Hi¢u qua hoat dgng quan h¢ cong ching (PR),
nhin tir thye hién chwong trinh “Trai tim cho em” cuia Viettel

Nguyén Pinh Toan*, Vii Minh Dirc**

Cdc cong ty nudc ngodi di dwa PR vao Viét Nam tir nhitng nam 90 ciia thé ky XX. Tuy nhién,
o Viét Nam khai niem vé PR moi dwoc nhac dén nhiéu trong nhitng nam gan day, ciing voi sy phat

trién vé ciing nhanh chéng ciia nganh céng nghiép PR nay trén toan thé gidi. Trudce thiee té do,

can c¢é mot phwong thire hiéu qua va toan dién trong viéc do lwong hiéu qua truyén thong ciia PR.

C6 nhw vy, cdc doanh nghiép Viét Nam méi cé thé biét dwoc nhitng khoan dau tw hang ndm cho
hoat déong PR mang lai loi ich, gid tri gi cho thwong hiéu. Bai viét ndy tong qudt nhitng nguyén
tic Barcelona trong viéc do lwong hiéu qua chicong trinh PR, tir d6 do lwong hiéu qua hoat déng

chirong trinh “Trdi tim cho em” ciia Viettel, dwa ra nhitng khuyén nghi doi véi cac doanh nghiép
Viéet Nam trong qud trinh thuc hién cdc hoat dong quan hé cong chung.

Tir khéa: Do ludong hidu qua truyén thong marketing; Quan hé cong ching (PR); chuong trinh

“trai tim cho em”.

1. D3t van dé

Do ludong hiéu qua ciia chuong trinh truyén thong
12 mot yéu t6 then chdt trong qua trinh 14p ké hoach
truyén thong marketing. Nghién ctru cho phép nha
quan tri marketing danh gia viéc thyc hién cac thanh
t6 chuong trinh cu thé va cung cap dau vao cho viée
phan tich tinh trang va hinh thanh quy trinh tiép
theo. Quan hé cong chung di phat trién véi toc do
v0 cung nhanh chéng trong nhiing thap ky qua va
v6i sy phat trién d6 can c6 mot phuwong thirc hiéu
qua va toan dién trong vi¢c do ludng gia tri cua no.
Chuong trinh “trai tim cho em”- mdt chuong trinh
PR huéng t6i cong dong duge ra doi boi sang kién
cia Tap doan Vién thong quan doi — Viettel va Dai
truyén hinh Viét Nam, phdi hop véi to chic Pong
Tay HoOi Ngd thuc hién trén toan quéc tr thang
10/2008. Viettel ciing 1a don vi tai trg 1on nhat va
truc tiép diéu phdi cac hoat dong ciia chuwong trinh.
Chinh tir chuong trinh nay di gép phan nang cao vai
trd va hinh anh cua Viettel trong cong dong ciing
nhu mang lai nhitng hiéu qua truyén thong nhat
dinh. Song dé nhitng chuong trinh quan hé cong
chung no6i chung va nhiing chuong trinh PR hudng
t6i cong ddng noi riéng mang lai hidu qua tét hon,
chung ta can phai tién hanh do luong hiéu qua cia

chung mang lai cho doanh nghiép.

Trong tdm chinh ctia bai viét nay 1a tap trung dwa
ra khung 1y thuyét do luong hiéu qua truyén thong
cua cac chuong trinh quan h¢ cong ching. Trong
phan 1y thuyét tap trung cha yéu vao hai van dé
chinh 13 tiéu chuén va phuong phap do luong. Tir
khung 1y thuyét dugc néu, vai dit lidu thir cap va so
cAp da thu thap duoc, cac két qua do ludng hidu qua
truyén thong s& dugc trinh bay trong bai viét nay. Tir
nhitng két qua do ludng & trén, bai viét s& dua ra
mdt s6 khuyén nghi nhim ting cuong hidu qué hoat
dong truyén thong gitp chuong trinh quan hé cong
chung dat hiéu qua ngay cang cao. Dé co thé do
ludong hiéu qua truyén thong cua chwong trinh, bai
viét sir dung nguon dir lidu so cip do tac gia thu thap
va ngudn dir liéu thir cip thong qua cac bao cao
hang nam vé vi€c thyc hi€n chuong trinh “trai tim
cho em” ciia Cong ty Vién thong Viettel va Dai
truyén hinh Viét Nam ciing nhu nhitng thong tin trén
internet.

2. Co s Iy thuyét va phwong phap nghién ciru

2.1. Co 56 Iy thuyét

C6 rat nhidu cubn sach dinh nghia vé quan hé
cong chung (PR), nhung dinh nghia duoc nhiéu
nguoi st dung nhat 1a dinh nghia do to “Public
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Relations News” dua ra, dugc trich dan bdi Geoge
Belch & Michael Belch (2011, tr.559) néu rd “Quan
hé céng chimg la mot chike ndng qudn tri nham
danh gia thai do cong chung, xdc dinh cdc chinh
sdch va quy trinh ciia mét té chire véi loi ich cong
chung, va thuc hién mot chuwong trinh hanh dong
(va truyén thong) dé tao ra dwoc sy hiéu biét va su
thira nhdn cua cong chung.” Trong dinh nghia nay,
PR doi hoi mét loat cac giai doan, bao gém:

- Xac dinh va udc lugng dugc cac thai do cua
cong chung.

- Nhéan di¢n duogc cac chinh sach va quy trinh cua
mdt t& chirc voi loi ich cong ching.

- Phat trién va thuc hién mot chuong trinh truyén
thong ma ching dugc thiét ké dé tao ra duoc sy hiéu
biét va thira nhan cta cong chung.

PR dd phat trién mot cach nhanh chong trong
nhiing thap ky qua, chinh sy phét trién d6 ciia PR
doi hoi can c¢6 mot cach thue do luong hiéu qua va
toan dién nhét cho nhimg chuong trinh PR. Trong
qua khu, gia tri cia PR thuong dugc so sanh voi
quéang céo. Nhiéu t chirc dd do ludng nhitng nd luc
PR cta t6 chic v6i nhitng dwong lugng gia tri
quang cao (AVEs) hoic khong tién hanh do luong.
Ngay nay, nganh cong nghiép PR da phat trién 1én
mot tAm cao mdi, ding trudc thuc té d6 can co
nhitng tiéu chudn va phuong phap cho viéc do
luong hi¢u qua PR. Nam 2010, cac chuyén gia PR
ctia 33 nudc trén thé gidi d tap trung tai Barcelona

va thong nhit bay nguyén tic do luong hiu qua PR
va bai bo viéc su dung AVEs, tuy nhién AVEs van
duogc str dung trong bao cdo PR. Nhitng nguyén tic
Barcelona, tom tit dudi day cung cap 1y do tai sao
ching ta can thay doi trong viéc do luong higu qua,
va thay thé cho AVEs. Hién nay, nhimng tiéu chuan
va nguyén tic nay di duoc hang trim cong ty trén
toan thé gidi sir dung. Bén canh do, PR 1a m¢t linh
vuc phtrc tap, dugc sir dung voi nhiéu muc dich va
v6i nhitng nhém cong chiing khac nhau nhu truyén
thong, quan hé ndi bg, xdy dung danh tiéng,
marketing thuong hiéu, va rat nhiéu hinh thtrc khac
doi hoi nhiing sb liu khac nhau. Do d6, sb liéu va
do ludong khac nhau s& duoc yéu cau tiy thude vao
nhiing gi can phai dat duoc.

C6 thé tom tit bay nguyén tic Barcelona vé do
luong hiéu qua PR nhu sau:

(i). Thiét ldp cdc muc tiéu: can phai thiét 1ap
nhiing muc tiéu ro rang, ching la chia khoa cho viéc
hiéu dugc nhitng gi ban mubn dat duoc va tir 6 co
thé do luong ching. Pam bao rang, cac muc tiéu
phai cu thé va phu hop vé su thay ddi trong cong
chung muc tiéu tir chuong trinh PR: tiép xtic, nhan
thirc, hiéu, thai d6 va hanh vi. Dé thiét 1ap cac muc
tidu c6 thé do ludong duoc can tra 1i cac ciu hoi:
Ai? Cai gi? Bao nhiéu? Va khi nao?

(ii). PR duoc do lwong trén ba mirc. Két qua dat
duoc bao gém cac muc thyc hién, tdc dong va két
qua kinh doanh.

Hinh 1: Cic mirc do lwong hiéu qua cia chuwong trinh PR

Mirc thuc hién
Miic tiép xtic/phan hoi
Tiép can, ndi dung

Mirc tac dong
Mirc nhén thirc/hanh vi

Hiéu biét, quan diém, thai o

Két qua kinh doanh
Murc kinh doanh

gia tri tang thém

« Tan s
« Mirc 4n tugng
« Tiép xuc nguoi doc
 Thong diép tac dong
* Yéu ciu nha bao

* Nhan thirc
« Hiéu
* Nhé
* Thira nhan
* Tin tudng
« Hinh 4nh thay d6i
* Y dinh mua

* Doanh thu/lgi nhuan
« Hop dong da ky

* Gia tri thuwong hiéu
« Thi phin

« Gia ¢6 phiéu

* Gilt chan nhan vién

Tac dong vao kénh/phwong tién

Tac dong vao cong chiing muc tiéu

Tac dong vao t6 chirc

Nguon: David Rockland (2010, tr.7)
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Dé c6 thé thu dugc nhimg két qua nhu trén ching
ta co thé thuc hién tung budc nhu sau:

Thiee hién - Chi dinh mot hé thong tinh diém dua
trén pham vi tiép xtc véi cong chiing muyc tiéu, mirc
an tuong, thong diép cung cip, va bao gdbm mot dé
nghi hodc chung thuc.

Mikc tac dong - Hoi cong ty da co bt ky loai khao
sat theo dbi nao. Co thé dat dwoc kha don gian khi
dua ra 2-3 cau hoi dé diéu tra nhu vay va danh gia
liéu cac hoat dong PR dang anh huong dén sy thay
dbi trong cong chiing muyc tiéu nhu thé nao.

Két qua kinh doanh - Day 1a nhiing wdc tinh bang
phuong phép tiép cén phan tich marketing hoic
thong qua cac cudc khao sat tuong ty dugc st dung
cho phan két qua. Hau hét cac cong ty c¢6 xu hudng
c6 céac phong ban do luong nhiing gi dang thuc hién.
Pua PR vio hon hop d6 1a muc dich, va thuong thuc
hién dé dang hon so v&i mong doi.

(iii). Anh huong dén két qua kinh doanh: co thé
va nén dugc do mdi khi ¢ thé.

(iv). Phirong tién truyén théng can do lwong sé
liwong va chat lwong. SO lugng tong thé va n tugng
chung thudng v6 nghia. Thay vao d6, do mirc d6 4n
tugng cua cac cong chung lién quan hoac cong
ching muc tiéu va chét luong cua cac phuong tién
truyén thong (thong diép, su tin nhiém, sy phu hop

ctia cac phuong tién voi cac dbi twong) 1a rat quan
trong.

(v). Po luong chi phi hiéu quda cua PR so voi
quang cdo: ¢6 thé xem xét ung dung chi phi phan
ngan (CPM) dé tinh toan. Ngoai ra, phuong phap
tiép can diém danh gia chung (GRP) va diém danh
gia muc tiéu (TRP) ciing co thé duoc 4p dung dé do
ludng ty 1& phan tram tiép xac dan sé va ty 1& phan
tram tiép xuc cong chiing muc tiéu.

(vi). Phiong tién truyén théng xd héi cé thé va
nén dwoc do hrong: phuong tién truyén thong xa hoi
da tro thanh mot phﬁn ndi tai cua chién dich PR va
1a mot phuong thirc quan trong dé ning cao hiéu
qua. Vi vay, cac cudc hoi thoai trén nén tdng mang
xa hoi khong chi dugc theo doi, ma phuong tién
truyén thong xa hoi can dugc dua vao do luong PR
va bao cao. Po ludng phai tap trung vao “cudc ddi
thoai” va “cong dong”, khong chi “pham vi phu
song”.

(vii). Tinh minh bach va kha nang nhan rong la
16i quan trong dé do lwong nguon: do luong PR nén
dugc thuc hién mot cach minh bach va nhan rong
trén tit ca qua trinh truyén thong. Diéu nay bao
gdm: Po ludng phuong tién truyén théng can quan
tam dén ngudn ndi dung, phuong phap phan tich;
cac cudc diéu tra can xem xét phuong phap va kich
thudc mau, sai s6, cac cau hoi (tir ngit va thir tyr),

Hinh 2: Po luong s6 lwong va chét lwong phuong tién truyén thong

hay truyén théng thi

e Sb luong tong thé va Phuong ti¢n truyén Phuwong tién
an tugng chung thuong thong xa hoi
v0 nghia.
e Phan tich phuong tién ( P ) ( S6 nguoi ghé
truyén théng, cho du 1a — S0 phat h,anh,/ || tham/neudi ham
, N £ pham vi phat song . 8! ~-
cac kénh tryc tuyén L ) md/ngudi theo doi

nén tap trung vao chét

- Nhir uoi ung hd
luong cua cac phuong SOV | ngﬁi% Cucung ¢
tién truyén thong. ) . L i )

e Xac dinh muc dich va ( ) ) ( )
tiéu chuan ’1'21 rit quan u Sac diéu [ Ty 16 thién cam
trong cho két qua chinh \ J
xac va theo doi su thay . b i
doi theo thoi gian. | Su Xﬁmélilélap thong | Sutham gi’a cua cong
cp chung
Nguon: David Rockland (2010, tr.9)
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phuong phép thdng ké.

2.2. Phwong phap nghién ciru

Tir khung 1y thuyét duoc néu, ngoai dir liéu thi
cap da duoc thu thap trén internet va dic biét 1a tir
nhiing bao cdo hang nam vé viéc thyc hién chuong
trinh “trdi tim cho em” ctia Coéng ty Vién thong
Viettel giri Tap doan Vién thong quan doi, tac gia
con tién hanh nghién ctru qua mau diéu tra, 4p dung
k¥ thuat diéu tra bang bang hoi. Mau diéu tra duoc
chon 1a nguoi dan ndng thon tai hai tinh Ngh¢ An va
Ha Tinh va tai TP. Ha N¢i. Mau duge chon theo
phuong phap thuan tién thong qua cac nhan vién
Viettel lam viéc tai cac cura hang cua Viettel trén dia
ban dé phat bang hoi toi ngudi dan va dya trén su
gi6i thidu cua phan tir niy dén phan tir khic. Dang
cdu hoi diéu tra 13 ban cdu trac, gdm mot sd dép an
san c6 va dap an khac dé nguoi dugc hoi tu bd sung
(néu c6 nhu cau). Noi dung cia ciu hoi tip trung
vao murc d¢ hiéu biét, thai do va hanh vi ciia nguoi
dugc hoi vé chuong trinh “trai tim cho em” cua
Viettel. Phiéu diéu tra dugc thu thap tir thang 10 dén
thang 12 nam 2013. S6 luong ban cau hoi phat ra 1a
550; tuy vay, $6 luwong thu vé va hop 1€ chi con lai
438 ban. Cach thtc xu 1y dir liéu theo phuong thic
thong ké két qua diéu tra trén excel.

Dbi véi dir lidu nghién ctru thir cap thu thap dugc
tir cac bdo cao hang nim ctia Cong ty Vién thong
Viettel giri cho Tong giam ddc tap doan Vién thong
quan do6i vé két qua thuc hién, danh gia va d& xut

ké hoach trién khai tiép theo ctia chuong trinh, bén
canh d6 1a bao cdo tong két 5 nam chuong trinh “trai
tim cho em” cta tap doan vién théng Quén doi. SH
lidu thtr cip duoc thu thap tir thang 10 nim 2008
dén thang 12 nam 2013.

3. Két qua nghién ciru

Tir khung 1y thuyét vé do luong hiéu qua chuong
trinh PR & trén, c6 thé van dung dé do luong hiéu
qua chuong trinh trinh “Trai tim cho em” ctia Viet-
tel trén cac khia canh sau:

3.1. Két qud thwe hién chwong trinh “trdi tim
cho em” tir nim 2008 dén 2013.

3.1.1. Keét qua thyc hién chuong trinh

Tap doan Vién thong quan do6i (Viettel) cho biét,
trong chuong trinh “trdi tim cho em”, vai trd cua
Tap doan Vién thong quan doi (Viettel) dugce xac
dinh ngay tu khi chuong trinh dugc ra doi la don vi
tai trg 16n nhat chwong trinh “trai tim cho em”,
Viettel cam két t6i hét nam 2013 hd trg 25,7 ty
ddng; truc tiép didu phdi cac hoat dong ctia chuong
trinh; phéi hop véi cac bénh vién td chirc hoat dong
kham sang loc cho tré em dé phat hién nhiing trudng
hop mac bénh tim bam sinh; phdi hop véi Dai
Truyén hinh Viét Nam thyc hién cic hoat dong
truyén thong nhu phong sy dong hanh, truyén hinh
tryc tiép gdy quy. Bén canh do, don vi hop tac 1a
Dai truyén hinh Viét Nam dugc phan cong phu trach
toan bd hoat dong tmyén thong cho chuong trinh,

Bang 1: Két qua hoat dong chwong trinh “Tr4i tim cho em” tir 2008 dén 2013

Tai trg vao quy Quy (VND) Viettel dong gop(VND)
Nam 2008 495.369.000 -
Nam 2009 12.322.000.000 2.700.000.000
Niam 2010 10.146.000.000 5.000.000.000
Niam 2011 11.995.000.000 5.000.000.000
Niam 2012 12.846.000.000 5.000.000.000
Niam 2013 15.000.000.000 8.000.000.000

Téng 5 nim 62.804.369.000 25.700.000.000
S6 Bénh nhin Ho so tiép nhin Ho so hd tro

Nam 2008,2009 589 321

Nam 2010 814 394

Nam 2011 1142 602

Nam 2012 412 215

Nam 2013 525 342

Tong cong 3.482 1.874

HO tro nim luc cho cac bén vién

S6 lugng duoc hd tro 07

S6 tién hd trg

12.765.000.000vnd

Nguon: Bdo cdo 5 nam thwc hién chwong trinh “trdi tim cho em” cua Viettel
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thyuc hién to chirc san xudt va phat song cac phong tim nhan dao “Trai tim cho em” ciia Cong ty Vién

sw dong hanh chuong trinh “Trai tim cho em” trén  thong Viettel giri Tong gidam déc tap doan Viettel,

cac kénh cia VTV; thyuc hién viéc chdm soc, quan  trong sudt 5 nim thuc hién chuong trinh Viettel 1a
h¢ béo chi truyeén thong cho chuong trinh; thuc hi¢gn  kénh duy nhét truc tiép hudng dan lam thi tuc dang

chdm so6c céc nha tai trg cua chuong trinh;.... ky, tiép nhan ho so va xac minh gia canh cac truong

Theo bao cao vé viéc thuc hién chuong trinh mé hop xin trg gitip cua chuong trinh “trai tim cho em”

Bang 2: Két qua diéu tra vé chwong trinh “trai tim cho em” ciia ngudi dwoc héi

Noi dung cau héi Pap an lwa chon Ty 1€ Ira chon
, Co 86,5%
Anh/chi cé biét chuong trinh “Trai tim cho em” Khong 13.5%
Anh/chi biét chuong trinh “trai tim cho em” tir ngudn | TIVI 45,3%
nao Ban bé, internet 20%
Pano, 4p phich,... 34,7%
Anh/chi ¢6 biét chuong trinh “trai tim cho em” do don | Pai THVN 19%
vi nao thyc hién Viettel 599,
Khong biét 22%
Anh/chi Péanh gia vé hoat dong an sinh xd hoi cia | Rét tot 43%
Viettel Tét 38%
Binh thudng 15%
Khong tét 4%
bénh gia trﬁm quan trong ciia chuong trinh “Trai tim | R4t quan trong 68%
cho em” d6i v6i nguodi dan Quan trong 24%,
Khong quan trong 8%
Anh/chi c6 thudng xuyén xem phdéng su déqg hanh | Thudng xuyén 17%
1(;11112 rfél‘;mng trinh “Trai tim cho em” trén truyén hinh [ .0 thoang 46%
Chua bao gio 37%
Theo Anh/chi khung gid phat phong sy déng hanh
chuong trinh “Trai tim cho em” luc 14h hang ngay, c6 | Co 27%,
phl} hop voi khung gid Anh chi xem truyén hinh Khong 73%
khong.
Anh/chj dénh gi4 thé nio vé ndi dung phéng sw | Rt hip din 8%
chuong trinh “trdi tim cho em” phat trén truyén hinh. Hép dén 16%
Khong hip din 76%
Khung thoi gian Anh/chi thuong xem truyén hinh | 6h00 dén 11h00 11%
trong ngay 11h00 dén 13h30 34%
14h00 dén 17h30 9%
18h00 dén 22h00 49%
Dé nguoi dan biét duge vé chuong trinh “Trai tim cho | Trén VTV 19%
em” dgng thl_l'C‘ hién tai dia phucmg minh. Theo | Ty dia phuong 28%
Anh/chi nén truyén thong qua phuong tién nao. —
Loa dai dia phuong 37%
Pano, ap phich 16%

Nguon: Piéu tra va tong hop cua tdc gid
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tai hon 800 cua hang cua Viettel tai dia phuong.
Niam 2011, Viettel da c6 sang kién phdi hop vai cac
bénh vién td chitc 4 dot kham sang loc bénh tim
mién phi cho tré em dudi 16 tudi tai 4 tinh cho hon
3.700 tré em va phat hién soém 183 truong hop. Nam
2012, d3 td chirc kham sang loc tai Cao B::ing cho
1.162 tré¢ em va phat hién sém 77 trudng hop; kham
tai Lao Cai cho 1.068 tré em, phat hién dugc 32
truong hop. Nam 2013 tiép tuc t6 chirc 04 dot kham
sang loc bénh tim bam sinh tai cac dia phuong nham
phat hién sém bénh tim ¢ tré nho va tu van, hd trg
kinh phi phau thuat d6i v6i cac tré em c6 hoan canh
thuc sy kho khan tai cac tinh Lam Df”)ng, Can Tho,
Hau Giang, An Giang. Thong qua chuong trinh
kham sang loc tong cong da co hon 13.000 tré em
duoc kham sang loc bénh tim mién phi. Ngoai ra,
trong chuong trinh nay Viettel con hd trg ning cao
nang luc cho cac bénh vién & mot s tinh.

3.1.2. Hoat déng truyén théng cia chiong trinh:

Hoat dong truyén thong trén truyén hinh: Theo
bao cao téng két vé viéc thuc hién 5 nam chuong
trinh “trai tim cho em” cua Viettel cho biét, trong
sudt qua trinh thyc hién chuong trinh, don vi hop
tac thuc hién chuong trinh 1a Bai Truyén hinh Viét
Nam ciing di danh mot khung gio dé phat song céac
phong sy (2 phit, 8 phut va 15 phut) ddng hanh déu
dan hang tuan trén kénh VTV vao lac 14h. Phat lai
trén cac kénh O2TV, VTV2, VTV4, VTV6 voi téng
cong sb lan phat 1a: 52 phong su/ndm. T chirc san
xudt thanh cong chwong trinh Truyén hinh tryc tiép
tong két 5 nam thyc hién vao ngay 21/09/2013; cac
chuong trinh thyc hién déu dan vao dip ky niém
ngay phat dong chuong trinh.

Hoat dong truyén thong bao chi: Thudng xuyén
phat hanh céc thong céo bao chi vé cac hoat dong
cua chuong trinh (hoat dong kham sang loc tai cac
dia phuong, hoat dong nang cao nang luc, cac thong
tin vé quyén gop, tai trg....) T6 chirc cho cac phong
vién di thyc té tai dia phuong cing cac chuong trinh
kham sang loc va dén tham cac gia dinh bénh nhan
dé truyén thong.

Mo chuyén trang “Trai tim cho em” trén Tap chi
truyén hinh 02 sd/thang, tong cong tir thang 6/2012
t6i thang 12/2013 da c6 16 s.

3.2. Do lwomg vé mirc tic dpng ciia chwong
trinh “Trdi tim cho em” t0i cong chung

3.2.1. Két qua nghién citu

Song song véi viéc phan tich va danh gia két qua

tir cac sb liéu thtr cép thu duoc tr cac bao cao hang
nam vé viéc thuc hién chuong trinh “trai tim cho
em” clia cong ty Vién thong Viettel giri Tong giam
dbc Tap doan Viettel. Tac gia con tién hanh diéu tra
tai mot sb dia phuong néu trén dé 1am can ctr danh
gi4 va dinh hudng hoat dong ciing nhu truyén thong
cho chuong trinh “Trai tim cho em” v&i két qua nhur
bang 2.

Két qua tir bang 2 cho thdy, mic du dugc lua
chon ngiu nhién nhung hon %(86,5%) trong s6
ngudi dugc hoi biét dén chuong trinh “trai tim cho
em”. Ngoai ra, hon 1/2 trong s6 ngudi duoc hoi déu
cho riang chuong trinh “trai tim cho em” la cua
Viettel, ciing nhu danh gia rat cao vé tim quan trong
va thira nhan nhling déng gop cua Viettel cho xa
hoi. Két qua nay ciing phit hop v6i nhimng bao cdo
va danh gia hang nim cta cong ty Vién thong
Viettel giri Tong giam dbc Tap doan Vién thong
quan doi. Pa phan nhimg ngudi hoi déu thuong
xuyén xem tivi @& nim bt thong tin, song déu chwa
hai 1ong vé ndi dung chuong trinh va thoi gian phat
song phong su dong hanh chwong trinh chwa phu
hop v6i thoi gian xem Tivi cta ho, chi co 17% s6
nguoi dugc hoi thuong xuyén xem. Bén canh do,
khi trién khai chuong trinh “trai tim cho em” trén
dia ban dia phuong, theo ¥ kién ctia ngudi duoc hoi
cho rang nén sir dung cac phuong tién truyén thong
dia phuong nhu: truyén hinh dia phuong (28%);
Loa dai dia phuong (37%) dé truyén thong cho
chuong trinh.

3.2.2. Banh gia hoat dong chwong trinh “trai tim
cho em” cua Viettel

Tir khung 1y thuyét dwoc néu, cung véi di lidu
thir cip va so cip dd duoc thu thap va phan tich &
trén chung ta c6 thé danh gia hoat dong truyén thong
cua chuong trinh “Trai tim cho em” trén cac khia
canh sau:

a. Nhitng két qua dat dwege ciia chwong trinh:

Vé murc d6 thuc hién, trong sudt qué trinh thuc
hién chwong trinh “Trai tim cho em” trong sudt 5
nam qua. Chuong trinh da c6 dugc cac hoat dong
truyén thong béo chi dinh ky hang thang trén tap chi
truyén hinh va phong sy dong hanh dinh ky hang
tudn trén truyén hinh.

Vé mirc d6 tac dong, tir nhitng két qua diéu tra va
phan tich ¢ trén c¢6 thé noi tir chuong trinh nay
Viettel duoc biét dén gin lién véi chuong trinh
“Trai tim cho em”. Piéu nay c6 duoc 1a do Viettel 14
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don vi duy nhat thuc hién trién khai tiép nhan,
hudng dan thu tuc hd so chuong trinh, xac minh gia
canh bénh nhan tai tuyén x4a, huyén. Déi v6i nhan
thirc ctia xa hoi c6 thé thay chuong trinh “Trai tim
cho em” 1a cua Viettel. Pay 1a muyc tiéu 16n nhit cua
chuong trinh quan hé cong déng ma bit cit doanh
nghiép nao cling mong mudn khi thuc hién.

Viettel dugc xa hoi danh gia cao, Chinh phu ciling
da cong nhan sy dong gop ctia Tap doan Vién thong
quan doi trong vién thyc hién chuong trinh “Trai
tim cho em”, ndm 2013 Thu tuéng Chinh phu ting
bang khen cho Tap doan Vién théng quan doi vi c6
nhiéu dong gop cho chuong trinh. Nam 2013, Thu
tudng Chinh phu tang be‘ing khen cho c4 nhan Thiéu
tudng Duong Van Tinh — Pho Téng giam dbc, vi co
nhiéu dong gop cho chuong trinh.

Tac dong mot phﬁn dén két qua kinh doanh, dung
nhu nhimng ky vong ma doanh nghiép mudn hudng
dén, cac chuong trinh nay cua Viettel khong chi gop
phén cai thién chat lugng cudc séng cho nguoi dan,
han ché i ro tir hoat dong san xuét ctua doanh
nghiép, ma con tao ra hi¢u ung tich cuc ciia nguoi
tiéu dung danh cho doanh nghiép. Tur do, loi ich dé
nhan thay nhit, ma ciing 1a loi ich sat suon nhat
doanh nghiép mudn dat duoc khi doanh nghiép tién
hanh hoat dong quan hé cong ddng 1a gia ting doanh
thu qua cac nam.

Trong hai nam 2011- 2013, mac du hoat dong
kinh té dién ra kho khan d6i v6i toan bo nén kinh té.
Tuy nhién, Viettel van co su gia ting dang ké trong
doanh thu. Pong thoi, theo théng ké tir bang xép
hang V1000 (Bdng xép hang 1000 doanh nghiép
dong thué thu nhdp 1ém nhdt 2013), Viettel tir vi tri
thir 5 trong Bang xép hang nam 2011 1én vi tri thir 1
va thur 2 vao nam 2012 va 2013.

RO rang, nhiing hoat dong PR hudng téi cong
dong ma Viettel da day cong thuc hién da gop phan
khong nhé trong viéc tao nén hinh anh thién cam,
dinh huong ti€u dung cho khach hang ctia doanh
nghiép va su hop tac bén vimng gitra cac ddi tac kinh
doanh, gép phan khong nhé vao thanh tyu ting
truong doanh thu ciing nhu dong gop thué ngay
cang cao ciia Viettel nhimg nam gan day va ca trong
tuong lai.

b. Nhitng han ché va nguyén nhin

Maic du chuong trinh “Trai tim cho em” da co
nhing tac dong dén cong chung nhu n6i dén chuong
trinh “Trai tim cho em” moi nguoi déu nhan thire 1a

clia Viettel, cic phuong tién truyén théng nhu
truyén hinh va bao chi ciing thuong xuyén dua tin
va ¢b cac phong sy déu dan. Song hoat dong truyén
thong cua chuong trinh “trai tim cho em” theo tac
gia van con mot s6 han ché sau:

Vé Khung gio va kénh phdt séng cdc phong su
dong hanh:

Trong subt 5 nam thyuc hién chuong trinh, hoat
dong truyén thong phong su dong hanh phat thuong
xuyén do Dai Truyén hinh Viét Nam thyc hién luon
duoc phat chinh trén kénh VTV 1 1a mot su lwa chon
kénh truyén thong phu hop véi nhing sb liéu thu
thap dugc & trén. Boi, hién nay tai Viét Nam kénh
VTV1 la mot kénh truyén hinh dugc phil song rong
khép trén cd nudc va dugc dai bd phan nguoi dan
Viét Nam thuong xuyén xem. Chinh vi thé ma cac
chuong trinh phong sy dong hanh dugc phat trén
kénh VTVI s& c6 kha niang tiép can cong chung
muc ti€u mot cach hi¢u qua nhét. Tuy nhién, hoat
dong truyén thong phong sy dong hanh voi chuong
trinh “Trai tim cho em” trong sudt 5 nim qua lai
khong c¢6 khung gio phat ¢ dinh trén kénh chinh 1a
VTV, bén canh dé gio phat song trong khung gio
khong thu hat khan gia (14 gio). Chinh vi vy, ma
mac du dugc phat 01 tuan c6 3 phong su va phat lai
trén cac kénh VTV2, VTV3, VTV4, VTV6, O2Tv
v6i tan suat 10 1an phat / 1tuan song mirc do tiép xtic
cong chiing muc tiéu 1a rat that, do thoi gian nay 1a
gid 1am viéc hodc néu phat vao Chu nhat ciing
khong phu hop. Theo két qua diéu tra cia tac gia ¢
trén cung véi két qua “Khao sat thoi quen st dung
cac phuong tién truyén thong” nam 2012 cua Cong
ty Kantar media (Kantar media Viét Nam, 2012),
ching ta c6 thé thay xu huéng khan gia tip trung
nhiéu nhat dé xem truyén hinh van 1a khung gio
12h00 — 13h00, 18h00 —19h00 va 19h00 — 22h00.

Vé néi dung cdc phong sw dong hanh:

Céac phong sy dong hanh khong thu hat duogc
nhidu cong ching xem 1a do cac phong sy dong
hanh nay van chua thyc sy c6 y tuéng méi, mang
tinh rap khuon, cac hoan canh cac chau bé da duoc
hd trg, can dugc hd trg cua chuong trinh. Bén canh
d6 khong c6 chuong trinh truyén hinh tryc tiép
nhiéu. Chinh vi thé ma chuong trinh khong thu hut
duoc nhiéu sy quan tim cua cong chung.

Vé cac hoat dong truyén théng trén béo chi:

Maic du thuong xuyén phat hanh thong cdo bao
chi vé hoat dong ctua chuong trinh, T chie cho cac
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phong vién di thyc té tai cing cac chuong trinh
kham sang loc va dén tham cac gia dinh bénh nhan
dé truyén thong. Mo chuyén trang “Trai tim cho
em” trén Tap chi truyén hinh 02 sd/thang, tong cong
tir thang 6/2012 t6i thang 12/2013: 16 sb. Tuy
nhién, trong qua trinh trién khai theo su kién, tac gia
nhan th?iy chi c6 nhan su kiém nhiém la cac nhan
vién cua Viettel tai cac dia phuong, khong c6 nhan
su chuyén trach nén hiéu qua truyén théng qua bao
chi sau sy kién, chinh vi thé chuong trinh khong
mang lai hiéu qua. Ciing can no6i thém, hién nay tai
Tap doan Vién thong quan doi khong cé bo phan PR
ddc lap, nhitng nguoi phu trach va ki€ém nhiém hoat
dong PR lai thudc phong Kinh doanh, diéu nay da
anh huong khong nho téi hiéu qua cua chuong trinh.

4. Két luan va kién nghi

Két qua nghién ctru cho thiy chién lugc hanh
dong nhét thiét tao luc déy chinh cho mdt chuong
trinh nhung chi 1a phan tang bang chim cua PR ma
khé nhan thay. Truyén thong, 14 thanh phan d& nhin
thdy hon, phuc vu nhu 14 chit xuc tic cta chuong
trinh dé giai thich va hd trg cho chién luge hanh
dong. Cac muc tiéu ctia qua trinh truyén thong la dé
thong bao, thuyét phuc, dong vién, hoac dat dugc su
hiéu biét 13n nhau. Do d6, dé cac doanh nghiép Viét
Nam néi ching va Viettel néi riéng khi tién hanh
thuc hién cac chuong trinh PR hudng t6i cong dong
mot cach hi€u qua hon, ciing nhu hoach dinh ra
hudng truyén thong pht hop c6 thé thu hut duoc su
chu y cua cong dong, tir d6 tac dong dén su thién
cam, thai dg, hanh vi cua cong ching ddi voi doanh
nghiép, tac gia dua ra mot s6 kién nghi sau dé cac
chuong trinh PR cta doanh nghi€p hudng téi cong
ddng dat hiéu qua cao hon trong thoi gian t6i:

Thir nhat, can xem xét sy phii hop giita cong
chiing muc tiéu va doi twong ciia phwong tién truyén
théng: Tinh chat ciia mot phuong tién truyén thong
dai chung 1a ddi tugng ciia nd khong chi bao gébm
cong chung muc ti€u cua nha marketing ma con bao
gdm ca nhirng c4 nhian nim ngoai cong chung muc
tiéu nay, chinh vi thé nha marketing thuong phai tra
mdt phan chi phi ngay ca cho dbi tuong it co gia tri.
Pé giam tbi thiéu sy lang phi nhu thé, cic nha phu
trach truyén thong phai danh gia mirc d6 cua sy phu
hop gitra cong ching muc tiéu dinh trudc va déi
tugng nhan dugc thong diép ma phuong tién truyén
thong cung cap. Bé xac dinh mirc d6 phu hop nay,
cac doanh nghiép Viét Nam khi tién hanh truyén
thong can tién hanh nghién ciru thoi quen str dung

phuong tién truyén thong clia cong ching muc tiéu,
dé tir d6 Iya chon cho minh mot phwong tién truyén
thong phu hop nhét c6 thé tiép xuc duoc nhiéu cong
ching muyc tiéu nhat. Bén canh d6 trong qua trinh
thyc hién truyén thong, cic doanh nghiép can c6
nhitng phéng su bén 1& v6i ndi dung 1a nhiing hoat
dong ma chuong trinh PR da thyc hién. Trong mdi
chuong trinh truyén thong can ghi lai nhitng cam
nhan cua nhiing c6ng chiung dugc tiép nhan ciing
nhu hd trg tir chuong trinh PR ciia doanh nghiép.
Cach 1am nay s& lam cho chuong trinh hip dan hon,
tir d6 thu hut sy theo ddi ctia cong ching. Vé hoat
dong truyén thong trong thoi gian thyc hién chuong
trinh tai dia phuong, cac doanh nghi¢p nén trién
khai thyc hién cac hoat dong truyén thong tai cong
dong thong qua cac kénh truyén hinh dia phuong,
cac kénh thong tin qua loa dai dia phuong (day la
mot kénh tmyén thong dac thu va rat hiéu qua tai
ving nong thon Viét Nam). Mot mat truyén thong
t6i cong dong dia phuong dé ho biét va cam nhan vé
nhiing hoat dong cua chuong trinh tai dia phuong.
Mit khac, nhim muc dich kéu goi cac ca nhan, to
chtrc hd trg va ting ho gy quy tai dia ban dang sinh
séng va 1am viée. Vé6i dic diém vé ciu trac cong
dong hién nay ciia Viét Nam, can xay dung ké hoach
tiép can cic doanh nghiép thong qua linh dao cac
tinh, cach lam nay s€ gay hi¢u ung lau dai va manh
mé& dén cong ching va co sirc lan toa tot.

Thir hai, can c¢é bé phdn PR chuyén nghiép: Theo
s6 liéu thu thap duoc vé Tap doan Vién thong quan
d6i va theo sptgroup.vn. Hau nhu cac doanh nghiép
Viét Nam khong c6 riéng bd phan PR trong to chirc,
trong khi con s6 nay c6 thé 1én dén hang chuc ngudi
trong cac cong ty nudc ngoai. Néu doanh nghiép
nao c6 xem trong PR, thi cling chi cé 1 nguoi phu
trach cong tac nay trong bd phan Marketing, thé
nhung thuong nhan sy nay khong qua dao tao, it co
kinh nghiém vé truyén thong hay PR. C6 mot thuc
trang kha phd bién trong cac doanh nghiép Viét
Nam, ddc biét la cac doanh nghiép nha nudc, nhan
su PR thuong dugc bd nhiém cho cac bd phén con
nhan rdi trong t6 chire boi ho quan niém cong viée
PR chi don thuan 13 quan hé véi giGi bao chi, gitp
dang tai thong tin cho cong ty. V&i nén tang PR nhu
thé nay, trinh d6 va tinh chuyén nghiép cua doi ngii
dang thuc hién cong tac PR tai cac cong ty Viét Nam
thuong rat han ché. Do d6, mot trong nhitng viéc
trong tam cua cac doanh nghi¢p Viét Nam trong thoi
gian toi, phai thanh 1&p mot phong PR chuyén
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nghiép, dé thuc hién cac chuong trinh quan hé cong
chiing trong thoi gian téi dat hiéu qua hon.

Thir ba, Can c6 mét hanh lang phdp 1y cho hoat
déng PR & Viét Nam: Chinh phil can sém xdy dung
va ban hanh phap 1énh hodc cac van ban diéu chinh
dé tao ra mot hanh lang phap 1y cho nganh PR.
Thiéu mot hanh lang phép 1y cu thé s& dan dén hoat
dong PR trong nudc hién tai rat kho kiém soat va
chét lugng khong cao bdi vi nhu cAu loi nhuén, tdc
d6 thanh lap ra cac cong ty lam dich vu PR ¢ Viét
Nam (chu yéu 1a Ha Noi va TPHCM) dang & mirc
bao dong, nhidu cong ty ding ki kinh doanh dich vu
khac nhung ciing nhay sang lam PR, mét s6 cong ty
hoat dong PR mang tinh chup giat, kém hi¢u qua

Tai liéu tham khao:

lam cho chat luong PR chua kip phat trién lai giam
xudng. Bén canh dé, can xay dung Bo quy tic img
xtr nghé nghiép PR. Trong bd quy tic can bao gdm
cac cAu phan then chét sau: gidi thiéu khai quat vé
hé théng kiém soat PR & Viét Nam; cac nguyén tic
chung duoc quy dinh cho cac hoat dong PR trén
pham vi lanh tho Viét Nam nhu tinh phap 1y, tinh
trung thuc, sy lich sy, tinh 16 rang, tinh an toan, su
ton trong ca nhan, cac gia tri xa hoi, gia tri gia dinh,
bao vé tré em va thanh thiéu nién,... hudng dan cac
quy dinh v& sir dung sb liéu, két qua nghién cir,

trinh bay quan diém, cac tir ngir dac biét.(]
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Public relations (PR) effectiveness: A case of “Trai tim cho em” program of Viettel

Abstract

This article discusses the Barcelona principles of PR measurement, and based on that examines the “Trai
tim cho em” program of Viettel. Recommendations are provided to help implement the public relations
activities of Vietnamese companies and increase its efficiency in the future.
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