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8y dung va phat trién thuong hiéu dich vu logistics doi hdi phai cé cach tiép can sang tao va cé sy

dau tu phi hop véi dac diém cua san phdm dich vu va véi hanh vi mua cua khach hang té chic,
nhém khach hang cht chét trong nganh logistics. Vi dinh hudng mang tinh ly thuyét, bai viét ndy dé xuét
mé hinh quan trj thuong higu dich vy logistics trén thy trudng t6 chic. Bai viét ciing mé ta khai quéat dac
diém cta nganh logistics Viét Nam va dua ra ké hoach nghién ctu trong tuong lai nham danh gia thuc trang
céng tac quan try thuong hiéu tai cac doanh nghiép logistics cé quy mé nhé va viia & nudc ta.

Tur khoa : thuong hiéu, doanh nghiép logistics, thy trudng té chife, mé hinh nghién ctu, Viét Nam

1. Thuong hiéu trong linh vic dich vu

Khai niém thuong hiéu l1a tam diém cda ly
thuyét va nghé thuat marketing hién dai. C6 rat
nhiéu quan diém va dinh nghia khac nhau xoay
quanh thuat ng nay. Theo dinh nghia cta hiép
hdi Marketing Hoa Ky (1960): Thuong hiéu la mét
cai tén, biéu tugng, ky hiéu, kiéu dang hay mot su
phéi hop cla céc yéu té trén nhdm muc dich dé
nhan dang san phdm hay dich vu ctia mét nha san
xudt va phan biét vdi cac thuong hiéu cda déi tha
canh tranh?

V6i quan diém truyén théng nay, thuong hiéu
dugc xem nhu mét thanh phén cla san phdm va
chuic ndng chinh cuta thuong hiéu la dung dé phan
biét sdn phd&m cGa minh véi s&n pham canh tranh
cling loai. Quan diém nay tén tai trong mot thoi
gian kha dai cung v6i qua trinh phét trién cua

nganh marketing. D&n cudi thé ky 20, nhan thic
vé thuong hiéu da c6 nhiéu thay déi.

Ngay nay, thuong hiéu mang y nghia réng I6n
hon “Thuong hiéu 1a téng hop tat ca céc yéu té
vat chét, thdm my, Iy tinh va cdm tinh cia mot
sdn phdm, bao gém ban than sdn pham, tén goi,
biéu tuong, hinh dnh va moi su thé hién cla sén
phdm dé, dan dugc tao dung qua thoi gian va
chiém m¢t vy tri ré rang trong tédm tri khach hang”
(Murphy, 1998).

V6i cach nhin nhan nay, san phdm la mot
thanh phén clia thuong hiéu, chl yéu cung cép
cac Igi ich chic nang cho khach hang. Con cac Igi
ich tdm ly can tao ra ti nhiéu yéu t& khac, dac biét
la truyén théng marketing. Tat nhién, tam diém cla
mét thuong hiéu thanh cong 1a mét san pham,
dich vy tuyét vai, dugc hé trg bdi viéc thiét ké va

1. "A brand is a name, term, sign, symbol, or design, or a combination of them, intended to identify the goods
and services of one seller or group of seller and to differentiate them from those of competition”. (American
Marketing Association, 1960; as cited in Kotler, 1994, p.442).
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quan try cac hoat déng marketing sang tao.
Thuong hiéu dugc st dung nham tao nén su khac
biét, m6i quan tadm va su chd y cla khach hang.

Ngudén gdc cla lich sl thuong hiéu bat dau tu
nhiing hang hoéa vat chat va dugc phé bién réng
réi cho téi ngay nay. Cac san pham dugc tiéu diing
hang ngay nhu nudc giai khat, thudc |14, héa my
phdm, xe hai,... Ia nhiing linh vyc dugc (ing dung
ly thuyé&t va kinh nghiém thuong hiéu nhiéu nhat
va phong pht nhat.

Cung vdi qua trinh phat trién kinh t&€ - xa hoi,
linh vyc dich vu ngay cang chi€m chd ding quan
trong trong cudc séng thudng ngay ciing nhu trong
nén kinh t& quéc dan. Tai quéc gia dang phat trién
nhu Viét Nam, ty trong khu vyc dich vy ciing dat
gdn 40% GDP, con t6c d6 tang truéng dat trén 7%
hang nam. Tai cac nudc phét trién, khu vyc dich vu
con chiém téi 70-80% GDP. Vi vay, xay dung
thudng hiéu trong linh vyc dich vy ngay cang dugc
chi y, ca & khia canh ly luan va thuc tién. M6 hinh
xay dung thuong hiéu c6 dién da co sy diéu chinh
cho phu hgp véi thuong hiéu dich vu.

Dé chuong trinh phét trién thuong hiéu dich vu
dat dugc két qua mong mudn, cac nha quan tr
cén phai luu y t6i b6n dac diém quan trong (41) cia
san phdm dich vy, cé anh hudng rat I6n dén viéc
thiét k& chién luge cling nhu céng tac trién khai
qua trinh quan try thuong hiéu. D6 la cac dic diém:
khéng hién hitu, khéng tach rdi, khéng 6n dinh va
khong luu gill dugc (de Chernatony L. va Riley
F.D., 1999; Donna F. D. et al, 2008).

Tinh khéng hién hiu/vé hinh (Intangibility): cac
dich vu déu v6 hinh & nhiéu muc dé khac nhau.
Khéng giéng san ph&m vat chat, ching khéng thé
nhin thdy dugc, khéng ném dugc, khéng cam thay
dudc, khéng nghe thay dugc hay khéng ngli thay
dugc trude khi mua ching. Mét don v di thué kho
lanh d€ bdo quan hang héa thi khéng thé nhin
thdly két qua trudc khi mua dich vy d6. Mot ngudi
thué dich vy van chuyén hang héa béng dudng
hang khéng thi khéng thé biét trudc dugc chuyé&n
hang d6 cé an toan, ha canh ding lich trinh, va cé
dugc phuc vu chu déo hay khéng, cho dé&n khi 16
hang dugc nhan va rdi khéi san bay & diém dén
méi. D€ giam bat muic do khéng chéc chin, ngudi
mua sé tim kiém nhiing ddu hiéu hay b&ng chiing
vé chét lugng cla dich vy. Ho sé suy dién vé chét
lugng dich vu tir dja di€m, con ngudi, trang thiét by,

tai ligu théng tin, uy tin va gia ca... ma ho thay. Vi
vay, nhiém vy cla don vi cung Ung dich vy Ia “van
dung nhiing bang ching dé lam cho cai vé hinh
tr6 thanh hiu hinh”, ¢8 géng néu lén dugc nhiing
b&ing chuing vat chét va hinh tugng hoa chao hang
triiu tugng cda minh.

Tinh khéng tach roi (Insapararity): dich vy
thudng san xudt va tiéu dung mét cach déng thoi.
Khac h&n véi hang hoa vat chat - san xuét ra rdi
nhép kho, phan phéi qua nhiéu n&c trung gian, réi
sau dé mdi dén tay ngudi tiéu dung cudi cling. Con
trong trudng hgp dich vu, thi ngudi cung ting dich vu
va khéch hang cting cé mét déng thdi tham gia vao
qua trinh dich vy, nén sy giao ti€p gilta hai bén tao
ra tinh chét dac biét clia quan trj thuong hiéu dich
vu. Bén canh d6, qua trinh cung Ung dich vu can
phai t& chiic va quan Iy co sd vat chat phi hop, dam
bao su tién Igi, nhanh chéng va an toan cho khach
hang cling nhu tai san cla khach.

Tinh khéng 6n dinh (Inconsistency): chat lugng
dich vy thudng khéng xac dinh, vi né phuy thudc
vao ngudi thiic hién dich vy, théi gian, va dja diém
thuc hién dich vy d6. Dich vu logistics tron géi do
mot dan vj 6 uy tin va kinh nghiém thyc hién sé
c6 chét lugng cao hon nhiéu so véi mét dan vi méi
vao nganh:. Va chét lugng dich vu clia mét don v
ciing sé khac nhau tuy thuéc vao tinh vu mua cla
dich vy, vao mic do chuyén nghiép thudng la
khéng dong déu cla dbi ngl nhan vién va tiy
thudc vao chét lugng cac phuong tién dé trién khai
dich vu logistics.

Tinh khéng luu gitt dugc (Inventory): dich vu
khéng thé luu kho dugc. Néu xe tai chua chat day
hang thi dén gid van phai chuyén banh theo lich
trinh. Trong khi nhu cdu vé dich vu thudng dao
dong rét I6n, cé nhing thoi diém cudng do céng
viéc cao thi ngudi cung Uing dich vu phai cé nhiéu
phuong tién hon gdp bdi dé dam bao phuc vu
trong gid cao di€m. Ngugc lai, khi nhu cdu thap thi
vén phai tén cac chi phi co ban nhu tra ludng cho
nhan vién, thué dja diém, tinh khau hao thiét b; va
tai san... B& khac phyc dugc vuéng mac nay va
cén déi cung céu t&t hon, cé thé dinh gia phan
biét, hé théng dat hang trudc, thué nhan vién ban
thdi aian, v.v.

Véi nhiing dac diém néu trén, tac gid Berry
(2000) nhan dinh réng xay dyng thuong hiéu dich
vu con phic tap hon nhiéu so véi hang héa vat
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Hoat ddng xiic tién Nhén biét
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Hinh 1: M6 hinh xdy dyng gia trj thuong hiéu trong linh vyc dich vy

céng chung va khach
hang cG cua doanh
nghiép. Bé |a nhiing
nguén théng tin ma
doanh nghiép dich vu
khéng thé kiém soat
dudc, nhung déi khi lai la
nguén tin dang tin cay
déi vdi khach hang.
Thong thudng, cac luéng

Nguén: Berry, 2000; dudng lién nét chi téc dong truc tiép, duong dut nétthong tin nay co dién

chi tadc dong gian tiép

chét. Béng thai, xay dung dugc thuong hiéu manh
la Igi th&€ canh tranh sic bén cla doanh nghiép
dich vy. M6t thuong hiéu dijch vy manh la I6i hia,
la sy dam bao vé kha nang théa man trong tuong
lai d6i v&i khach hang, giam bét rui ro va tang sy
ty tin trong khi ho cé it cac ddu hiéu vat chat dé
quyét dinh st dung dich vu.

Thudng hiéu dich vy dugc xay dyng ti nhiéu
thanh t6. Hinh 1 mé ta sau thanh phdn co ban
trong mé hinh gia trj thuong hiéu cla nganh dich
vy (Berry, 2000). Phat trién t& mé hinh gia tr
thuong hiéu téng quat cla Keller (1993), tac gia
Berry nhét tri réng thuong hiéu dich vy sé cé gia
tr] cao néu dugc khach hang muyc tiéu biét dén
rdng réi va thuong hiéu cé y nghia cy thé déi véi
ho. Nhung Berry 1&p ludn réng, trong khi hinh anh
san phdm la y&u t6 chinh cla thuong hiéu hang
hoa vat chét, thi hinh anh doanh nghiép mdi la yéu
t6 chinh dé xay dung nhan biét vé thuong hiéu
dich vu. Céac hoat dong truyén théng thuong hiéu
doanh nghiép dugc thyc hién théng qua quang
céo, qua dja diém va phuong tién cung Ung dich
vy, qua déng phuc va hinh thic bén ngoai cla
nhan vién, qua logo, kh&u hiéu va cac yéu t6 nhan
dang khéac cla doanh nghiép. T4t ca nhiing né Iuc
truyén théng dugc kiém soat va cé chi dich nhu
vay sé tac dong tryc tiép tdi miuc dé nhan biét
thuong hiéu cla khach hang. Duy tri mic nhan
biét cao va rng rai la nhiém vy quan trong cta b
phan truyén théng trong doanh nghiép, dac biét
khi cén thu hat va hdp dan khach hang mai.

Bén canh do, khach hang con ti€p nhan théng
tin vé doanh nghiép va cac dich vy do doanh
nghiép cung cdp tu cac ngudn théng tin khac nhu
du luén va truyén miéng, tu ban bé, déng nghiép,

bao phi hep hon va cé

tac dong gian tiép hon
d6i véi muc dd nhan biét va y nghia thuong hiéu.
Nhung ciling c6 mot s trudng hgp du ludn qua
khich, thu hat duge sy chu y réng rai thi n6 sé tac
dong tryc tiép téi hinh anh thuong hiéu.

Y nghia thuong hiéu chiu tac déng truc ti€p va
manh mé nhat chinh tU nhing trai nghiém cla
khach hang véi thuong hiéu, qua két qua dich vy
ma ho dugc nhan, qua tuong tac cta khach hang
v6i nhan vién... dé ti dé tiép tuc chi phéi tryc tiép
téi gia try thuong hiéu dich vy. Bdi vay, xay dung
thuong hiéu dich vy cén chu y tdi tdm quan trong
to I6n clia nhan vién, cta quy trinh cung Ung dich
vy. Céng tac truyén théng thuong hiéu khéng chi
cln dugc nhdn manh ra bén ngoai véi khach
hang ma con rat cén thiét voi ca trong ndi bd
doanh nghiép. TU d6, trai nghiém dich vy cla
khéch hang théng qua qua trinh lién hé va tuong
tac vdi nhan vién cung ung dich vy sé dat dugc
gia tr; cao nhét ca & khia canh Igi ich chic nang
va gén b6 cam xuc.

Nhu vay, khac vdi hang héa hiiu hinh, cac san
phdm dich vu (gido duc, ngan hang, tai chinh, tu
vén, khach san, hang khéng va logistics...) vn
mang tinh vé hinh, khéng thé ding thi ciing
khéng thé luu kho hay cét trl, do d6 dé tao cho
khach hang nhiing 4n tugng va kinh nghiém t6t dé
ho chdp nhan s dung la mét diéu hoan toan
khéng dé dang. Doanh nghiép phai ddm bao rang
dich vu dugc cung cdp mot cach ddy du va nhat
quéan 6 bat ky noi dau, véi bat ky nhan vién ndo,
va quan trong hon la phai xay dyng cho thuong
hiéu cla minh nhu mét I6i hita, mét sy cam két
chéc chén cho diéu d6. Dé xay dyng thuong hiéu
manh, tac gia Berry Iuu y doanh nghiép dich vu
cén tap trung vao 4 yéu t6:
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- Xéac dinh gia tr| dich thyc: doanh nghiép phai
xac dinh dudc cac gia tri quan trong déi véi khach
hang, hién thyc héa dugc diéu doé théng qua céc
loai hinh dich vy clia minh, va truyén théng tdi
khach hang trong diém ma doanh nghiép dang va
sé& hudng tdi.

- Tao su khéc biét: su khac biét clia dich vu cé
thé gay dung tir nhiéu y&u t& trong chat lugng, gia
ca, quy trinh cung (ng dich vy, ciing nhu trong
hinh anh thuong hiéu.

- Tao sy két n6i cdm xuc giia thuong hiéu vaéi
khach hang: bén canh gid trj chiic nang va kinh té,
dich vu cén tao dugc tinh cdm than thién, tin tudng
va gén gii vdi khach hang.

- N§i bd hoa thuong hiéu: déi v6i dich vu, diém
ti6p xtc véi thuong hiéu & khdp moi noi, va quan
trong nhat la véi nhan vién cung cédp dich vy. Vi
vay, can phai co cac chuong trinh truyén théng noi
bé @€ nhan vién hiéu rd hinh anh thuong hiéu clia
doanh nghiép minh, tham gia tich cyc vao quéa
trinh xay dung va phéat trién thuong hiéu.

Bén canh d6, viéc can ddi cung - cdu trong
quan tr; thuong hiéu dich vy cling la mét thach
thic 16n, cho du nhiing nguyén tac co ban trong
xay dyng thuong hiéu khéng cé gi khac biét gilia
san ph&m vat chat hay dich vu.

2. Thuong higu trén th| trudng t6 chic

Xay dung thuong hiéu trén th; trudng t8 chic
(B2B) c6 nhiéu diém khéac biét so véi thy trudng
nguai tiéu dung cudi cling (B2C). D&c diém cla th)
trudng B2B ndéi chung va nganh logistics néi riéng
thé hién & nhiing khia canh sau:

- Tinh phuc tap cta san phdm/dich vy: hang tu
liéu san xudt va dich vu trén thy trudng B2B thudng
kha phtc tap vé ky thuat va quy trinh cung ung. Vi
vay qua trinh ra quyét dinh mua thudng kéo dai va
bao gém nhiéu thanh vién tham gia.

- Nhu céu phai sinh: nhu céu hang tu liéu va
dich vu logistsics phuc vu san xuét - kinh doanh
déu bat nguén t nhu cdu vé hang héa va dich vu
tieu dung. Nha quan trj thuong hiéu & th) trudng
B2B cén theo dbi chat ché nhiing bién dong trén
th) truéng B2C dé€ c6 nhiing dy bo kip thdi va
chinh xac.

- Nhu cdu bién déng manh va it co gian: thi
trudng B2B thudng c6 nhiing bi€n déng manh hon
s0 v@i B2C va nhu céu it chju tac déng theo bién
doéng vé gia.

- 86 lugng khach hang it hon nhung maéi khéch
hang thuong c6 quy mé Idn: th) trusng B2B thudng
khong c6 nhiéu khéach hang, nhung méi khach
hang thudng ky két cac hgp déng mua dai han véi
s6 lugng 16n, dac biét Ia khi cac bén da quen biét
va tin tudng 18n nhau.

- Khach hang tap trung theo khu vuc dia Iy
khach hang thudng tap trung & nhiing vi tri dia ly
thuén Igi cho qua trinh san xuét - kinh doanh, nhu
& céac khu cong nghiép, & gén nguén cung (g vat
liéu, & noi cé Igi thé vé gia va trinh 46 nhan céng
phu hgp.

- Mua hang tryc tiép va chuyén nghiép: th
truong B2B it khi mua hang qua céc trung gian.
Nhén vién mua hang thudng dudc dao tao bai ban,
hiéu biét ky ludng vé san phdm/dich vu ciing nhu
c6 kinh nghiém trong thuong lugng va dam phan

- Nhiéu cé nhén tac dong dén quyét dinh mua:
quyét dinh mua trén th trudng B2B mang tinh tap
thé, con goi la “Trung tam mua”. Trung tAm nay bao
gém ca lanh dao cdp cao, cac nha quan Iy bac co
s0, cac chuyén gia ky thuat... , dc biét Ia trong cac
tinh huéng mua quy mé Ién va rui ro cao.

- Quan hé gan bo, tuong tac gidia bén mua va
bén ban: gitia khach hang va nha cung (ing thudng
€0 quan hé qua lai va than thiét. Nha cung cp san
sang diéu chinh san phdm va dich vy cho phu hgp
v6i nhu céu clia doanh nghiép khach hang

- Canh tranh toan cdu va ngay cang gay gat:
cung vGi qua trinh toan cdu héa ngay cang sau
rong va khéng thé dao ngugc, th; trudng B2B co
muc d6 canh tranh qudc té rat gay gat.

Can nhéc tdi nhiing tinh chat néu trén, cac tac
gia Kotler va Pfoertsch (2006) da t8ng hop mé
hinh hanh vi mua trén th; trudng t6 chic trong hinh
2, dbng thai chi rd vai trd clia thuong hiéu trén thy
trudng dac biét nay la tao sy khac biét, giam rdi ro,
tang hiéu qua théng tin va gia tang gia tr) nhd hinh
anh thuong hiéu.

Quyét dinh mua trén thy trudng t6 chic thudng
chju anh hudng clia nhiéu yéu t6 hon so vdi th
truong tiéu dung va thudng cé nhiéu ca nhan tham
gia vao qua trinh lya chon san pham va dich vu.
Mac du cac yéu t6 ly tinh (yéu t§ “ciing”) nhu gia
ca, chét lugng, dich vy, tinh 6n dinh va tinh théng
tin luén chi phdi kha manh hanh vi clia “trung tam
mua”, nhung nhiing y&u t6 cam tinh va kho do

6 “mém”) nhu tinh an toan, mé&i quan

ludng (yéu t6
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Hinh 2: Vai tro cda thuong hiéu va hanh vi mua trén thy truong té chic
Nguédn: Kotler va Pfoertsch, 2006

hé, sy tin tudng, ap lyc thai gian
va lgi ich hinh anh van chiém vai +~ "~ Loschemn 2
trdo khong nhd trong cac quyét i
dinh mua trén th; trudng t8 chilc. |
Thuong hiéu co vai tro dac biét |
quan trong trong cac tinh hudng l
mua méi va ¢ tinh rliro cao. Con ¥

1
trong cac tinh huéng mua lai thi ,C%UW yiag
cac thudng hiéu quen thudc glup i : : |
khach hang don gian hoéa quy: Thm ohin : : Sk
trinh va thi tyc mua hang. Nhu y  “twonghbue= 1§ Lo
vay, xét & ca hai khia canh clia “~ecmmmmm—=—- T N

thuong hiéu, ti phia gia try chic
nang ma san phdm/dich vu mang
lai va tur phia Igi ich tam Iy déi vdi
khach hang, thuong hiéu co vai tro 2006; Marquardt et al, 2011)
dang ké trong cac quyét dinh va hanh vi chon mua
cuia thy trudng t8 chdc.

3. Quan tr] thuong hiéu dich vu logistics trén th)
trudng t8 chic

T6ng hop tu d&c diém cla thuong hiéu dich vy
va thuong hiéu trén thi trudng t6 chuc, két hgp Vdi
quy trinh quan try chién lugc thuodng hiéu cla tac
gia Keller (2003), déng thdi ké thua khung nghién
clu vé thuong hiéu dich vu logistics tai Hoa Ky

Hinh 3:

.
i
8

cla tac gia Marquardt va
cac cong su, bai viét nay dé
xudt mé hinh nghién cliu vé
quan tr) thuong hiéu trén thy
truong té chic, dugc trinh
bay & hinh 3. Trong do, qua
trinh quan tri thuang hiéu
bao gém 3 giai doan:
hoach dinh chié€n lugc
thuong hiéu, thuc thi chién
luge thuong hiéu va thdm
dinh gia tr; thuong hiéu.
Gia tr thuong hiéu la két
qua cudi cung ma doanh
nghiép cén do ludng & ca
hai thanh t6, nhan biét
thuong hiéu va y nghia
thuong hiéu, trong dé thanh
té tha 2 chiém v tri quan
trong hon déi vdéi dich vu
logistics.

Pé dat dugc gia tn
thuong hiéu manh trong trai

Quén tr) chién Iugc thuong hiéu dich vy trén thy truding t8 chic
Nguén: Téng hop tu: Berry, 2000; Keller, 2003; Kotler va Pfoertsch,

tim va khéi 6¢ cla khach hang, doanh nghiép can
xay dung chién lugc thuong hiéu mét cach bai ban
va c6 dinh huéng dau tu dai han. Nghién clu mbi
truding, thi trudng va ddi thd canh tranh l1a xuét phat
diém dé co dudc hiéu biét thau dao vé thuc trang v
tri clia thuong hiéu. Tu do6, doanh nghiép xac dinh
tdm nhin thuong hiéu, thudng la mét thdng diép
ngén gon, rd rang va xuyén suét, dinh hudéng cho
hoat déng clia cong ty, thé hién dugc muc tiéu va sy
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phat trién cla thuong hiéu. Trén co sG tdm nhin
thuong hiéu da lua chon, doanh nghiép tién hanh
dinh vi thuong hiéu, day la viéc xac dinh vi tri cla
thuong hiéu trong nhan thiic cta khach hang so vdi
cac déi thi canh tranh. V6i doanh nghiép, diém
nhén dau tién trong qua trinh xay dung thuong hiéu
la phai quyét dinh diéu gi thyc su khac biét gilia
doanh nghiép va cac déi tht canh tranh. Déi khi, su
khac biét nay la ré rang: mét doanh nghiép phuc vu
cho nhiing “ngach” clia th trudng, hoac phuyc vu 6
mét s6 thy trudng dac thu, hodc tinh phi dich vu cao
hon don v| khac. Nhung thudng thi cac diém khac
biét clia mo6t doanh nghiép dich vuy logistics kha ma
nhat va doi hoi giai thich ty my.

" Céc hoat dong cén thiét dé trién khai chién
lugc thuong hiéu bao gém: coéng tac xuc ti€n va
truyén théng thuong hiéu vdi khach hang, truyén
théng ndi bd, cling c6 nhiing trai nghiém tich cuc
clia khach hang va phat trién méi quan hé than
thiét véi cac khach hang quan trong nhét. Cén
phéi hgp hai hoa va déng bd cac céng cu xuc tién
nhu quang cao, thu tryc ti€p, quan hé céng ching
va lyc lugng ban hang ca nhan... dé cé dugc sy
nhén biét rong rai cua khan gia vé doanh nghiép
va dich vu ma doanh nghiép cung cép. Hoat dong
truyén thong ndi b cén dugc tién hanh manh mé
va song hanh véi cong tac truyén théng bén ngoai
bdi tdm quan trong to I6n cGa nhan vién dudi géc
do6 la cac tac nhan tryc tiép cung Ung Igi ich cla
thuong hiéu dich vu. Trai nghiém tich cyc clua
khach hang déi véi dich vu nhu nhanh chéng, tién
Igi, chinh xac, an toan, tin cay... sé ti€p tuc dugc
cing cé bdi cac hoat dong truyén thong. Bén canh
do, chuong trinh quan hé khach hang cén dugc
trién khai mét cach lién tuc dé thiét 1ap va duy tri
sy tin tudng cling nhu tinh than hop tac véi cac
khach hang I6n va tiém nang.

PE thyc thi thanh céng chién ludc thuong hiéu,
trong céu tric 6 chiic cia doanh nghiép can co
mét boé phan d€ quan tr) thuong hiéu. Ban thuong
hiéu c6 nhiém vu dam bao nhiing diém khac biét
héa clia doanh nghiép dugc xudt hién trong cac
théng diép clda doanh nghiép va dén khach hang.
Thuong hiéu rat niang déng. Do vay, ban thuong
hiéu phai thudng xuyén giam sat hinh anh thuong
hiéu cia minh l1a gi, phuc vu ai, phuc vu céi gi?
Mét khi doanh nghiép cé thé tra 18i cac cau hoi
nay, théng tin nay can dugc truyén thong cho toan
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bé nhling ngudi c6 lién quan dén qua trinh phat
trién sy khéc biét clia doanh nghiép. Diéu nay
hudng dén sy déng thuan cao trong té chiec.

Khi toan thé nhan vién va cac bd phan da nhan
thic dugc thdu dao vé thuong hiéu dich vu logistics
clia doanh nghiép, cdng viéc tiép theo 1a tao ra mot
théng diép truyén thong tich hgp cho bén ngoai
(nha dau tu, khach hang hién tai va khach hang
tiém nang). Nhiém vy dau tién 1a phat trién hé théng
nhan dién thuong hiéu, dam bdo su hai hoa va nhat
quan gilia tén goi, biéu tugng va khau hiéu, sao cho
thé hién mot cach sang tao gia tr va sy khac biét
cuia thuong hiéu. Nhiém vu thd hai la tap trung vao
phét trién nguyén liéu cho théng diép nhu nhan
manh cac cau chuyén va tinh hudng nh&dm danh
béng thuong hiéu, nang cdp website clia cong ty,
tang sy chi y vao cac giai thudng nganh, déng thoi
nhan manh ky nang, kinh nghiém clia minh trong
nhiing nganh doc cu thé. Nhiém vy thi ba 1a chién
lugc truyén théng két hop vdi cac hoat dong nhu
dua ra cam két vdi tinh nhat quan cua thong diép,
tang cudng quang cdo trén cac tap chi logistics
hang déau, md rong cac hoat dong quan hé bao chi,
phat trién chuong trinh nhdm téi cac tap chi hang
dau cua tung nganh dé dugc dé cap dén nhiéu hon,
cing nhu thiét k& mét chién dich tuyén truyén da
phuong tién va day tham vong.

Budc cudi cung trong chu trinh xay dung va
quan tr| thuong hiéu la th&m dinh gia tr thuong
hiéu. Thuang hiéu la tai san vé hinh quy gia nhét
vdi m&i mét doanh nghiép. Doanh nghiép phai ddu
tu rat nhiéu vao cac hoat dong nghién clu va thiét
k& quy trinh cung Ung dich vy hoan hdo, quang
céo va xuc tién, xdy dung van héa cong ty... dé
mong muén thic ddy va khang dinh thuong hiéu
cta minh. Thé& nhung, Iam thé& nao dé dinh gia
dugc moét thuong hiéu, do ludng duge chi s hoan
tra vén dau tu cho thuong hiéu thi lai la mot van dé
hét stc phic tap. G khia canh marketing, viéc
danh gia thuong hiéu dudc tién hanh théng qua
muc dé nhan biét thuong hiéu, mic dé nhan thic
gia tr san pham va sy lién tudng ré rang trong tam
thic cla khach hang, déc biét la muc do trung
thanh déi véi thuong hiéu. Bén canh dé, viéc danh
gia thuong hiéu clng cén cd vao muc dé tang
doanh s6 va kha nang tao ra Igi nhuan ma thuong
hiéu da dong gop dai vdi két qua kinh doanh tuong
(ting vdi nhiing chi phi da bd ra.
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Bang viéc van dung nhét quan va déng bé quy
trinh, cac céng cu néu trén, doanh nghiép logistics
khong chi tang cudng stic manh thuong hiéu trong
dai han, ma con dem dén cho khach hang hién tai
va tiém nang nhiing théng diép phu hgp hon. Néu
khach hang tiép nhan théng diép nhat quan vé su
khac biét ro rang cta doanh nghiép logistics trén
thy trudng thi qua trinh luya chon dich vu ciing sé
tré I1én hop Iy va hiéu qua hon. Ngusi mua dich vu
co thé khép tét hon gilia nhu céu véi nhiing dich
vy tuong Ung va tap trung vao qua trinh lya chon
ra nha cung cép phu hgp nhét. Diéu nay ciing sé
tao nén tang cho quan hé chién lugc dai han gida
khach hang va nha cung cédp dich vu. D6 chinh la
gia try co ban va quan trong cla thuong hiéu ma
doanh nghiép logistics hudng tdi.

4. Xay dyng thuong hiéu trong nganh dich vu
logistics Viét Nam

Viét Nam dugc danh gia la quéc gia co diéu
kién ty nhién va vi tri dia Iy thuan Igi dé phat trién
nganh logistics vdi trén 17.000 km dudng nhua,
hon 3.200 km dudng sat, 42.000 km dudng thy,
266 cang bién, 20 san bay va hang tram clfa khdu
quéc t&, qudc gia 16n nhd ndm doc theo chiéu dai
dat nudc. V6i quy mo 20-22 ty USD/nam, chiém
khoang 20,9% GDP cua ca nudc, cé toc do tang
truéng cla nganh hang nam dat trung binh 20-
25%, nhiing nam gan day, nganh dich vy logistics
dang dong vai trdo quan trong trong qua trinh hoi
nhap va phat trién kinh t& & Viét Nam. La mé hinh
chubi cung Ung dich vy, cac hoat déng logistics ¢
nhiém vu két néi va téi uu héa nhiing chi phi céu
thanh ddu vao dé co chi phi thap nhat 6 dau ra, tu
dé giam gia thanh hang héa va mang hiéu qua
cao hon cho khach hang, cho doanh nghiép va xa
héi. Theo bang xép hang hoat dong cla nganh
logistics trong b&o cdo clia Ngan hang Thé gidi
nam 20142, th; trudng Viét Nam xé&p thu 48 trén
tong s8 160 nén kinh té&, co tién bo dang ké so vdi
x€p hang thi 53 vao nam 2012,

Theo Hiép hdi Doanh nghiép dich vu Logistics
(VLA3), ca nudc hién cé khoang 1.200 doanh

nghiép cung cap dich vu logistics, chii yéu vé dich
vu giao nhan van tai, kho bai, boc dg, dai ly van
tai,... tap trung phéan I6n & khu vuc Thanh phé H6
Chi Minh, Viing Tau, Ba Nang, Ha Noéi, Hai Phong
va Quang Ninh. Ngoai trif cac doanh nghiép Nha
nudc dang dugc cd phan héa, hdu hét cac doanh
nghiép nay co6 quy md vira va nho, vén diéu 1é
binh quan ti 4-6 ty déng, ty 1& nguén nhan luc
dugc dao tao bai ban vé logistics con chiém kha
thap, chi tU 5-7%. Ho phan 1én la cac doanh
nghiép tré va nang déng, hdu hét budc ra tit nhiing
doanh nghiép Nha nudc hodc céac lién doanh, vén
nuéc ngoai. Cac doanh nghiép logistics néi dja
chiém téi 95% vé s6 lugng nhung chi chiém hon
20% doanh thu dich vy, véi cac cbng viéc chi yéu
la lam dai ly hodc dam nhan ting cong doan cho
cac doanh nghiép logistics quéc té. Cac doanh
nghiép cé vén dau tu nudc ngoai nhu APL, NYK,
Linfox, Maersk, K va N, Schenker ... hién dang
hoat déng tich cuc trong Iinh vyc logistics & Viét
Nam, tuy chi chiém sg& it vé s& lugng, nhung dang
chiém tdéi 70-80% th| phé&n cung cép dich vu logis-
tics.

So véi thai ky trude khi gia nhap WTO, nganh
dich vy logistics Viét Nam da c6 buéc trudng
thanh dang ké vé s lugng cac doanh nghiép tham
gia cling nhu tinh chuyén nghiép cta nhiing nha
cung cdp dich vy. Nhung sy bt pha nay van chua
bén viing, con thi€u quy trinh va ky ndng cung Ung
dich vu tron goi, mang Iudi dich vu thi€u két néi va
chua bao phd réng, cong nghé ky thuat con yéu
kém, nang lyc marketing dich vy néi chung va xay
dung thudng hiéu néi riéng con nhiéu han ché...
Bén canh do, cac doanh nghiép logistics cla Viét
Nam hién dang phai déi mat vdi mot thach thic
khéng nho la theo cam két clia WTO, nganh logis-
tics Viét Nam sé md clia hoan toan cho cac doanh
nghiép nudc ngoai tham gia ti nam 2014.

Trudc nhiing co hdi va thach thuc néu trén,
thuong hiéu dang ngay cang trd 1én quan trong
trong nganh dich vu logistics tai Viét Nam, dac biét
trén thy trudng t6 chuc, thi trudng chiém ty trong

2. Chi s6 nang luc logistics quéc gia (LPI = Logistics Performance Indicator) dugc ddnh gié 2 ndm mét I4n trong
Bao cao dinh ky "Connecting to Compete" ctia Ngén hang Thé gidi, tham khéo tai website: www.worldbank.org/con-

tent/dam/ Worldbank/document;.../LPI2014.pdf

3. Hiép héi Doanh nghiép Dich vu Logistics Viét nam (VLA = Vietnam Logistics Association), tén goi cd la Hiép
héi Giao nhan Kho van Viét nam, duge thanh 1ap ndm 1993, website: www.via.infor.vn
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chi phéi trong nganh. V6i nguén luc han hep, cac
doanh nghiép logistics nhé va via cia Viét Nam
can ¢o sy dau tu phl hgp va sang tao cho quan tri
thuong hiéu dé€ cling cd dugc quan hé va su tin
cay voi khach hang hién tai, thu hat va hap dan
dugc khach hang tiém nang, ti dé nang cao dugc
nang luc canh tranh va phat trién bén ving.

TU mo hinh Iy thuyét néu trén (hinh 3), dinh
hudng trong tuong lai cGa nghién ciiu nay sé la tim
hiéu thuc trang céng tac quan try thuong hiéu trong
nganh dich vu logistics tai Viét Nam & ca 3 giai
doan: hoach dinh chién lugc, thuc thi chién lugc
thuong hiéu va thdm dinh gia tr| thuong hiéu.
Khach thé nghién clu la cac doanh nghiép cung
tng dich vu logistics Viét Nam cé quy mé nhé va
vUa, trong do co sy so sanh vdi cac doanh nghiép
I6n va so sanh vdi cac doanh nghiép cé vén dau
tu nudc ngoai trong cong tac quan try thuong hiéu.

Dé tai sé két hgp ca hai nhém phudng phap
nghién clu dinh tinh va dinh lugng dé thu thap va
phan tich di liéu mét cach toan dién va sau sic.
Ca hai nhém déi tugng la cac don vi cung cép dich
vy logistics va cac doanh nghiép khach hang cla
ho déu dudc ti€p can dé tién hanh phéng van va
khao sat dé c6 cai nhin da chiéu vé quan tr
thuong hiéu trong nganh. Bja ban thu thap di liéu
sé tap trung tai Hai Phong, Ha Néi (6 phia Bac) va
Ving Tau, thanh phd H& Chi Minh (& phia Nam).

Phoéng van dinh tinh véi cac cau héi mé sé
dugc ti€n hanh trudc tién véi khoang 10 doanh
nghiép logistics (vdi cac loai hinh dich vu da dang
nhu kho bai, van tai bién, van tai dudng bo, dich
vy cang...) va 10 cht hang (& nhiéu nganh khac
nhau nhu may mac, giay dép, hang dién ti, do
udng, dé kim loai, vat lieu xay dung, ban 1&....). Noi
dung phéng van cac doanh nghiép logistics sé tap
trung vao quy trinh quan tr; thuong hiéu, mic do
ddu tu cho thuong hiéu, cac céng cu xuc tién dang
sl dung va hiéu qua ma thuong hiéu mang lai. N&i
dung phdng van cac doanh nghiép khach hang
cla logistics (ch( hang) sé di sau tim hiéu ly do
cac chl hang lya chon don vi dich vu logistics xac
dinh, cling nhu tac déng cla thuong hiéu dén su
Iua chon dé. Noi dung cé tit phdng van dinh tinh
sé la can cl quan trong dé thiét k& va trién khai
nghién ciu dinh lugng & quy md 16n hon véi di
liéu dugc lugng hda & muc dé cao hon.

Hinh thic nghién cliu dinh lugng thudng duoc sl
dung la phuong phép khao sat d& mé ta va lugng hoa
nhiing gi dang dién ra trong tam tri clia khach hang
d6i véi thuong hiéu. Trong khao séat, bang cau hoi can
dugc xay dung sao cho bam sat nhiing yéu to vé trai
nghiém cla khach hang, tac dong cla xuc tién
thuong hiéu 16i khach hang va méi quan hé ma
doanh nghiép ¢ gang duy tri véi ho. Khao sét rat co
ich trong trudng hgp mudn tim hiéu vé cach suy nghi
clia khach hang ddi véi thudng hiéu dich vu logsitics.
N6 gilip tra 16i cho céau hoi “bao nhiéu” khach hang
trén th; trudng c6 thé nhéan biét ngay t6i thuong higu
ma khoéng cén bat cl sy trg gilp ndo, hodc “bao
nhiéu” khach hang trung thanh véi thuong hiéu cho
du ho co gap nhiiing 16i chao hang hép dan hon vé gia
ca va diéu kién thanh toan.

M6t cude khao sat tuong tu sé dugc tién hanh
voi d6i tugng la cac nha cung tng dich vu logistics
c6 quy md nho va via cla Viét Nam. Muc tiéu
nh&m lugng héa nang lyc xay dung va phat trién
thudng hiéu cla cac don vi nay trong bdi canh
canh tranh gay gat va nguén lyc giéi han. Két qua
phan tich di liéu dinh tinh va dinh lugng sé 1a cén
¢l quan trong cho cac giai phap hoan thién va
phat trién hoat dong x4y dung va quan tr| thuong
hiéu cho cac doanh nghiép nhd va vita trong linh
vuc logistics tai Viét Nam.

Phuong phap nghién cdu du kién sé két hop ca
2 hinh thdc nghién ctu tai liéu (thu thap va phéan
tich d liéu thi cdp) va nghién cuu tai hién trudng
(thu thap va phén tich di liéu so cap) dé giai quyét
t6t cac muc tiéu nghién cltu da dat ra.

Phuadng phap thu thap va xd ly cac dit liéu thir cdp

Thu thap di liéu: nghién clu thi c&p nham thu
thap cac théng tin téng quan vé thuc trang gia tri
thuong hiéu va hoach dinh chién lugc thuong hiéu
clia cac doanh nghiép logistics Viét Nam. D liéu
thir cdp sé dugc tién hanh thu thap ti nhiéu nguén
khac nhau nhu: sach va cac tu lieu vé gia tr
thuong hiéu va hoach dinh chién lugc thuong hiéu
clia cac doanh nghiép logistics d ca th trudng Viét
Nam va trén th; trudng quéc té; cac bai bao, tap
chi v& gia tr) thuong hiéu va hoach dinh chién ludgc
thuong hiéu cta cac doanh nghiép logistics. Cac
c6ng théng tin dién ti cla Chinh phd, Bd Céng
Thuong, B K& hoach va P4u tu, Téng cuc Théng
ké, tai liéu thu thap tr cac thu vién va két qua cla
cac nghién clu khac... Cac di liéu nay sé dugc
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kiém tra dya theo cac tiéu chi vé tinh chinh xac,
tinh phu hgp va tinh cap nhéat, sau dé dudc sl
dung dé phan tich cac néi dung nhu: cd sé Iy luan
vé thuong hiéu va hoach dinh chién lugc thuong
hiéu, kinh nghiém phat trién thuong hiéu cla cac
doanh nghiép trén thé& gidi, thuc trang phat trién
thuong hiéu va hoach dinh chién lugc thuong hiéu
cla cac doanh nghiép logistics & Viét Nam, xu
huéng phat tri€n cta nganh trén thé gidi néi chung
va tai Viét Nam nai riéng.

Phuong phap thu thap va xu ly cac di liéu so cap

Céac phuong phap nghién ctu cy thé bao gém:
nghién cltu tham do théng qua phdng vén chuyén
gia chon dién hinh; nghién clu sau st dung diéu
tra bang hdi trén dién rong. Viéc thu thap va phan
tich di liéu so cép vé cac ndi dung lién quan dé
phuc vu cho muyc tiéu nghién clu sé dudc tién
hanh nhu sau:

+ Thu thép diéu tra bang hdi: xac dinh déi tuong
diéu tra, thiét ké& phiéu diéu tra, thu thap dii liéu diéu tra,
dac diém clia m&u diéu tra, xU Iy dit lidu didu tra.

+ Phéng van chuyén gia chon dién hinh: di
liéu thu thap tir phdng van chuyén gia gém cac
lanh dao quan Iy nha nudc, cac nha quan trj DN
Logistics, cac chuyén gia, nha khoa hoc chuyén
nghién clu vé thuong hiéu va Logistics.

Phuong phdp phan tich

Phuong phap phéan tich du kién dugc s dung
trong qua trinh nghién cliu nay la phuong phap
duy vat bién chiing va duy vat lich sit. Cac phuong
phap téng hop, quy nap, dién dich, so sanh... sé
dugc st dung dé€ phan tich cac ndi dung lién quan
dén co sd ly luan cla chuyén dé ciing nhu cac noi
dung phéan tich thuc trang gia tr thuong hiéu va
thuc trang hoach dinh chién lugc thuong hiéu clia
cac doanh nghiép logistics trong nén kinh t& Viét
Nam. Cac phuong phap théng ké, diéu tra chon
méu dudgc st dung dé thu thap, diéu tra va xi Iy s&
liéu phuc vy cho phan tich thuc trang phat trién
cla gia tr) thuong hiéu va céng tac hoach dinh
chién lugc thuong hiéu clia cac doanh nghiép
logistics trong nén kinh t& Viét Nam.

Két luan

T6ng hgp tir cac ngudn tai liéu quéc té, bai viét
da xay dyng mé hinh quan trj thuong hiéu dich vu
logistics trén th) trudng t6 chic véi nhitng dic
diém khac biét cua san pham dich vy va cla
khach hang. Day la tién dé va can ci quan trong

cho dinh huéng nghién clu ti€p theo, do la danh
gia thuc trang coéng tac quan tr) thuong hiéu tai cac
doanh nghiép cung Ung dich vy logistics c6 quy
mé nho va vua tai Viét Nam. ¢
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Summary

Building up and developing brands in logistics
services call for creative approaches and ade-
quate investment in accordance with the features
of the services and buying behaviors of the orga-
nizational customers — the main customer groups
in logistics services. Under the theoretical
approach, the article suggests a model on logistic
service brand management on organizational
market. The article also describes the features of
Vietnam logistics sector and works out future
research plans to evaluate the situation of brand
management in small and medium sized logistic
enterprises in Vietnam
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