi
va truyén miéng. D liéu ghi lai moi twong téc, bién
chung thanh tri tué thuong hiéu dé cad nhan hoa va
cai tién. Niém tin la diéu kién dé khach hang cho phép
thuong hiéu thu thap dir liéu va di sau vao doi song
clia ho. Nhan vién la ngudi hién than va truyén tai tat
cd nhing tang trén tai tuyén dau. Khi tdm tang nay
van hanh dong bg, chung két tinh thanh tai san thuwong
hiéu, réi chuyén héa thanh gia tri tai chinh va & quy mo
lén nhat, dong gdp vao gid tri thuong hiéu quoc gia.

Ba nguyén ly chi phoi khung nay. Thir nhét, tinh hé
thong, tai san thuong hiéu khong do mét phong ban
tao ra ma la két qua cong hudng cla toan chubi, mot
mat xich yéu kéo Lui toan bd. Tha hai, tinh tuan hoan,
gid tri tai chinh thu duoc phai tai dau tu trd lai vao doi
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mdi, trdi nghiém va con nguoi, tao thanh vong xody di
lén thay vi khai thac can kiét. Tht ba, tinh da bén, tai
san thuong hiéu duoc kiém ching déng thai béi khach
hang, nhan vién, nha dau tw va x& hoi, nén khong thé
t6i vu cho mét nhom ma hy sinh cdc nhém khac, dung
nhu cdnh bdo clia Torres va Tribd vé quan hé phi tuyén
gilra su hai long va tai san thuong hiéu.

Khung nay cling c6 thé duoc trinh bay dudi mot
dang khac, nhdn manh chuéi quan hé thay vi chudi
nang luc, hitu ich khi phan tich cac thuong hiéu dich
VU va nén tang: Tai sdn cau phan, trai nghiém thuong
hiéu, quan hé thuong hiéu, cong dong thuong hiéu,
niém tin thuwong hiéu, uy tin thuong hiéu, tai san
thuong hiéu, gid tri thuong hiéu, gia tri doanh nghiép.
Cach trinh bay th hai nay lam néi bat mét logic tich
LGy, tlr nhitng yéu té nhan dién cu thé, qua trai nghiém
va quan hé, dén cong dong va niém tin, roi két tinh
thanh uy tin va tai san thuong hiéu, cudi cung chuyén
héa thanh gia tri tai chinh ctia doanh nghiép. Hai cach
trinh bay bé sung cho nhau, cach thir nhat la goc nhin
nang luc van hanh (doanh nghiép can lam gi), cach thu
hai la géc nhin két qua tich Lay (gia tri hinh thanh theo
trinh tu nao).

So v&i cac mo6 hinh kinh dién, khung nay khéng
thay thé ma tich hop, né gitr nam thanh t6 clia Aaker
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va hanh trinh clia Keller & l&p két qud, dat tinh than
va vat chat cta Sharp vao lop trai nghiém va dir liéu,
dua niém tin cla Ambler thanh mot tang doc lap va
b6 sung nhing tang ma thoi dai maéi doi hoi nhu cong
dong, dir liéu, nhan vién, von chua dugc mé hinh héa
day du trong cac khung ca.
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HAM Y THUC TIEN CHO NHA QUAN TRI

Tir khung tich hop va toan bo phan tich trén, co thé rat
ra mot s6 ham y hanh déng cho nha quan tri thuong
hiéu, dac biét trong bdi cdnh doanh nghiép Viét Nam
dang vuon ra thj truong khu vuc va toan cau.

> Coi thuong hiéu la viéc cda toan doanh nghiép,
khéng riéng phong marketing. Lanh dao cap cao can
“s& htru” thuong hiéu va long ghép tu duy thuong
hiéu vao chién luoc, san pham, dich vu va van hoa.
Tai san thuong hiéu duoc tao ra & moi diém cham,

nén moi bd phan déu la “ngudi lam thuong hiéu”.

> Bat dau tir muc dich va sdn pham, khéng phai tir
quang cdo. Trong dai han, mét sdn pham xuat sac
va mét trai nghiém nhat quan tao ra tai san thuwong
hiéu bén virng hon nhiéu so vé&i chién dich truyén
thong ram ro trén nén san pham yéu.

> Pau tw vao dir liéu va nang lyc Al nhu mét tai san
thuong hiéu. Thu thap dit liéu khach hang c6 trach
nhiém, xdy dung nang lyc phan tich va st dung Al
dé ca nhan hoéa trai nghiém nhung luon dat trén nén
tdng minh bach va tén trong quyén riéng tu.

> Xay dung cong dong va trao quyén cho khach
hang déng kién tao. Thiét ké cac kénh dé khach
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hang gop y, sdng tao va lan tda, bién khach hang
trung thanh thanh dai sir thuong hiéu.

> Quan tri niém tin nhu tai sdn canh tranh hang
dau. Thiét lap kién trdc niém tin (quyén riéng tu, an
ninh, dao duc Al, minh bach, ESG) va chuan bi sdn
nang luc x& ly khiing hodng theo nguyén tac dat an
toan va sy trung thuc [én trén lgi nhuan ngén han.

> Pau tw vao nhan vién nhu nhiing nguoi hién than
thuong hiéu. Van hoa noi bo manh va sy gan két

cla nhan vién la nén tang dé truyén tai thuong hiéu
nhat quan va dang tin tai tuyén dau.

> Do luong da chiéu va lién tuc. Phoi hop chi s6
tam tri, thi truong va tai chinh, bé sung dir liéu thoi
gian thuc tlr mang xa hoi va hanh vi trong san pham;
thiét ké bo thudc do phu hop véi ban chat riéng cla
thuong hiéu minh.

V&i doanh nghiép Viét Nam, mét ham y ddc biét la
tan dung va dong gop vao tai sadn thuong hiéu quoc
gia: dinh vi r6 gia tri khac biét cla san pham Viét,
dau tu vao chat lwong va niém tin dé vuot qua dinh
kién “hang gia ré” va phoi hop vai hé sinh thai doanh
nghiép, nganh va nha nudc dé cung nang tam thuong
hiéu Viét trén ban do toan cau.
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TUONG LAI CUA TAI SAN THUONG HIEU
DEN NAM 2035

Néu phai duc két nhimg chuyén dich lon dang dinh
hinh lai ban chat cda tai san thuong hiéu, co thé néu
sau ménh dé vé tuong lai:

» Thuong hiéu sé tré thanh hé diéu hanh ctia doanh
nghiép, khdng con la mét chire ndng clia marketing
ma la tang tich hop chién luoc, d6i mai, trai nghiém,
dir liéu va con nguoi.

> Al sé la dong kién tao thuong hiéu, tham gia tryc
tiép vao thiét ké, sang tao, phuc vu va hién dién
thuong hiéu, dat ra yéu cau maéi vé nhat quan, xac
thuc va dao durc.

» D liéu sé la nguyén liéu clia thuong hiéu, thay
thé truyén thong mot chiéu bang tri tué thuong
hiéu duoc xay tir hanh vi va phan héi thyc ctia khach
hang.

> Niém tin sé tré thanh tai san canh tranh lén nhat,
trong mét thé gidi bao hoa thoéng tin va rdi ro dir
liéu, kién trdc niém tin (quyén riéng tw, an ninh, dao
dire Al, minh bach, ESG) sé la yéu t6 khac biét hoa
bén ving nhat.
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> Moi doanh nghiép sé dong thoi la doanh nghiép
d¥ liéu va doanh nghiép truyén thong, ranh gidi gitra
san pham, noi dung va dir liéu mo dan va thuong
hiéu duoc tao ra & moi diém cham.

> Tai san thuong hiéu sé& chuyén dich dinh nghia tur
“gid tri trong tam tri khach hang” sang “nang luc
huy dong hé sinh thai dé tao gid tri bén virng” cho
khach hang, nhan vién, doi tac, xa hoi va quoc gia.

Ménh dé cudi cling la tinh than xuyén su6t ctia Phan
nay. Trong thé ky XX, mét thuwong hiéu manh la mot cai
tén duoc nhé dén. Trong nhitng thap nién dau thé ky
XXI, d6 la mét cai tén dugrc tin cay va yéu thich. Hudng
téi nam 2035, mot thuong hiéu manh sé la mét hé sinh
thai séng, noi san pham, dirliéu, cong nghé, cong déng,
nhan vién va doi tac cung nhau tao ra gia tri va noi tai
san thuong hiéu duoc do khéng chi bang nhan biét hay
giad thang du, ma bang ndng luc diéu phéi ca hé sinh
thai ay huong tdi mét muc dich bén ving. Quan tri tai
san thuong hiéu, theo nghia dé, dang tré& thanh moét
trong nhirg nang lyc 6i clia quan tri doanh nghiép va
cla cd quan tri quoc gia.

Nhin lai toan bo hanh trinh, c6 thé thdy mét duong
cong ré rang. Chung ta khdi dau tir cau hoi kinh dién

“tai sdn thuong hiéu la gi”, di qua ba thap ky ly thuyét
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tlr Farquhar, Aaker, Keller dén Sharp, réi chuyén trong
tam sang cau hai quan tri “lam thé nao tao ra tai san
thuong hiéu”. Cau tra 1oi khéng nam & mot chién dich
quang cdo hay mot khau hiéu, ma & viéc thiét ké va
van hanh ca moét hé théng, tir muc dich, chién luoc, d6i
mdi, trai nghiém, cong dong, di liéu, niém tin dén con
nguoi. Bo la ly do tai san thuong hiéu, von tung duoc
coi la pham vi clla marketing, nay tré& thanh mot bai
toan ctia toan bo ban lanh dao. Mét cudn sach vé quan
tri thuong hiéu cho tuong lai, vi thé, khéng thé dimg
& viéc giai thich cac khai niém, ma phai trang bi cho
ngudi doc mot khung tu duy dé kién tao va do chinh La
diéu phan nay hudng téi.

Khép lai, can nhan manh rang cac mé hinh va ménh
dé trong phan nay la khung tu duy, khdng phai céng
thirc cing nhac. Méi doanh nghiép, méi nganh va méi
quoc gia sé van dung ching theo cach riéng, tuy boi
canh van hoa, nguén luc va giai doan phat trién. Gia
tri cla mot khung tw duy nam & ché né giup dat dung
cau hai va nhin thay cac mai lién két, con Loi gidi cu
thé ludn thudc vé nguodi thuc hanh. Trong moét thé gidi
ma céng nghé va ky vong xa héi thay déi khong ngimg,
nang lyc hoc héi va thich (ng clia chinh nha quan tri
thuong hiéu mai la tai sdn vo hinh quan trong nhat.

| 220



PhanV

KET LUAN






Phan V:
KET LUAN

Con duong tir quan tri thwong hiéu
dén tao dung tai sén thwong hiéu

6i thoi dai déu cé moét nguén luc quyét dinh ndng

luc canh tranh ctia doanh nghiép. Trong nén kinh
té cong nghiép, do la von, nguyén liéu, mdy moc va
quy mo san xuat. Trong nén kinh té tri thirc, dé la cong
nghé, dir lidu va d6i méi sang tao. Nhung trong nén kinh
té tradi nghiém va niém tin cla thé ky XXI, loi thé canh
tranh bén virng ngay cang duoc quyét dinh b&i mét loai
tai san vo hinh dac biét la “tai san thuwong hiéu”.

Tai san thuong hiéu la tap hop gid tri vo hinh duoc
tich LGy trong nhan thirc, cdm xuc va niém tin clia cac
bén lién quan déi voi thuong hiéu, hinh thanh tir sy
nhat quén lau dai gitra boi canh, chién luoc quén tri,
ban sac, trai nghiém va hanh vi ctia doanh nghiép, qua
dé tao ra loi thé canh tranh va gid tri kinh té bén ving.

Piéu nay ham y mét sy thay déi can ban trong tu
duy qudn tri. Néu trudc day thuong hiéu dugc xem nhw
mot cong cu hod tro hoat déng marketing, thi ngay nay
marketing chi con la mét trong nhing cong cu dé quan
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tri thwong hiéu va quan tri thuong hiéu lai tré thanh
moét bd phan clda quan tri chién lugc doanh nghiép.
Trat ty dy phan anh su dich chuyén tir tu duy truyén
thong sang tu duy kién tao gia tri, t&r t6i wu doanh s6
sang toi wu tai san, tir muc tiéu ngan han sang nang luc
canh tranh dai han.

Luan diém trung tdm cla cuén sach nay la tai san
thuong hiéu khong phai la diém khoi dau cta quan tri
thuong hiéu ma la két qua tich LGy clia toan bd hé thong
quan tri doanh nghiép. Khdng mét chién dich quang
cdo, mot thiét ké nhan dién hay mot hoat dong truyén
théng don 1é nao co thé tao ra tai san thuong hiéu. Tai
san thuong hiéu duoc hinh thanh khi moi quyét dinh ctia
doanh nghiép - tlr chién lugc, san pham, cong nghé, van
hda, con nguoi, truyén thong dén trach nhiém xa héi -
cung hoi tu dé tao nén mot nhan thie 6n dinh va tich cuc
trong tam tri khach hang cting nhu cac bén lién quan.

Theo nghta do, quan tri thuong hiéu khong phai la
quan tri hinh dnh ma la qudn tri nhan thurc, khong phai
& quan tri biéu tuong ma (a quan tri y nghia, khéng
phai la quan tri loi hira ma la quan tri nang luc thuc
hién loi hira.

Con dudng tao dung tai san thuong hiéu vi thé bat
dau tir viéc nhan thirc dung béi canh phat trién cla thé
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gidi. Moi ly thuyét quan tri thuong hiéu déu duorc xay
dung trén nhirng gid dinh nhat dinh vé maoi truong canh
tranh, cdng nghé va hanh vi tiéu dung. Khi cac gia dinh
ay thay déi, cac nguyén ly va quy luat quan tri thuong
hiéu cting phai duoc diéu chinh tuwong tng. Toan cau
hda, tri tué nhan tao, dix liéu lén, truyén théng so, kinh
té xanh, ESG, kinh té trdi nghiém va quyén luc ngay
cang lon clia céng dong nguoi tiéu dung dang lam thay
déi tan goc cach thuong hiéu duoc hinh thanh, lan
truyén va duoc danh gid. Trong boi canh doé, quan tri
thuong hiéu khong thé tiép tuc van hanh bang nhimng
mo hinh duorc xay dung cho thi truong clia nhiéu thap
nién truoc.

Tlr nhitng bién déi ay xuat hién mot hé thong nguyén
tac va quy luat mai. Thuong hiéu khong con duoc xay
dung chd yéu bang sy Lap lai cla théng diép ma bang
sy nhat quan cla trai nghiém. Sy khac biét khong con
duoc tao ra chi bdi thudc tinh san pham ma bdi hé
théng gia tri ma thuong hiéu dai dién. Niém tin khong
con duoc hinh thanh théng qua truyén thong mét chiéu
ma thong qua kha nang kiém ching clia xa hoi. Gia tri
thuong hiéu khéng con do doanh nghiép tu dinh nghia
ma duoc dong kién tao bdi khach hang, nhan vién, doi
tac va cong dong. Biéu dé lam cho quan tri thuong hiéu
tré thanh mét qua trinh quan tri cdc méi quan hé nhiéu
chiéu thay vi chi quan tri hoat dong truyén thong.
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Néu cac nguyén tac va quy luat la nén tang cla
quan tri thuwong hiéu, thi ban sac thuwong hiéu la hinh
thire biéu hién cu thé clia nhitng nguyén tac ay. Mot
thuong hiéu chi thuc su ton tai khi né co mét can tinh
du ré rang dé duoc nhan biét, mot nhan cach du nhat
quan dé duoc ghi nhé, mot hé gia tri du khac biét dé
duoc lura chon va mot dinh vi @i manh dé chiém gitr
mot vi tri bén vimg trong nhan thuc cda khach hang.
Ban sac khéng phai la nhing gi doanh nghiép tumo ta
vé minh, ma a hé thong y nghta duoc tich by va duoc
xa héi thra nhan qua thaoi gian.

Chinh t&r qua trinh tich lay do, tai san thuong hiéu
duoc hinh thanh. Tai sdn thuong hiéu khong phai la mot
thuc thé doc lap ma a két qua clia sy tich hop nhiéu loai
tai sdn khac nhau: tai sdn nhan thirc, tai sdn cadm xuc, tai
san quan hé, tai san van hoa va cudi cing duoc chuyén
héa thanh tai sdn kinh té. Gid tri tai chinh clia thuong
hiéu chi la bi€u hién cudi cung ctia mét qua trinh tich Ly
lau dai trong tam tri con ngudi. N6i cach khac, moi gia
tri tai chinh cdia thuong hiéu déu cé nguén goc tir gid tri
nhan thirc ma thuong hiéu da tao dung duoc.

Diéu nay ciing gidi thich vi sao quan tri tai san
thuong hiéu khéng thé dong nhat véi dinh gia thuong
hiéu. Dinh gia chi do luong két qua & mot thoi diém,
trong khi quan tri tai san thuong hiéu la quan tri qua
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trinh hinh thanh nhiing diéu lam cho gia tri ay tiép tuc
duoc gia tang trong tuong lai. Gid tri c6 thé duoc mua
ban, nhung tai sdn thuong hiéu chi cé thé duoc tich Lay.

Trong su6t qua trinh phat trién cda ly thuyét thuong
hiéu, cac truong phai nghién ctru tuy tiép can tir nhimg
géc nhin khac nhau nhung déu héi tu & mot két luan
chung: thuong hiéu la mot tai san chién lugce. Cudn sach
nay bo sung vao dong nghién ctru dé mét gée nhin mang
tinh hé thong hon, tai san thuong hiéu khong duoc tao
ra bdi riéng hoat déng marketing ma (a san pham cua
toan bo hé thong quén tri doanh nghiép van hanh trong
mot boi cdnh x& héi cu thé. Vi vay, mudn gia ting tai
san thuong hiéu, doanh nghiép trudc hét phadi nang cao
chat lwong clia chinh hé thong quan tri thuong hiéu.

Tlr géc nhin nay, co thé khai quat con duong tao
dung tai san thuong hiéu thanh mét chudi phat trién
lién tuc. Tha nhdt, nhan dién dung nhimg khuynh
hudng lon dang dinh hinh méi trwong canh tranh. Tha
hai, xay dung hé théng nguyén tac, nguyén ly va quy
luat qudn tri thuong hiéu phu hop v&i boi cdnh mai.
Thurba, chuyén héa céac quy luat &y thanh ban sac, nhan
cach va dinh vi thuwong hiéu. Cuéi cting, duy tri sy nhat
quan cua toan bo hé thong dé trong thoi gian du dai dé
nhirng gia tri vo hinh duoc tich Lty thanh tai san thuong
hiéu. Chudi phat trién nay cho thay tai san thuong hiéu
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khong phai la két qua cha nhing né luc ngdn han ma La
két qua clia sy nhat quan chién luoc duoc duy tri qua
nhiéu chu ky phat trién ctia doanh nghiép.

Trong tuong lai, cdng nghé sé tiép tuc thay doi,
tri tué nhan tao sé tai dinh hinh nhiéu hoat dong
marketing, di¥ liéu sé ngay cang tré thanh nguén lyc
san xuat quan trong va cac nén tang truyén thong sé
tiép tuc bién déng. Tuy nhién, ban chat cla tai san
thuwong hiéu sé khong thay déi. Thuong hiéu van sé
duoc quyét dinh bdi khad nang tao dung niém tin, duy
tri y nghia, hinh thanh cac méi quan hé bén vimng va
tao ra gia tri cho con nguoi.

C6 thé vi vay ma thudce do cao nhat clia mét thuong
hiéu khéng phai la muc do néi tiéng, cting khong phai
gia tri dinh gid trén thij trwong von. Thudc do cudi cung
clia moét thuong hiéu la khd nang tiép tuc duoc lya
chon ngay ca khi moi loi thé ngan han déu khéng con
hién htru. Khi mét thuong hiéu tré thanh lya chon ty
nhién clia khach hang, tré thanh chuadn muc ctia moét
nganh va tr& thanh mét phan cda ky e xa hoi, khi dé
tai san thuong hiéu da vuot lén trén gia tri cia mot
doanh nghiép dé tré thanh mot thiét ché kinh té va van
hda. D6 cling la dich dén ctia quan tri thuong hiéu hién
dai. Khéng phai xay dung mét thuong hiéu noi tiéng,
ma xay dung mét tai san cé kha nang truwong ton.
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