MQT SO VAN BE LY LUAN CHINH TRI VA TRUYEN THONG TRONG THUC TIEN NGHIEN CUU VA BAO TAO

(A

Mai quan hé giira thuong hiéu va van héa doanh nghiép
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Tom tiit: Dutng mot cach doc lap, thuong hiéu va van hoa doanh nghiép la tai san vo hinh va vé gia tao nén
gid tri canh tranh khé bdt chiée va ciing la chia khéa givip gidi quyét nhing méi de doa ma doanh nghiép phdi
doi mdt trong moi trieong ngady cang tro nén bién dong va phiec tap theo thoi gian. Thuong hiéu dwoc van hoa
doanh nghlep thiie ddy, va ciing chuyén tdi van héa dén khach hang. Ca thuong hiéu va van hoa cung co tac
dong dén hiéu qua kinh doanh ciia doanh nghiép, vdy cé moi quan hé nao giita thiwong hiéu va van hod doanh
nghiép, cdch thire tée dong ciia thirong hiéu téi van hod nhie thé nao. Bai viét gilip cung cap mot s thong tin

va Iy lugn co ban vé vin dé nay.
Tir khoa: thuong hiéu, van hoa, doanh nghiép.

1. Thuwong hiéu la gi?

Thuat ngit thwong hi¢u xuat hién dau tién vao
nhitng ndm 350 sau Cong nguyén. N6 c6 ngudn goc
tir tir (Brandr(ctia ngudi Bac Au cd, c6 nghia la [d6t
chay - burning 1 Ké tir thé ky 15, thuat ngit nay 1a dai
dién cho nhan hi¢u ma nhitng nguodi chan nudi gia
stic d6t vao vat nudi ctia ho dé chimg t6 rang nhimg
con vat d6 thudc vé ho. Tt 1a ban dau thuong hi€u
chi duoc str dung nhu mot dAu hiéu, c6 thé nhan dang
ngay lap tirc giup phan biét quyén s¢ hitu cho nhiing
chu trai thot xua.

V6i su phét trién va thay di cua thi truong, vai
trd ctia thuong hiéu da dan dugc nang cao. Thuong
hiéu da phat trién tir viéc 12 mot dau hiéu phan biét
quyén sO hiru trd thanh mot dac diém nhan dién cta
hang hod, ri 14 dai dién cho chat lrong clia san pham
dich vu. Vao thoi ky cong nghiép hoa, khi ngay cang
¢6 nhiéu thuong vu mua ban va sat nhap thi thuong
hi¢u lai dugc coi 1a mot tai san gia tri cia doanh
nghiép va dugc lugng hod nhu céac tai san khac.
Thuong hiéu gitp xay dung mdi quan hé giita doanh
nghiép va ngudi tiéu ding, thu hut ho sir dung va chip
nhan tra gia cao hon cho céc san phém, dich vu
(SPDV), ttr @6 gitip tao ra gié tri gia tang cho doanh
nghiép. Dén giai doan phat trién tiép theo, khi thé gii
phai dbi mat véi nhidu van dé xa hoi hon (nan st
dung lao dong tré em, bao v€ moi truong( ] ) thi ngudi
tiéu ding dua ra quyét dinh khong chi dua vao SPDV
ma vao ca gia tri xa hdi ma thuong hiéu tao ra. Lic
nay, thuong hiéu dong vai tro 1a trung tdm cua cac

hoat dong marketing, cac hoat dong nay phai anh xa
va truyén tai dugc cac gia tri thuong hiéu t6i nguoi
tiéu ding. Va cudi cting trong thoi ky sb hod hién tai,
thuong hiéu duoc coi nhu mot thyc thé séng trd thanh
mdt phan ciia xa hoi nguoi tiéu dung. Thuong hiéu
can dugc cai dat vao moi hoat dong trong doanh
nghiép, tac dong t6i cac bén lién quan trong chudi
hoat dong tao ra va phan phdi SPDV (nhan vién, dbi
tac, [ ) tir d6 tao nén muc do gin két cao nhat véi
nguoi tiéu dung.

Vé dinh nghia, vao nhimg nam 1960 Hiép hoi
Marketing Hoa Ky (AMA) cho rang thuong hiéu la
tén, biéu twong, ky hiéu, kiéu dang hay mot sy phéi
hop cia cac yéu t6 trén nham nhan dang san pham
hay dich vu ctia mét nha san XuAt va phan biét voi cac
thuong hiéu ctia ddi thi canh tranh. Tuy nhién, sau
nay nhiéu tic gia khac ¢6 nhitng phuong phap tiép
can rong hon, nhin manh t6i sy trai nghiém cua
khach hang véi thuong hiéu ciing nhur sy lién két giita
thuong hi¢u va cac hoat dong bén trong ctia doanh
nghiép, dac biét 1a van hoa.

Truong Pai hoc Kinh Doanh London dinh nghia
thuong hiéu 1a 10i hita vé nhimg thudc tinh khién
ngum tiéu ding mua SPDV va mang lai su hai long
vé mat cam xtic cho ho. Céc thudc tinh ¢6 thé hitu
hinh hoac v6 hinh, 1y tri hodc tinh cam. Vi Stuart
Agres, thuong hiéu 1a mét tap hop cac 101 hira khac
biét nham lién két mot san pham voi nguoi tidu ding.
Tuong tu, Philip Kotler & Kevin Keller ciing cho
rang thuong hiéu 13 mot 161 hira giita doanh nghiép
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va nguoi tiéu ding. Thuong hiéu 13 phuong tién dé
thiét 1ap ky vong ctia nguoi tiéu dung dong thoi giam
rai ro cho ho (khach hang thuong lya chon thuong
hiéu uy tin dé dam bao chét lwvong SPDV, néu khong
s& bi riti ro mua phai SPDV kém chét lugng).

David Aaker dinh nghia thuong hi¢u la hinh anh
tryc quan, cam xic, 1y tri va van héa doc quyén lién
két véi mot doanh nghiép. Tuong ty, truong Pai hoc
Quan tri Kellogg cho ring thuong hiéu 1a cac lién
tudng mang tinh tam 1y - van hoa véi tén, nhan hig¢u
hodc biéu tuong lién quan toi san phém va dich vu.
Mats Urde khang dinh rang thuong hiéu phai phan anh
duoc cac gia tri cua to chire. i véi doanh nghiép,
cac gia trj cot 161 anh huong i tinh tiép ndi, sw nhét
quan va uy tin trong viéc xay dung thuong hiéu.

2. Vin hoa doanh nghiép la gi?

Theo théng ké, c6 hon 150 dinh nghia vé vin hoa
doanh nghiép cua nhiing hoc gia va cac o chirc trén
thé gioi.

Howard Schwartz va Stanley M. Davis cho rang
vin héa doanh nghiép 1a khu6én mau ciia nhig niém
tin va gia tri dugc chia sé mang lai y nghia cho cac
thanh vién ctia mot t6 chirc va cung cap cho ho cac
quy tic hanh vi trong t6 chirc ciia ho.

Vi Tunstall, van hod doanh nghiép c6 thé duogc
mo ta nhu mot tap hop chung cac tin ngudng, thong
18, hé thong gia tri, quy chuan hanh vi img xtr va cch
kinh doanh riéng cta ttirng doanh nghiép. Nhiing mét
trén s€ quy dinh mo6 hinh hoat dong riéng cua doanh
nghiép va cach tmg xu cia cac thanh vién trong
doanh nghié¢p do.

Theo John O. Burdett, van hoa mo ta thoi quen,
gia tri, chuan muc, dac tinh, t6 chure, ban sdc cia mot
cong déng lam viéc cung nhau theo dubi mot muc
dich chung va chia s¢ cac gia tri va ton trong su khac
biét clia ¢4 nhan. Vin hoa trong kinh doanh 14 sy sap
dat vi sy da dang.

Tuy nhién, dinh nghia cua Edgar Schein la dinh
nghia phd bién nhét cho rang vin hoa doanh nghiép
14 téng hop nhitng quan niém chung ma céc thanh
vién trong cong ty hoc dugc trong qué trinh giai quyét
cac van dé ndi bo va xtr Iy cac van dé voi méi truong
xung quanh. Schein da phat trién mo hinh vin hoa
thanh 3 16p khéc nhau trong d6 nén tang 14 Niém tin
ngam dinh (hay céc gia dinh can ban); Gia tri chia sé
(hozic 14 Gia tri c6t 161) va Biéu hién hiru hinh ra bén

ngoai (hay chinh la cdc Hanh vi ma chiing ta quan sét
dugc trong mot t6 chure).

3. Méi quan hé giira thuong hiéu va vin hoa
doanh nghiép

Nhur d trinh bay & trén, thuong hi¢u da phat trién
t6i mire duoc coi 1 yéu td dinh huéng va anh huong
dén cac hoat dong trong t6 chire. Céc gié tri thuong
hi¢u dugc cai dat vao toan b cac hoat dong bén trong
va bén ngoai ctia doanh nghiép dé dam bao cac bén
lién quan c6 trai nghiém nhat quan. Quan diém t6
chirc dinh huéng thuong hiéu nay da xuét hién vao
thé ky 20 va dugc xem nhu mot chién luge bén viing
gitip cac doanh nghiép phat trién kinh doanh va dat
duoc cac hiéu qua vé tai chinh ngay ca khi phai d6i
mit v6i su thay ddi bat ngd tir thi truong.

Va mét cau hdi da dugc dat ra la vay khi nao
doanh nghi¢p c6 mot thuong hiéu co Kkét qua hoat
dong tot va bén vitng? C6 mot sb cach tiép can khac
nhau (tir goc do kinh té, khach hang) tuy nhién & day
ching ta s& dé cap t6i goc do tiép can tir van hoa vi
ca van hoa va thuong hiéu déu c6 diém chung 13 ¢6
tac dong t6i hiéu suat kinh doanh (nghién ciru ciia
Sonja A. Sackmann; Kotter and Heskett). Vay méi
lién hé ctia chung 1a gi? Kotter va Heskett cho ring
thuong hiéu c6 két qua hoat dong tot 1a khi thuong
hiéu duge hd tro bdi mot nén vin hoa doanh nghiép
phu hgp. Vi sao lai nhu vay: Vi van hoa gitp dinh
huéng va chi dan hanh vi cia nhan vién - mach mau
cta doanh nghiép va 1a diém tiép xtc chinh véi khach
hang, tir d6 dam bao thwong hiéu mang dén cho
khach hang trai nghiém rd rang va thong nhat, didu
nay vO cung quan trong cho cac doanh nghi€p cung
cap dich vu khi ma thuong hiéu va doanh nghiép
thuong xuyén dugce xem la khong tach ro1 voi nhau.
Gia tri van hoa phai phu hop va tuong thich voi cac
gia tri thuong hiéu, néu khong c6 thé dan toi hanh vi
thuong hiéu khong phu hop va mét di sy nhat quan
cua thuong higu.

Trong ndi dung bai nay, ching t6i dé cap dén
nghién ctru ciia Chernatony giai thich méi quan hé
gitta thuong hiéu va van hoa thong qua diém cham
chung 1a nhan vién.

Theo Chernatony, trudc tién, dé xay dung dugc
mdt thuong hiéu bén viing, tic la mét thuong hiéu
luén thuc hién dung nhiing gi da cam két, phan anh
dang cac gia tri cila minh va cé sy lién tudng van hoa
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nhét quan thi doanh nghiép d6 can phai xay dung
duoc tam nhin thuong higu. Tam nhin thuong higu la
tuyén bd rd rang va ngan gon vé nhing gi thuong
hiéu dai dién cho va nhiing gi n6 mong muén tré
thanh trong tuong lai va day s¢€ la kim chi nam cho
tt ca hoat dong trong doanh nghiép, bao gém ca vin
ho4. Cu thé tam nhin thuong hiéu bao gdm 3 yéu t6:

a) Muc tiéu mong mudn trong tuwong lai: 1am thé
nao dé thuong hi¢u co thé mang lai loi ich cho céac
bén lién quan (khach hang, ddi tac, nhan vién[ )
trong dai han.

b) Muc dich cua thuong hi¢u: 1a Iy do ma thuong
hiéu ton tai, vuot trén ca nhitng muc tiéu va doanh
thu hay lgi nhuan.

¢) Gia tri dan dét thuong hiéu: 13 nhimg gia tri gitp
cung cd va dat duge muc dich mong mudn cua
thuong higu.

Trong do gia tri dan dét thuong hiéu 1a yéu t6 co
dong gop quan trong dén viéc doanh nghiép c6 xdy
dung duoc tim nhin manh mé bén viing hay khong
va cac gia tri nay dugc nhin nhan nhu maét phén cua
van hoé doanh nghiép. Khi doanh nghi¢p da xay dung
duoc tAm nhin, thi doanh nghiép can x4c dinh van
hoé doanh nghiép tuong tmg dé giup doanh nghiép
dat duoc thm nhin d6 hodc xem xét lai van hoa doanh
nghiép hién tai ¢6 hd trg hay kim ham thuong hiéu
hay khong.

Viin hod
hay ) - Henhvi

Tam nhin thuong higu

H trer

= My tidu thuemg higu

= My dich thuomg higu

Gl tr| dindét thuong
higu

Kirm ham - Gidtri oAt Ini
thuong higu " ; = Mifmtin

Tac gia cho rﬁng dé hd tro thuong higu, gia tri bt
161 can phut hop, ¢6 sur lién két va khong mau thudn
Vi gid tri dan dat thuong hiéu. Trong doanh nghiép,
cac gia tri ndy déu tac dong t6i chung mot dbi tuong
d6 chinh 1a nhan vién. Gia tri dan dat thuong hiéu
dinh hudng cach hanh dong ctia nhan vién va gia tri
cbt 161 ciing vay, dua ra cac chi dan vé hanh vi cho
nhén vién. Nhan vién s& 1a yéu t6 trung gian dé tiép
nhén va truyén tai cac gid tri ndy téi cac bén lién quan
khéc tiép xtic voi doanh nghiép nhur khach hang, d6i
tac, nha cung capl[ | Néu cac gia tri nay khong tuong
thich v&i nhau, nhan vién c6 thé trai nghiém sy cing
thang trong hanh dong, khong biét hanh dong nhur thé
nao cho ding. Hau qua khac d6 la nhan vién sé khong
tin tuong va khong sin sang hd tro dé dat duoc tim

nhin thuong hi¢u.

Tac gia dién giai qua trinh vin hoa gitip nang cao
hiéu suét thuong hidu thong qua tac dong t6i hanh vi
ctia nhan vién nhu sau:

Gia tri cbt 161 manh va phu hop s€ 1a dong luc dé
thtic ddy nhan vién, dinh huéng ho ¢6 nhiing hanh vi
mach lac va phu hgp véi thuong hiéu va van hoa
doanh nghiép. Tir d6 thiic ddy tinh nhét quan thuong
hi¢u ca bén trong va ben ngoai doanh nghlep, nhan
vién thuc hanh va truyén tai cac gid tri nhit quan ra
bén ngoai, dong thoi khach hang c6 cam nhén nhat
quéan vé thuong hiéu thong qua cac twong tac voi
nhén vién. Niém tin vé doanh nghiép do d6 ciing
duoc xay dung va doanh nghiép s€ dat dugc muc tiéu
nang cao hiéu suét thuong hi¢u.

| Va&n hod doanh nghigp phi hop |

L)

| Thic d8y nhan vign |

or

| HAnh vi cha nhan vign nhit quin |

L

| Thuc day s nhit quan cda thuong higu |

s

| e e |

oo

l MNang cao hiéu suit thuwong higéu ‘

Hiéu suét thuong hiéu dat dugc khi khach hang
¢6 trai nghiém nhét quan & ca 3 16p: Tinh ning cia
SPDV va cam xtic mang lai khi khach hang str dung
SPDV phai nhit quan theo nhimg gi ma thuong hiéu
da hua.

Vay lam thé nao dé nhén vién co thé truyén tai
dugc cac gia tri thuong hiéu téi khach hang gitip ho
c6 nhan thirc nhit quan vé thuong hiéu? Tac gia da
dwa ra qué trinh 4 budc gom:

- Dao tao d¢ nhan vién hicu duoc céc 161 hira
thuong hi¢u (nhiing gia tri hodc trai nghiém ma khach
hang s€ nhan dugc khi tuong tac voi thuorng hleu)

- Khuyén khich nhan vién c6 mong muén truyén
tai o1 hira thuong hi¢u do.

- Thiic day nhén vién thay d6i hanh vi dé phu hop
v6i 101 htra thuong hiéu.

- Phat trién nhan vién dé ho c6 du k§ ning truyén
tai 101 hira thuong hi¢u./.
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