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Nhan biét ctia khach hang vé thuong hi¢u doanh nghiép
vién thong - Nghién ctru dién hinh Cong ty Viettel

Pham Thi Lién"

Khoa Qudc té, Bgi hoq Qudc gia Ha Noi,
144 Xuan Thuy, Cau Giay, Ha Ngi, Viét Nam

Tém tit

Nghién ctru nay khao sét nhan biét thuong hiéu Viettel ciia ngudi tiéu ding trén dia ban Ha Noi. Két qua cho
thdy cdc yéu t6 quang céo, slogan, logo, gid ca dich vu, chét lugng dich vu, kha ning chiam séc khach hang, uy
tin doanh nghiép c6 su twong quan chat ché voi mirc d6 nhan biét thwong hiéu Viettel. 100% s6 nguoi tham gia
khao sat biét den thuong hidu Viettel. Bang cdc cau hoi phan biét thuong hiéu, ty 1¢ nguoi tham gia khao sat
nhan biét dung vé céc thanh phan thuong hiéu ludn dat mirc trén trung binh. Tuy vay, dé giir ~ving cling nhu phat
trién vi thé thuong hiéu trong tam tri khich hang, Viettel can xdy dung chién lugc phat trién cac yéu té noi tai

cing nhu chién lugc marketing.

Nhan ngay 26 thang 9 nim 2015, Chinh sira ngay 07 thang 11 nam 2015, Chap nhan ding ngay 28 thing 3 nim 2016

Tir khéa: Thuong hiéu, nhan biét thwong hiéu, chit luong dich vu.

1. Giéi thigu

Thuong hiéu khong chi 1a ddu hiéu dé nhan
biét va phan biét san pham cuia doanh nghi¢p
nay véi doanh nghiép khic, ma cao hon, d6 la
uy tin ciia doanh nghiép va niém tin ctia ngudoi
tiéu ding ddi voi san pham ciia doanh nghiép.
Viéc nghién ciru mirc ¢ nhan biét cua khéch
hang vé cic doanh nghiép vién théng c6 ¥ nghia
quan trong. Nghién ctru dua ra md hinh va
thang do mic d6 nhan biét vé thuong hi¢u cta
doanh nghiép vién thong, trén co s& d6 thuc
hién khao sit d& ddnh gia thyc trang nhan biét
ctia khiach hang vé thuong hiéu cia cic doanh
nghiép nay. Tir viéc phén tich sb liéu khao sat,
nghién ctru dua ra dé xuét nham cai thién ning
cao muc do nhén biét cua khdch hang vé
thuong hiéu cdc doanh nghiép vién thong, gép
phan ning cao kha ning tiép can khich hang,

" DT.: 84-983820460
Email: lienpt@hotmail.com

57

duy tri va mé rong thi truong cho cidc doanh
nghiép. Nghién ctru st dung phuong phap phan
tich dinh tinh va dinh lugng, st dung cic cong
cu so sanh, mo ta, téng hop va diéu tra khéo sét
khach hang ctia cdc doanh nghiép vién thong
trén dia ban Ha Noi.

2. Co s6 Iy luan va mé hinh nghién ciru
2.1. Thuong hiéu va muec do nhdn biét thuong hiéu

a. Thuong hiéu

Trude thip nién 1980, khédi niém thuwong
hiéu hoan toan xa la v6i gi6éi kinh doanh ciing
nhu cic chuyén gia tham dinh gid tri doanh
nghiép. Budc sang thap nién 1980, sau hang
loat cudc sap nhép, nguoi ta bat dau nhan thic
duoc thuong hiéu 1a mdt tai san dang gid. Pa cé
rat nhidu dinh nghia vé thuong hi¢u: “Thwong
hiéu 12 mot céi tén, biéu twong, ky hiéu, kiéu
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dang hay mot sy phdi hop cia cic yéu td trén
nham muc dich dé nhén dang san trén thé gidi
mudn ding” [1]. Theo Philip Kotler: “Thuong
hiéu c6 thé dwoc hiéu nhu 1a tén goi, thuat ngi,
biéu tugng, hinh vé& hay su ph01 hop gitra ching
dugc ding dé xdc nhan san pham cua nguoi ban
va dé phan biét v6i san pham cua ddi thi canh
tranh” [2].

Theo Amber va Style: “Thuong hiéu 1a mot
tap hop céc thudc tinh cung cip cho khéch hang
muyc tiéu cac gia tri ma ho doi hoi. Thuong hiéu
theo quan diém nay cho ring, san pham chi Ia
mot thanh phan ciia thuong hiéu, chu yéu cung
cép loi ich chirc nang cho khach hang va né chi
1a mot thanh phan ctia san pham. Nhu vay, cic
thanh phan marketing hdn hop (san pham, gia
ca, phan phdi va chiéu thi) ciing chi 1a cdc thanh
phén cua mot thuong hiéu” [3].

b. Thanh té ciia thwong hiéu

Thuong hiéu bao g6m cdc thanh t6 sau [4]:

- Tén: Dudi goc 6 xay dung thuong hiéu,
tén nhan hiéu 1a thanh t5 co ban vi né thuong 1a
yéu t6 chinh hoic 1 lién hé chinh ctia san pham
mot cich c6 dong va tinh té. Tén nhan hiéu la
4n tugng dau tién vé mot loai san phém/dich vu
trong nhén thirc nhan hi¢u cua nguoi tiéu dung.

- Logo - biéu tugng: La thanh t6 d0 hoa ciia
nhan hiéu gép phan quan trong trong nhan thirc
ctia khdch hang vé nhan hiéu.

- URL (Uniform Resource Locator): La
“Pinh vi tai nguyén théng nhat” hay “Dinh vi
tai nguyén dong dang” hay don gian 1a dia chi
website.

- Nhan vat: La dai dién cho thuong hiéu,
gdy 4n tugng nhat dinh cho nguoi tiéu ding.

- Slogan - khiu hiéu: La doan vin ngén
truyén dat théng tin mo ta hodc thuyét phuc vé
nhan hiéu theo mot cach nao dé.

- Poan nhac: DPuoc viét riéng cho nhan
hiéu, thuong do nhing soan gia ndi tiéng thuc
hién. Nhitng doan nhac thi vi nay dé duoc
nguoi ti€u dung ghi nhd bdi giai diéu va 101 ca
gan v6i nhan hiéu.

- Bao bi: Bugc coi la mdt trong nhiing lién
hé manh nhét ciia nhin hi€u, trong d6 hinh thurc

ctia bao bi ¢6 tinh quyét dinh. Yéu tb tiép theo
12 mau séc, kich thudc, cong dung dac biét cua
bao bi...

c. Tai san thwong hiéu

Tai san thwong hiéu bao gdm tit ca nhiing
gid tri dac thit ma thuong hiéu mang dén cho
nhirng nguoi lién quan (khach hang, nhan vién,
c6 dong, cong dong...). Nhiing gid tri nay sé
dugc cong vao san pham hay dich vu nhim gia
ting gid tri dbi voi nhitng nguoi lién quan.
Nhitng thanh t6 cdu thanh tai san thuong hiéu
nay phai duoc két ndi véi biéu tuong, logo hoidc
san pham ctia cong ty. M6 hinh phd bién vé tai
sdn thuong hiéu 1a mo6 hinh cua David Aaker,
dugc tng dung rong rai nhét voi 5 thanh phan
chinh: sy trung thanh thuong hi€u, sy nhan biét
thuong hiéu, chét lwgng cam nhén, thudc tinh
thuwong hiéu va céc yéu té s& hitu khac, trong d6
nhan biét thuong hiéu 1a mot thanh t5 quan
trong cua tai san thuong hiéu [5] (Hinh 1).

d. Khdi niém nhdn biét thuong hiéu

Nhan biét thwong hiéu 1a giai doan dau tién
trong tién trinh mua sam va 1a mot tiéu chi quan
trong dé do ludng stc manh cua thuong hiéu.
Mot thuong hiéu cang ndi tiéng thi cang dé
dang duoc khach hang lua chon. Tuy vay, viéc
quang ba thuong hiéu ciing rat ton kém, do d6
viéc hleu 16 mirc d9 dnh hudng cua sy nhan biét
dén tién trinh lya chon san pham s& gitp cic
doanh nghiép c6 dugc ciach thic xdy dung
thuong hiéu dat hi€u qua vai chi phi hop ly.

Synhan  Ohatliong  oeojan

biét thurung nhan thire tuéng
‘1" ‘yng higu
S trung Tal Sén — Taisinco
thanhvei === Thuong '
khéc
thuong hiéu hiéu
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Tao ra gia tri cho khéch hANG wees  Tao ra gid tri cho cdng ty

Hinh 1: M6 hinh tai san thuong hiéu.
Nguon: David Aaker, 1991
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e. Cdc cdp nhdn biét thirong hiéu

* Mirc d6 nhan biét thwong hiéu c6 thé
dugc do luong bang thang chi tiéu sau:

1. Nhic dén ngay lan dau tién khi néi dén
chung loai san phim

2. Nhan biét khong nhic nhé

3. Nhén biét c6 nhic nhé

4. Khong nhan biét

* Thap nhan biét

Tang 1: Nhan biét khi duoc nhic nhé

Tang 2: Nhan biét khong nhic nhé

Tang 3: Nhan biét trudc nhat

f. Po lwong mike @6 nhan biét thiwong hiéu

- Goi nho: Khach hang thuong duoc yéu
cau liét ké nhirng thuong hiéu ma ho biét trong
mot linh vuc nao do, vi du nhu xe hoi, bt giat,
kem dénh ring... Mot s6 nha nghién ctru phén
loai goi nhé thanh 2 nhém: C6 goi ¥ va khong
goi y.

- P6n nhan: Pay la cach do luong muc do
thuong hi€u dugc nhian dang khi da néu ra cac
thudc tinh, ddc diém, san pham hodc cdc thong
diép quang céo.

g Cdc yeu 16 nhdn biét thwong hiéu

Céc yéu t6 nhan biét thuong hiéu dugc nhan
biét boi doanh nghiép, cd nhan va doanh nghiép
khac théng qua 3 yéu td [6].

- Nhén biét qua triét 1y kinh doanh: khau
hiéu, phuong cham kinh doanh, cidch ngdn
kinh doanh.

- Nhan biét qua hoat dong cua doanh
nghiép: Hoat dong ctiia mdt doanh nghiép dugc
phan anh théng qua hang loat cic dong thai
trong hoat dong kinh doanh, trong viéc xay
dung va duy tri mdi quan hé hop téc tot dep voi
nguoi tiéu dung va cong chiing; cling nhu xay
dung, quan 1y va duy tri mdi quan hé giita cic
thanh vién trong ndi b doanh nghiép nhu: gia
ca, dich vu, chét luwgng dich vy, kha ndng cham
soc khach hang.

- Nhén biét qua kénh truyén thong thi gidc:
Théong qua toan bd hé thong tin hiéu hinh anh
ma khach hang va cong ching c6 thé nhan blet
vé doanh nghiép: quang cdo, tiép thi truc tlep,
khuyén mii, quan hé coéng ching va truyén
miéng, logo, khau hiéu [7].

2.2. Mé hinh nghién ctru

Tong hop tir cdc m6 hinh nghién ctru trude,
nghién ciru dé xuit md hinh véi céc yéu té uy
tin doanh nghiép, logo, chat luwgng dich vy, gia

ca dich vu, slogan, quang cdo, kha nang cham
s6c khach hang cé tic dong dén sy nhdn bict
thuong hi¢u (Hinh 2).

3. Phwong phap nghién ciru

Quad trinh nghién ctru trai qua cac budc sau:

e Thiét ké bang hoi

Céc cau hoi lién quan dén timg yéu td trong
mo hinh duogc thiét ké dua trén cac nghién ctu
trude diy v6i mot so diéu chinh cho phit hop
véi loai hinh dich vy ma doanh nghiép cung
cép. Cu thé:

- Céc cau hoi lién quan tdi yéu t logo duoc
tham khdo chinh tr cic tai liéu cua Truong
Dinh Chién, 2000 [8]; L& Thi Mong Kiéu,
2009 [6]; Anupama Sundar va Jatin Pandey,
2012 [7]; Duong Ngoc Diing va Phan Dinh
Quyen 2005 [9]; David Aaker, 1991 [5]

- Céc ciu héi lién quan téi yéu té slogan
duoc tham khdo chinh tor cac tai liéu cua
Truong Dinh Chién, 2000 [8]; Lé Thi Mong
Kiéu, 2009 [6].

- Céc ciu hoi lién quan ti yéu té quang cdo
dugc tham khao chinh tir cac tai liéu cua
Truong Dinh Chién, 2000 [8]; Lé Thi Mong
Kiéu, 2009 [6].

- Céc cau hoi lién quan t6i yéu t6 gid ca
dich vu dugc tham khaoS8]; L.é Thi Mdng Kiéu,
2009 [6]; MPRA, 2009 [10]; Jean-Noel
Kapferer, 2008 [11]; Philip Kotler, 1995 [2]

- Céc chu hoi lién quan téi yéu té chat
lugng dich vu dugc tham khao chinh tir cac tai
liéu ctia Truong Dinh Chién, 2000 [8]; L& Thi
Mong Kiéu, 2009 [6]; Jean-Noel Kapferer,
2008 [11]; Philip Kotler, 1995 [2].
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Hinh 2: M6 hinh nghién ctru.
Nguon: Nghién clru clia tdc gia, 2015
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- Céc cau hoi lién quan t6i yéu té uy tin
doanh nghiép dugc tham khao chinh tir cac tai
lidu cia Truong Pinh Chién, 2000 [8]; Lé Thi
Mong Kiéu, 2009 [6].

- Céc cu hoi lién quan t6i yéu té kha ning
cham s6c khach hang dugc tham khao chinh tir
céc tai liéu cua Truong Pinh Chién, 2000 [8];
Lé& Thi Mong Kiéu, 2009 [6].

Qua cic budc thuc hién nghién ctru dinh
tinh, cac thang do da dugc xac dinh lai gém 28
thang do cho 8 nhén t5 thé hién trong bang céu
hoi dang Likert 5 phan nhu sau:

Phan I: Gom cdc cau héi khao sdt co ban vé
dbi tugng khao sét: gisi tinh, nganh nghé va thu
nhap. Tiép theo 12 16 cau hoi vé hiéu biét chung
Viettel... Tiép d6, bang khao sat s& dua ra cic
ciu hoi vé viéc phan biét cdc yéu té nhan dién
thwong hiéu: logo, mau sic, géi cudc, gbi
khuyén mdi, nhan vién... Bén canh d6, bang hoi
con thiét ké cdc ciu hoi nhim ddnh gid thir ty
lién tuong ciia khach hang d6i véi cdc yéu t6 vé
thuong hiéu cua Viettel.

Phan II: Gom 8 phan nhé dua ra thang do
dé danh gia mic do nhan dién thuong hi€u cla
khich hang voi Viettel qua 7 yéu t6 va nhan
biét chung.

- Phdn A: Quang cdo c6 4 ciu hoi.

- Phan B: Slogan c6 4 cau hoi.

- Phan C: Logo ¢6 3 cau hoi.

-Phan D: Gid ca dich vu ¢6 3 cau hai.

- Phan E: Chat luong dich vu ¢6 4 cau hoi.

- Phan F: Kha ning cham séc khach hang
c6 4 cau hoi.

- Phan G: Uy tin doanh nghiép c6 3 cau hoi.

- Phan H: Pé4nh gid chung véi 3 ciu hoi,
danh gia sy trung thanh, gén b6 cta khach hang
v6i Viettel ciing nhu dénh gia chung vé mic do
nhan biét thwong hiéu voi khach hang.

Bén canh d6, bang hdi con c6 cau hdi mo
vé& giai phap nang cao mirc o nhan biét thwong
hiéu Viettel dé ngudi tham gia déng gép y kién.

e Mau va thu thap dit liu

- Phuong phép lay méau: Pé kiém dinh
nhirng gia thuyet da dugc dat ra ¢ phan trude,
nghién ctru tién hanh khao sat khach hang &
Ha Noi.

- Thang do: Sir dung thang do phd bién la
Likert, thang dinh danh.

- Cong cu nghién ctru: St dung phép phén
tich, khao sit va phan mém Excel.

- Thu thép dit liéu: Bang hoi sau khi duoc
hoan thién, dugc dua I€n mang st dung bang
hoéi Google va giri dudng dan qua Email cho
cdc dbi tuong la cdn by, sinh vién cua céc
truong dai hoc tai Ha Noi thong qua danh sach
Email céc tap thé 1a 16p, cau lac by, can bd nhan
vién cua céc truong. Mau duoc chon theo
phuong phdp thuén tién. Sau khi gui duong
links bang ciu héi téi cdc ddi tugng duoc diéu
tra, ¢6 210 phan hdi duoc ghi nhan.

- Xu ly dir liéu

Budc 1: Lam sach dit liéu thu duoc, loai bo
phiéu diéu tra khong hop 18.

Budc 2: Ma hda va nhap liéu vao Excel.

Bude 3: Phan tich cdc s6 lidu.

4. Phan tich dir li¢u
4.1. Mé ta dir liéu

Trong khédo sét, tdc gid gri bang hdi dudi
dang duong din qua email téi 180 dia chi mail
c4 nhan va 50 dia chi mail cua cidc nhom, $6
bang tra 16i thu vé 1a 210, trong d6 c¢6 10 bang
tra 161 khong hop 1€.

Trong 200 phiéu hop 18, ty 18 nam va nit
trong khao sat vé su nhan biét cta thuong hiéu
Viettel la 62%-38%, trong d6 36% c6 thu nhap
tr 2-5 triéu déng, 21% c6 thu nhép dudi 1 triéu
ddng, trong d6 da phan 1a sinh vién chua c6 thu
nhap cd nhan. Thanh phan ngudi tiéu ding cé
thu nhap cao tir 7 triéu dong tro 1én 1a 13%. S6
luong nguodi tham gia khdo sit la sinh vién
chiém 67%, cong chic nha nudc 11%, kinh
doanh t¢ do 12%, nhan vién doanh nghiép
tu/nudc ngoai 2%, lao dong tu do 0% va khac
8%. Ty 1& biét dén Viettel du tién khi nhic dén
céc mang vién thong 12 74%, biét dén thir 2, 3, 4
1an Tuot 12 16%, 7% va 3%. C6 thé thay, muc do
nhén biét thuong hiéu Viettel cta khéch hang 1a
rét cao. Theo sd liéu nghién ctru théng ké, kénh
ma nguoi tiéu dung biét dén Viettel nhidu nhét 1a
quang cdo truyén hinh, bdo chi chlem 56%; qua
ban be, nguoi than 12 8%; qua tiép thi tryc tiép 1a
11%; 25% biét dén qua Internet.
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Bén canh dé, s6 ngudi duoc khdo sdt hién
dang str dung san pham/dich vy cta Viettel 12
128 nguoi, twong duong 64%, trong d6 c6 36%
da gin bo voi thuong hi€u Viettel trén 2 nam.
S6 luong ngudi moi bt dau sir dung dudi 1
thang la 8 nguoi tuong duong 6%, s6 con lai ¢
thoi gian str dyng trung binh v6i sy dao dong tur
1 thing dén 2 nam. Trong 200 nguorl tham gia
khdo st c6 37% tim kiém dich vy, san pham tai
cédc cua hang ban 1€, 31% tir cdc dai ly phén
phdi, chi ¢6 23% qua céc nhén vién tlep thi. Céc
hinh thirc khic chi chiém 9%. C6 thé thay tai
dia ban Ha Ngi, cdc hinh thirc hoat dong kinh
doanh nhu ctra hang, dai ly, tlep thi cua Viettel
phan bo rong rai va tiép can dén hau hét khach
hang. Qua d6 nguol tiéu dung dé dang tiép can
thuong hiéu cua Viettel.

4.2. Mirc dg nhdn biét thwong hiéu Viettel

Khi duoc goi nhic bang cdc hinh anh, ty 1¢
nguoi tiéu ding nhan biét géi cudc Tomato cua
Viettel chiém t6i 81%. Trong d6, c6 63% ngudi
tham gia khdo sat nhan biét dugc dich vu nghe
nhac Imuzik cua Viettel. Vé nhan dién logo ctia
Viettel, trong s6 200 nguoi thi ty 1& nhan biét
chinh xdc logo chuan cua Viettel la 61%, tuy
khong phai 12 con sé qud cao nhung khing dinh
muc do than thudc cua logo Viettel vdi khach
hang. Trong khi d6, ty 18 nguoi nhan biét dwoc
mau chu dao cua quang cdo Viettel 1én dén
72%. Diéu nay twong dbi phti hop vi ngoai
quang cdo, mau xanh dugc Viettel su dung
trong ca logo, ddng phuc va cdc san phdm nhu
sim, thé. Chinh diéu nay tao nén su gan giii va
gin b6 voi khach hang.

C6 51% ngudi khdo st nhan dién duogc g01
cuéc khuyén mii hoc sinh, sinh vién cua

Viettel. Viettel 1a hing di dau trong viéc xdy
dung chinh sich wu dai dbi véi nguoi dung la
hoc sinh, sinh vién, vi Vay lugng khich hang
biét dén g6i khuyén mai nay tuong dbi cao. Bén
canh d6, nhu da phén tich & trén, mau xanh
dugc Viettel st dung trong ca dong phuc cua
nhén vién tlep thi, vi vay ty 1€ nguoi nhan biét
hinh anh cta nhén vién tiép thi Viettel dat 42%.

Trong 7 yéu t6 ma nghlen ctru dé cap, véi
mdi khich hang c6 su sip Xep thtr ty lién tudng
khac nhau. Theo Béang 2.1, ¢6 thé thiy vé thong
ke lién tuong cua 200 khéach hang, khi nhéc den
Viettel, thanh phan thuong hi¢u duogc nhleu
nguoi lién twong dén dau tién 12 slogan, tiép do
la logo, tht 3 1a quang cdo. Vi tri tht 4, 5 lan
luot 1a chat lugng dich vy va kha nang cham
séc khach hang. Gid ca dugc nhiéu nguol lién
tuong t6i thir 6 va vi tri tha 7 thugc vé uy tin
doanh nghlep Co the két luén, slogan cua
Viettel 1a yéu td gan gii nhat (101 voi khach
hang, uy tin doanh nghiép la yéu t6 duoc khich
hang nhan biét thip nhat.

4.3. Bdnh gid ciia nguoi ding vé mirc dé nhdn
biét cdc thanh phan thiwong hiéu Viettel

- Mirc d6 danh gia ctia khdch hang ddi véi
quang cdo cua Viettel: 128 khach hang danh gia
khd cao vé do pho bién cua quang cdo trén
phu’ong tién truyén thong dai ching, hinh thtc,
ndi dung va kha nang gay an tuong (> 3). bac
biét, ndi dung quang cédo phu hop, cung cap
nhiing thong tin cén thlet t61 khich hang voi
4,16 dlem 1a yéu t6 dat s6 diém cao nhat Dleu
d6 cho thay khach hang c6 sy nhan biét cao ddi
voi quang cdo cua Viettel. Didu nay hoan toan
phu hop véi viéc quang cdo c6 su lién tudng
thir 3 khi khach hang nghi tgi Viettel.

Bang 1: Thir ty lién twong khi nhic téi thuong hidu Viettel (%)

. Kha nang
, n , Quang Chat luong e Uy tin cham séc
Thtr ty lién tuéng  Logo o Slogan dich vu Gidca doanh Kkhéich
nghiép 5
hang
Lién tuong the 1~ 26 25 40 4 0
Lién tuong tha2 35 14 11 13 12 8
Lién tuong tht3 9 31 17 13 10 7 13
Lién tuong thu4 9 10 8 23 15 15 20
Lién tuong thu 5 15 8 10 15 12 13 27
Lién tuong thu 6 6 12 14 18 27 11 12
Lién tuong thu7 0 0 0 19 19 42 20

Nguon: Két qua khao sat cua téc gia, 2015.
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- Vé slogan cua Viettel “Hay noi theo cach
ctia ban”: Day 1a khau hiéu de nhé va 4n tugng
dbi voi khéach hang khi dat s6 diém lan luot 12
4,69 va 4,16. C6 thé néi tai thoi diém thanh 1ap
Viettel, slogan nay di c6 mot 4n tuwong nhat
dinh voi ngudi tidu ding va viing bén dén tan
giai doan hién nay. 128 nguoi ti€u dung tham
gia khao sdt ciing danh gid tot vé sy séng tao va
¥ nghia cua khau hiéu. Khdu hiéu néu cao su
t6n trong va ddp tmg tdi da nhu cau khich hang.
Piéu ndy ciing ching minh slogan Viettel dwoc
lién tuong trude tién voi ty 16 cao nhat khi nhéc
t61 thuong hi€u Viettel 14 hoan toan c6 co sé.

- V& logo: Logo duoc thiét ké don gian
cling chinh 1a t&€n cua thuong hiéu, dugc danh
gid tuong ddi t6t vi d& phan biét, d& nhd véi
muc diém 12 3,89 va 3,16. Trong khi d6, su
sdang tao cua tén goi va logo duoc dinh gid
khoéng cao vgi muc diém 2,86. Tuy nhién, chinh
su don gian va dé phan biét, d¢ nhé ma logo
dugc lién twong toi thir 2 khi nhic dén Viettel.

- V& gi4 ca, dich vu cua Viettel: 128 nguoi
tham gia khdo sét cho rang Viettel khong phai
1a thuong hiéu c6 gi4 ca ré nhét trén thi truong
vién théng voi sé diém 2,11. Tuy nhién, khach
hang danh gia tot vé su da dang dich vu va hai
long voi sy tuong quan gitra gid ca va dich vu,
s6 diém lan Iuot 12 3,78 va 3,53. Diéu d6 ciing
giai thich hop 1y vé viéc ngudi khao sat van s&
tiép tuc sir dung Viettel cho dit gid ca cao hon
cac don vi canh tranh (danh gia dat muc 3,7).

- V& chit luong dich vu, san pham cua
Viettel: Nguoi khao sit ddnh gid tot vé sy 6n
dinh ctia séng, 4o phu séng cao va chat luong
dich vu di kém (diém lan luot dat mic 3,12;
3,26 va 3,14), tuy nhién trong ngay 1& Tét chat
luong dich vu duwoc ddnh gid mirc thdp nhat
trong céc thanh phan véi mirc diém 2,56.

- Kha ndng chdm s6c khich hang: Khach
hang ddnh gid twong ddi t6t, cu thé: Tong dai
vién c6 thai d6 chuyén nghiép va tong dai vién
c6 kién thirc tét dat sé diém la 3,45 va 3,25.
Tuy nhién, bd phan chdm séc khich hang chua
tan tinh va dich vu bao hanh khach hang chua
that sy tot voi muc diém 2,67 va 2,98. Bén canh
d6, Viettel duoc danh gid cao voi cac chinh
sdch vu dai va tri an khach hang dat muc 3,12.

Nhu vay, d6i v6i kha nang chim séc khach
hang, yéu t6 thdi d6 chuyén nghiép cua tong dai
vién dat mirc danh gia cao nhét nhung su tin
tinh cuia b phén cham séc khich hang lai cé s6
diém thap nhét.

- V& uy tin doanh nghiép: 128 nguoi danh
gid khd cao, cu thé: di dau trong cong nghé dat
murc 4,15 va chinh sach xa hoi tot dat 4,05. Tuy
nhién, cic chinh sach dich vu, san phém cua
Viettel chua tot va minh bach nén nguoi tham
gia khao sdt danh gia muc thip nhit trong cic
yéu té v6i mirc 2,05.

Nhin chung, céc yéu t cua thuong hiéu
Viettel dugc danh gid tot (da phan > 3), diéu
dé cho théy su than thudc cua thuong hiéu
dbi v6i khach hang ciing nhu sy hai 1ong va
cam két gin bé cia khach hang voi thuong
hi¢u. 128 nguoi khado siat danh gid thuong
hiéu ¢6 su nhan biét tot véi mic diém 4,12 va
s& tu van cho ngudi than, ban be sir dung san
phélm (muc 3,09).

5. Két qua nghién ctru va dé xuit
5.1. Két qua nghién ciru

Vé mirc do nhan biét, trong tong s6 200
nguodi tham gia khao sat thi 100% biét dén
mang vién thong Viettel. DAy 1a mot ty 1¢ tuyét
dbi va 1a thanh cong dang ghi nhan cta Viettel.
Hau hét nguoi khio sit déu nhic dén mang
Viettel ma khong can goi nhd va 1a thuong hiéu
dugc lién tuong dén dau tién véi ty 18 cao trong
nganh vién thong. Théng tin vé mang Viettel
dén khich hang thong qua nhiéu kénh nhung
cht yéu 12 qua quang cdo truyén hinh, bdo chi.
Tuy nhién, hi¢u qua cua cac kénh thong tin doé
van chua that sy cao. Viettel da tao nén vi thé
khd viing vang voi khau hiéu “Hiy néi theo
cdch cua ban”. Bén canh d6, chit Iuong dich vu
cla Viettel ciing 12 mot yéu td quan trong gitip ghi
diu thuong hiéu trong long khich hang. V&
nhiing yéu t6 anh huéng dén mirc do nhéan thirc
thuong hiéu Viettel, sau qud trinh diéu tra, phan
tich két qua nghién ctru, tdc gia da xdc dinh dugc
sy tuong quan giita cdc yéu td cia thuong hiéu
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voi mitc d§ nhén thirc thuong hiéu gém co:
Quang cdo, logo, slogan, chat luong san
pham/dich vy, kha nang chim séc khich hang, uy
tin doanh nghi€p va gid ca dich vu. Qua do, tic
gia phac hoa cdi nhin tong quan nhat v€ su nhan
biét thwong hiéu Viettel, dong thoi dé xuat mot s6
gidi phdp hitu ich cho thuong hiéu Viettel.

5.2. Mét s6 kién nghi tir nguoi tham gia khdo sdt

Xuit phit tir két qua thu thap vé nhiing gép
¥ cua khich hang nhim ning cao hon nita mirc
do nhan biét thuong hiéu Viettel, tic gia da
phan tich, tong hop thanh hé thdng céc giai
phap va kién nghi cua khach hang véi hy vong
c6 ¥ nghia va thiét thyc dbi véi Viettel.

- V& chat luong mang, yéu té 6n dinh cht
luong duong truyén dugc khach hang gol y cao
nhit cho Viettel. C6 thé do mang vién thong
Viettel duoc pho bién & Viét Nam nén co sé ha
tang chua thé dép ung duoc luong ngudi ding
cao, dic biét vao dip 1& Tét. Vi vay, bén canh
viéc m¢ rong vung phu séng, thém cic cot
séng, Viettel nén cai thién duong truyén, co sé
ha tang dé ning cao chét lugng mang nham thu
hiit va giit chan dugc nhiéu khach hang hon.

- Vé chuong trinh khuyén mai, yéu t6 duogc
hau hét cdc ddi twong tham gia khao st nhéc
dén la khuyén mai nhiéu hon, dic biét Ia
khuyén mii ngoai mang. Viettel ¢6 loi thé voi
céc chuong trinh khuyén mai néi mang hip dén.
Tuy nhién, khach hang dwa ra y kién 12 song
song voi chuong trinh khuyén mii ndi mang thi
Viettel can day manh hon nita cdc chuong trinh
khuyen madi ngoai mang. Néu can thiét, Viettel
c6 thé cit giam chi phi khuyén mai ngoai mang
dé c6 nhimg chuong trinh khuyén mii ngoai
mang hap dan nhiéu hon nita.

- Vé gi4 cudc, _tuong tu nhu yéu to khuyén
mai, khach hang ddng y va hai long vé g1a cudc
ndi mang cua Viettel. Nhung theo cic y klen
dugc diéu tra thi moi khach hang dleu mubn
Viettel gidm gid cudc cho cic cudc goi hay tin
nhin ngoai mang.

- V& dich vu cham s6c khach hang, hiu nhu
cic khach hang duogc hoi vé dich vu nay déu
khong hiéu ro hodc khong biét dén dich vu

cham séc khach hang. Vi vay, dé thu hiit khach
hang, Viettel nén dua ra cdc chuong trinh gigi
thiéu, mé rong va thuc hién tot dich vu nay hon
nita. Bén canh do, viéc nang cao kién thtrc cho
téng dai vién 12 vo cling can thiét.

- V& uy tin doanh nghiép, da phan khich
hang hai 10ng v&i thwong hiéu Viettel trong céc
cdng tac xa hoi nhu hd trg x6a déi giam ngheo,
tai trg hoc béng cho sinh vién ngheo vuot kho,
thu khoa dai hoc... Tuy nhién, nhiéu khdch
hang dé xudt dén van dé minh bach trong viéc
thuc hién céc chinh séch vé san phdm va dich
vu. Khach hang gap nhiéu khé khin trong viéc
kiém tra, kiém sodt viéc thyc ding voi tai
khoan cuia minh..

- Mot d& xuat nita dugc nhic dén nhiéu
nhat 1a tin nhin rdc ddi véi mang di dong.
Khdch hang nhén dugc khd nhiéu tin nhin tir
Viettel va chu yéu 1a cdc chuong trinh quang
cdo khong thiét thyc voi khich hang, d6i khi
gdy phiéu todi.

5.3. Mot s6 dé xudt tir nghién ciiu

Trén thi trudng mang vién thong hién nay,
su Xudt hién ctia cidc mang moi da lam khqu
dong thi truong vién thong, tuy nhién bd ba
Viettel - Mobifone - Vinaphone van giit viing
thé kiéng ba chan. Du vay, néu khong c6 nhiing
bién phép dé nang cao gid tri thuong hiéu trong
1ong khéch hang thi ¢ thé bi dao thai bat ky lic
nao. Nghién clru nay da thuc hién do ludong
mic d6 nhan thuc thuong hi¢u Viettel cua
nguoi tiéu dung tai Ha Noi va thong qua dé xac
dinh tinh trang st dung mang Viettel cua khach
hang. Phuong phdp do ludong nay cé thé ép
dung dé do ludng su nhan biét thuong hiéu cua
khiach hang vé cdc cong ty vién thong khéc.
Qua phén tich dinh tinh bang viéc 4p dung ly
thuyét ba ting nhan biét thuong hiéu va dé xuat
céc yéu t6 c6 anh huong toi sy nhan biét thuong
hiéu, tic gia dé xuat mot sd giai phap sau:

- Viettel can mo rong vung phu séng cua
mang Viettel, nang cao chat lugng mang va c6
su 6n dinh trong chét luong séng.

- Can mo rong mang ludi phan phdi, cic
van phong dai dién rong khép ca nudc, dac biét
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1a cdc trung tdm hd tro khach hang. Viettel can
day manh chinh sich an ninh dé bao vé chinh
thuong hi€u cua minh.

- Théng nhat trong chién dich marketing,
dac biét la quang cdo. Viettel 1a thuong hiéu cé
rét nhiéu san phélm va dich vu di kém, vi vay
can théng nhat trong hinh anh quang cdo va c6
su phén bd hop 1y trong vi€c quang cdo cic san
pham, dich vu d6 dén ngudi tiéu ding.

6. Han ché ciia nghién ciru

- Nghién ctru thyc hién véi nhém doi
tuong tai dia ban Ha Noi, tuy nhién mau con
nho, chua thé khai quat day du va dua ra cdi
nhin tong thé nhat vé thuong hiéu Viettel tai
Viét Nam.

- Thoi gian thuc hién nghién ctu gidi han,
vi vy chua thé c6 diéu kién kiém ching mo
hinh bang phuong phdp dinh lugng chay mo
hinh SPSS. Bén canh dd, nghién ctu ciing gioi
han viéc phan tich, chua thé di sdu vao cdc
thanh phan, d6i tugng khich hang khac nhau.

7. Két luan

Két qua nghién ctru cho thiy cic yéu tb
quang cdo, slogan, logo, gid ca dich vy, chit
luong dich vy, kha nidng cham s6c khach hang
va uy tin doanh nghiép c6 su tuong quan chat
ché voi mirc d6 nhén biét thuong hiéu Viettel.
Tuy nhién, Viettel van ton tai nhimg van d¢ can
hoan thién hon dé dap ung nhu cau ngay cang
cao cua khach hang cting nhu nén kinh te thi
truong: Tép trung cing cd va nang cao vé chit
lugng dich vu (duong truyen, dich vu bao
hanh), kha nang cham séc khach hang (thai do
tan tinh cla tong dai vién), uy tin doanh nghiép

(su minh bach trong viéc thyc hién cdc chinh
sdch) hay mot s6 yeu t6 khéc. Viettel can c6
chién lugc phét trién cdc yeu t6 noi tai ciing
nhu chién lugc marketing dé giit viing ciing
nhu phét trién vi thé thwong hiéu trong tdm tri
khéch hang.
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Customer Brand Awareness of Telecommunication
Enterprises - The Case of Viettel Company
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Abstract: The research surveys customer brand awareness of Viettel in Hanoi. It shows that there
are seven factors that have a strong relationship with brand awareness of Viettel, specifically:
advertising, logo, slogan, service price, service quality, customer care service ability and enterprise
prestige. A hundred percent of the participants knew the trade brand of Viettel. Due to brand
distinction, the percentage of participants who had a correct understanding of the brand components
was higher than the average level. However, in order to retain and even improve its trade brand in the
customers’ mind, Viettel needs to build a strategy for developing its internal capability factors and a
suitable marketing strategy.

Keywords: Brand, brand awareness, service quality.



