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LOI CAM ON

Pé c6 kién thuc va két qua bao cdo ngay hom nay, trude hét toi xin chan
thanh cam on cac Thay C6 trong khoa Quan Tri Kinh Doanh - trudng Pai Hoc
Quan Ly & Cong Nghé Hai Phong d3 giang day va trang bi cho t6i nhitng kién
thirc chuyén nganh trong thoi gian qua.

Dic biét t6i xin gui téi ¢6 Tién sy Nguyén Thi Hoang Pan - nguoi di tin
tinh huéng dan, gitip d& t6i hoan thanh bai luan van nay 15i cim on siu sic nhat.

Bén canh d6, toi xin gui 101 cam on chan thanh dén ban lanh dao TTKD
VNPT - HAI PHONG d3 tao moi diéu kién thuan loi gitip t6i hoan thanh tot
luan van cao hoc cuia minh.

Cubi cung t6i xin bay to long biét on dén gia dinh, nhimg ngudi ban bé da
lubn quan tdm, ddng hanh cung toi trong thoi gian qua.

To1 xin chan thanh cam on!

TAC GIA

Pham Kiéu Loan



LOI CAM DOAN

To1 cam doan day la cong trinh nghién clru ciia ca nhan t61. Moi tai licu,
s6 liéu dé phuc vu cho qua trinh nghién ctru bao gdém ca 1y luan ciing nhu thyc
tién duoc tham khao déu dugc néu rd ngudn gdc. Céac so lidu, két qua trinh bay
trong luan vin nay 1a hoan toan trung thuc va khong sao chép tir bt clr cong
trinh nghién ctru ndo da duoc cong bd, t6i xin chiu hoan toan trach nhiém vé noi

dung nghién ctru cua minh.

TAC GIA

Pham Kiéu Loan



PHAN MO DAU

1. LY DO CHON DPE TAI

Trong nén kinh té thi trudng v6i xu thé toan cau hoa cung voi su phat
trién cta khoa hoc cong nghé dién ra manh mé nhu hién nay, tao diéu kién cho
tat ca khach hang duoc tiép can voi cac san phém, dich vu chét lugng, da dang
va khong ngimg d6i méi vé hinh thirc, tinh ning, cong dung, .... VAy nén khéch
hang c6 nhiéu co hoi lwa chon san phdm théa mén tt nhu cu ctia ban than. Do
d6 cac doanh nghiép phai khdng ngimg phat trién, tao ra sy canh tranh gay gat
trong qué trinh san xuat kinh doanh. Va dé ton tai dugc thi doanh nghiép phai
ludn tim hiéu, nghién ctru dé sao cho san pham duogc san xuét ra phai théa man
nhu cau va mong mudn cua khach hang. Va dé 1a vai tro trong yéu cua
marketing.

Hoat dong marketing da dién ra tir rt lau dudi nhiéu hinh thtc khac
nhau va trai qua qua trinh phat trién trong nhiéu thé ky cing véi su di 1én cua
xa hdi. Hang hoéa dugc tiéu thu thi doanh nghi€ép maéi c6 doanh thu, c6 kha
ning trang trai chi phi cho hoat dong san xuit kinh doanh ctia minh va tir d6
c6 duoc loi nhuan. Dé bat kip sy phat trién ctia nén kinh té thi trrong, mot
van dé dat ra cho cac doanh nghiép 1a lam thé nao dé co duoc hé thong
marketing hiéu qua thich tung kip thoi v6i su thay doi nhu cau cua khach hang
va lam tdng strc canh tranh so v&i ddi thu. Vi vay, dé ton tai va phat trién thi
cac doanh nghiép néi chung va cac doanh nghiép vién thong néi riéng, trong
d6 c6 VNPT HAI PHONG can thuc hién tot cong tac marketing ctia minh dé
nang cao vi thé va chiém linh thi truong muc tiéu da dat ra.

Theo Vietnamnet, nira ddu nam 2022, doanh thu toan nganh vién thong
dat 156.556 ty dong theo bao cdo cuia BO Thong tin va Truyén thong. So véi
cung ky ndm 2021, con sé nay cé ting nhung khong dang ké, chi hon 0,6%.
Pang chu ¥, mang kinh doanh c6t 16i 13 vién thong dang suy giam manh. Khung
hoang Covid-19 da lam thay ddi hoan toan thi truong, dat ra bai toan budc cac

doanh nghiép phai md rong dich vu sang cac mang khac nhu dich vu s6, ban



thiét bi, san pham...dé dam bao hiéu qua san xuit kinh doanh va ting trudng
kinh té. [7]

Xu huéng chung trén toan ciu va su phét trién cta cong nghé cho thiy,
cac dich vu thoai va tin nhan ngay cang giam (giam 10-15%/nam) dé nhuong
chd cho nguén thu tr dich vu data va cac dich vu OTT. Dung lugng st dung
data ting manh, tuy nhién, don gia ngdy cang giam, khién cho doanh thu data tai
Viét Nam chi dat 23,4% tong doanh thu (trung binh thé gisi dat trén 43%),
khong du bu dép cho su sut gidm doanh thu thoai/SMS.

Theo nhan dinh ctia E&Y, thi truong di dong Viét Nam Ia thi trudng co
tinh canh tranh cao, ngay cang tré nén bao hoa véi ty 1€ st dung SIM dat 137%
vao nam 2020. Canh tranh xoay quanh gia ca va muc gid cudc thip da day
nganh di dong Viét Nam dén mic bdo hoa va giam kha ning sinh 10i theo xu
huéng toan cau. Bén canh do, toc do ting trudng chung cua thi truong cham lai
do c6 qua nhiéu nha khai thac, canh tranh gifta cac nha mang ngay cang quyét
liét hon khi thi phﬁn di dong Viét Nam da s6 thudc sé hitu ctia 3 nha mang 1on
nhat gdm MobiFone, Viettel, VinaPhone chiém trén 90%. Xu hudng tiéu diung
data bung nd cung véi sy phat trién cong nghé di dong 4G/5G, tao ap luc 16m 1én
cac nha mang trong viéc cAn bang giita muc tiéu dau tu phat trién ving phu
song/ganh nang dap tng ngudn von-tai chinh véi cac muc tiéu ting trudng
(doanh thu, 1gi nhudn hang nam). [7]

Theo bao cao danh gia xu huéng phat trién thi trudng qubc té (External
Market Report - International Assessment), dich vu s6 s& 1a mot trong nhirng hoat
dong chu lyc gitp ting truong chudi gia tri vién thong toan cau, dat ngudng 18
nghin ty USD vao nam 2025. Trong d6 cac dich vu sé chiém ty trong 16n la:
thanh toan di dong (5.000 ty USD), thuong mai dién tir (2.500 ty USD), Internet
van vat (IoT - 510 ty USD), quang cao sb (180 ty USD), ndi dung s (462 ty
USD), giao dich trén tmg dung (335 ty USD), truyén thong sb (195 ty USD), gido
duc sb (156 ty USD), game truc tuyén (90 ty USD), nhac s6 (37 ty USD) va y té
s6 (27 ty USD).

Trén thyc té, cac xu hudng nay da dugc cac doanh nghiép vién thong 16n



tai Viét Nam tng dung, phat trién trong nhimg nim gan day va dat dugc mot sb
thanh tich nhét dinh, cho thay sy kha quan cta viéc chuyén dich sang méi trudng
sO.

Ném bét co hoi tir cude cach mang coéng nghiép 4.0 cung véi sy doi hoi
cap thiét cua Chinh phi, ctia doanh nghiép ciing nhu cta toan xa hoi, cac doanh
nghiép vién thong Viét Nam ciing dd c6 nhiing budc chuyén manh mé tir nha
cung cap dich vu vién thong truyén thdng thanh nha cung cép dich vu s, muc
tiéu hudng dén cac san pham va dich vy s6 méi. Chinh vi vy, cong tac
Marketing dang ngdy cang dugc coi trong va day manh hoat dong mét cach phu
hop va hiéu qua goép phan gitp cho cac doanh nghiép vién thong ting dugc tinh
canh tranh cao trong diéu kién thi truong dﬁy bién dong va canh tranh khdc liét.

VNPT Ia tap doan kinh té nha nude ding tha 2 vé linh vuc buu chinh,
vién thong tai Viét Nam, 1a doanh nghiép dugc quyén kinh doanh, van hanh va
khai thac v¢ tinh dau tién ctia Viét Nam, VINASAT-1 va VINASAT-2.

Trung tm Kinh doanh VNPT- Hai Phong - don vi kinh té truc thudc
Téng cong ty Dich vu Vién thong, thugc Tap doan Buu chinh Vién thong Viét
Nam.

TTKD VNPT - HAI PHONG x4c dinh riang, cong nghé voi muyc dich chi
don thuan 13 cong nghé s& khong mang lai hiéu qua san xuit va sy thoa mén cia
khach hang. Vi thé trong qua trinh phat trién va hoi nhap, TTKD VNPT - HAI
PHONG ludn khong chi hoan thi¢n vé mit cong nghé, ma doi ngli nhan vién cua
TTKD VNPT - HAI PHONG lubn nang cao trinh do dé dap ung nhu cau cia
khach hang mdt cdch nhanh chéng, chinh xac, an toan, ti¢n 1gi va van minh.

V6i thuc trang canh tranh khéc liét nhu hién nay, déng thoi qua qua trinh
tim hiéu, t6i nhan thiy cong ty di va dang hoan thién cac hoat dong san xuat
kinh doanh cta minh. Tuy nhién, t6i ciing nhan thdy TTKD VNPT - HAI
PHONG dang gip phai mot sd van dé trong cong tac Marketing nén hoat dong
Marketing chua thuc su dat hiéu qua t6i wu nhat. VAy nén can phai c6 sy phan
tich, danh gi4, nhan dinh dang din thuc trang cua hoat dong marketing tai

TTKD VNPT - HAI PHONG d¢é tir d6 dua ra nhimg giai phap dinh hudéng phu



hop nidm nang cao hiéu qua kinh doanh va giip TTKD VNPT - HAI PHONG
ngay cang phat trién. Pay ciing 1a i do ma t6i chon dé tai: “Hoan thién cdng tac
Marketing nham nang cao hiéu qud kinh doanh tai VNPT HAl PHONG” cho

bao cao tot nghiép cta minh.

2. MUC TIEU NGHIEN CUU

Muc tiéu chung: Luin vin huéng dén muc tiéu tim ra giai phap dé goép phan
phét trién hoat dong Marketing cho VNPT HAI PHONG trong thoi gian t6i.
Muc tiéu cu thé:

Thir nhat 13 hé thong co so 1y luan vé chinh sach Marketing trong doanh
nghi¢p kinh doanh dich vu.

Thr hai 1a phéan tich thuc trang hoat dong Marketing cia VNPT HAI
PHONG, diém manh can phat huy va nhiing diém yéu can cai thién.

Thir ba 13 dua trén nhitng danh gia vé thuc trang cta hoat dong Marketing
cho TTKD VNPT - HAI PHONG va dinh huéng muc tiéu cta cong ty dé dé ra
cac giai phap phat trién hoat dong Marketing cho VNPT HAI PHONG nhiing
nam t6i nham nang cao hiéu qua san xuét kinh doanh.

3. POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU

Poi twong nghién ciru: D6i twong nghién ctru ciia ludn vin nay 1a cac
van dé lién quan dén chinh sich va hoat dong Marketing cho VNPT HAI
PHONG, cu thé 1a TTKD VNPT Hai Phong.

Pham vi nghién ctru: Ludn van tap trung nghién clru cac chinh sach
Marketing cho TTKD VNPT - HAI PHONG. Céc dit liéu nghién ciru lién quan
dugc thu thap trong khoang thoi gian tir ndm 2020 dén 2022. Cac giai phap duoc

dé xuat trong luan van c6 ¥ nghia dén nam 2025.

4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Phuong phap thu thép sé liéu
Luan van chi yéu st dung cac s6 liéu thir cip duoc téng hop tir cac ngudn

khéac nhau nhu: cac b4do cédo ndi bd tai Tap doan VNPT va TTKD VNPT - HAI



PHONG, cac sé liéu da thong ké va cong bd trén cac tap chi va website cua don
V1.

Phwong phap phan tich s6 li¢u
Lu4n van str dung phuong phap chinh 13 phuong phép phén tich tong hop. Ngoai
ra, luan van con st dung phuong phap so sanh, théng ké cac sé lidu lién quan
ctia nganh vién thong néi chung va cia TTKD VNPT - HAI PHONG ndi riéng.
5. TONG QUAN TAI LIEU NGHIEN CUU

Trong qué trinh thuc hién dé tai, tic gia tong hop duoc mot s cac dé tai
nghién ctru dé 1am ngudn tham khao c6 lién quan sau day:

Pé tai luan van thac si “Phat trién chién lugc Marketing cho dich vu vién
thong tai cong ty ¢ phan vién théng toan cau” cia tac gia Nguyén Hoai Phuong
Nhi thuc hién nam 2017. No1 dung chinh cia ludn van 1a hé théng hoa cac
nghién ctru vé Marketing dich vu dé 1am co s¢ cho nhiing phan tich thyc té vé
chién luoc Marketing cho cac dich vu tai cong ty. Tu d6 lam so s& dé xuét
nhiing giai phap phat trién hoat dong Marketing hiéu qua trong moi trudng canh
tranh ngay cang khdc liét vao nhimng nam téi.

Pé tai luan vin thac s “Giai phap marketing dich vu Internet cép quang
tai Cong ty c6 phan Vién thong FPT — Chi nhanh Pa Néang” cua tac gia Phan Thi
Lan, thuc hién nam 2014. Pé tai dd dung phuong phap phan tich, tong hop,
thong ké so sanh va dua trén 1y thuyét Marketing trong linh vuc dich vu, két hop
cac nghién ctru thyc té dé 1am co sé danh gia va dé xuit cac giai phap dé xay
dung chinh sach Marketing dinh hudéng khach hang, ning cao hiéu qua kinh
doanh va vi thé canh tranh trén thi trudng ciia FPT Pa Ning.

Pé tai luan vin thac si cia Mai Thi Khanh Ly “Chinh sach Marketing
dich vu Internet cap quang tai cong ty co phan ha tang vién thong CMC Da
Néng” thuc hién nam 2015. Dé tai st dung phwong phap phan tich tong hop dé
nghién ctru. Két qua tir nhitng phan tich va danh gia vé thuc trang chinh sach
Marketing 1a co s& dé tac giai dé xuat cac giai phap thiét thuc cho hoat dong
Marketing cho dich vu Internet cap quang tai Cong ty CMC Pa Nang.

Dé tai ludn van thac si cua tac gia Nguyén Van H6 vé “Hoan thi¢n chinh



sach Marketing cho dich vu internet cap quang tai VNPT Pik Lik” thuc hién
nam 2017. D& tai dya vao cac phuong phap phan tich téng hop va théng ké so
sanh dé hé théng co s 1y luan vé Marketing dich vu, 1am rd thuc trang chinh
sach Marketing cho dich vu Internet cap quang tai Pdk Lik va dua ra nhiing
giai phap dé hoan thién chinh sach Marketing cho dich vu .

Pé tai luan van thac si cta tac gia Vo Dlc Trung vé “Phat trién hoat dong
Marketing cho dich vu Internet cdp quang FiberVNN tai Vién thong Binh
Phuéc” thuc hién nam 2017. B¢ tai dya vao cic phuong phap phan tich tong
hop va théng ké so sanh dé hé théng co so 1y luan vé Marketing dich vu, lam rd
thuc trang chinh sadch Marketing cho dich vu Internet cap quang tai Binh Phudc
va dua ra nhimg giai phap dé hoan thién chinh sach Marketing cho dich vu .

Tai TTKD VNPT - HAI PHONG, tir trudc dén nay cé nhiéu dé tai
nghién ctru vé hoat dong kinh doanh, vin hoa doanh nghiép, phat trién ngudn
nhan lyc ... nhung chua c6 mot nghién ctru nao vé hoat dong Marketing nham
nang cao hiéu qua kinh doanh. Do d6, luan vin nghién ctru vé “Hoan thién
cdng tac Marketing nham nang cao higu qud kinh doanh tai TTKD VNPT -
HAl PHONG ” ¢am bao khong trung lap voi nhitng dé tai nghién ciu trude day.
Noi dung nghién ctru ctia dé tai nay c6 ¥ nghia thiét thuc vé ca Iy luan va thyc
tién, gop phan phat trién hoat dong Marketing nham ning cao hiéu qué kinh
doanh tai TTKD VNPT - HAI PHONG, giip TTKD VNPT - HAI PHONG

ngay cang nang cao ning luc canh tranh va phat trién bén ving.

6. BO CUC CUA LUAN VAN

Ngoai phﬁn mé dau, phu luc va tai liéu tham khao, luan van gém cac noi
dung nghién ctru, bang biéu, dd thi va duoc to chic thanh 3 chuong sau day:
Chuong 1: Co s& 1y luan vé marketing trong doanh nghiép kinh doanh dich vu
Chuong 2: Thyc trang hoat dong marketing tai TTKD VNPT - HAI PHONG
Chuong 3: Giai phap hoan thién hoat dong marketing cho TTKD VNPT - HAI
PHONG nham nang cao hiéu qua kinh doanh.



CHUONG 1. CO SO LY LUAN VE MARKETING
TRONG DOANH NGHIEP KINH DOANH DICH VU

1.1.  Khai quat vé Marketing
1.1.1. Khai niém vé Marketing

Marketing xuat hién tir rat 1au nhung né chi thuc su tr¢ thanh mot mon
khoa hoc khi nén kinh té thi truong xuét hién va lic dé canh tranh 13 mot tat yéu.
Nén kinh té thi trudng cang phat trién thi quy ludt gia tri va gia tri thing du phat
huy t6i cuc diém, canh tranh ciing ngdy cang trd nén khéc liét hon véi nhiéu tha
doan tinh vi hon. Chinh vi vy, Marketing cang tré nén can thiét va quan trong,
no6 duogc cac doanh nghiép st dung nhu mot cong cu trg thu dic luc dé gianh wu
thé 16n trong canh tranh.

Theo nghia rong, Marketing la cac hoat dong duoc thiét ké dé tao ra va
thiic ddy bat ky sw trao déi ndo nham thod man nhitng nhu cdu va mong muon
cua con nguoi. [8]

Marketing nhu dinh nghia & trén day dé cap dén vai trd cta né trong mot hé
théng Kkinh té - xa hoi rong 16n. Tuy nhién, muc dich ciia luan vin nay la nghién
ctru vé van dé Marketing cho mot to chtrc riéng biét trong hé théng do. T churc
nay co thé 1a mot mot doanh nghi¢p, hodc mot td chuc phi loi nhuan. Nhu vay,
ching ta can mot dinh nghia Marketing theo nghia hep hon.

Theo nghia hep, Theo Hiép hoi Marketing My cho ring Marketing la mot
hé théng téng thé cac hoat dong cua 16 chirc dwoc thiét ké nham hoach dinh, dat
gid, xiic tién va phdn phéi cac san phdam, dich vu, ¥ twong dé dap vmg nhu cau
ciia thi truong muc tiéu va dat dwoc cdc muc tiéu ciia té chirc. [8]

Marketing theo dinh nghia nay co c&c ham y quan trong sau day:

- Marketing 13 mot triét 1y kinh doanh méi, triét Iy vi khach hang. Pong
thoi, dé dam bao céc hoat dong Marketing, trong td chirc can ¢ mét chirc nang
quan tri moi - chie nang quan tri Marketing.

- Chirc ning quan tri Marketing ctia doanh nghiép, t6 chirc nhim dam bao

cho toan bd cac hoat dong cua td chirc phai hudng téi khach hang. Mudn vay, t6



chtrc phai xac dinh ding dwgce nhu ciu va mong mudn cua khach hang va thoa
mién cic nhu cau d6 mét cach hiéu qua.

- Doanh nghiép thu dugc loi nhudn thdng qua thoa man nhu cau caa
khach hang.

- Marketing nham dap tmg cac muc tiéu ctia doanh nghiép trong dai han.

Khai niém vé Marketing dich vu: Marketing dich vu la sw thich nghi Iy
thuyét hé thong vdo thi truong dich vu, bao gom qud trinh thu nhdn, tim hiéu,
danh gid va théa man nhu cdu cia thi triueong muc tiéu bang hé thong cdc chinh
sdch, cdc bién phdp tic déng vdao toan bd qud trinh té chirc san xudt cung ng
va tiéu ding dich vu théng qua phdn phéi cdc nguén lyc cia té chire. [12]

1.1.2. Vai tro ctiia Marketing

Marketing c6 vai tro 13 cau ndi trung gian giita hoat dong san xuat kinh
doanh cua doanh nghiép véi thi truong, dam bao cho hoat dong ctia doanh
nghiép hudng dén thi trudng, 1dy thi truong lam muc tiéu kinh doanh. [11]

NGi cach khac, Marketing ¢ vai trd tim kiém khach hang cho doanh
nghiép, gitip doanh nghiép hiéu khach hang dé tir d6 dap tmg tot nhu ciu va
mong muén cia khach hang, Marketing gitip doanh nghiép xay dung thuong
hiéu, gitp truyén tai thong tin vé thuong hiéu, san pham dén khach hang, giup
tang doanh thu, xdy dung va duy tri mbi quan hé giita doanh nghiép va khach
hang. [8,9]

1.1.3. Chirc nang cia Marketing

Marketing c6 céac chitc nang: Thu thap va phan tich thong tin thi truong, lap
ké hoach Marketing, thiét ké va phat trién san pham, xay dung thuong hiéu, dich
vu hd tro khach hang, dinh gia san pham, khuyén mai, thiét 1ap hé thong phan
phéi cho phu hop. [14]

Vi vy, Marketing can phai tra 10 cac cau hoi sau cho doanh nghiép:

- Ai 14 khach hang muc tiéu cua doanh nghiép? Ho cd cac dic diém gi? Nhu
cau, mong mudn ctia ho nhu thé nao? (Hiéu ré khdch hang)

- M61 truong kinh doanh cua doanh nghi¢p c6 tdc dong tich cuc, ti€u cuc

nhu thé nao dén doanh nghiép? (Hiéu ré méi truong kinh doanh).



- Céc d6i thu nao dang canh tranh v6i doanh nghiép? Ho manh yéu nhu thé
nao so véi doanh nghiép? (Hiéu ré doi thii canh tranh)

- Doanh nghiép sir dung céac chién lugc Marketing hdn hop gi dé tac dong
t6i khach hang? (Sdn phdam, gid cd, kénh phdn phoi, xiic tién, con ngudi, quy
trinh, yéu té hitu hinh - Marketing mix). Day 13 vii khi chti dong trong tay cta
doanh nghiép dé "tdn céng" vao thi trudng muc tiéu.

Nhu vay, c6 thé néi mudn kinh doanh thanh cong, doanh nghiép phai hiéu
r& minh, hiéu rd d6i phuong, hiéu & khach hang, hiéu rd thién thoi, dia loi (diéu
kién méi truong). Tir d6 cong ty méi ¢ thé xay dung nén chién lugc Marketing
hudng tdi thi truong. Pay la chirc nang riéng ctia "Quan tri Marketing™ ma cac
chirc nang khac trong cong ty khdng thuc hién dugc. Do vay, ndé mang tinh doc
lap twong ddi véi cac chirc ning khac. Tuy nhién, dé thuc hién cac hoat dong
cua minh, bo phan Marketing can duge su hd tro phéi hop cua cac chirc nang
khéc.

1.1.4. Quan tri Marketing

Ciling nhu cac hoat dong khac trong doanh nghiép, dé dat duoc muc tiéu dat
ra, hoat dong Marketing can phai duoc quan tri. Theo Ph.Kotler: “Quan tri
Marketing 1a qua trinh phan tich, 1ap ké hoach, thuc hién va kiém tra viéc thi
hanh cac bién phap nham thiét 1ap, cung c¢b va duy tri nhitng cudc trao doi co loi
v6i nguodi mua duge lya chon dé dat duge muc tiéu ciia doanh nghiép”. [9]

Nhu vay, quan trj Marketing c6 lién quan truc tiép dén cac van dé sau day:

- Nam bét nhing bién dong (ting, giam) cua nhu cau thi truong

- Goi mo, kich thich va diéu hoa nhu cau cta thi truong

- Pé ra cac bién phap nham tac dong dén cau cua thi trudng sao cho doanh
nghiép co thé dat duoc cac muc tiéu dit ra.

-Kiém tra viéc thuc hién cac chién lugc, ké hoach va cic bién phap
Marketing

Qua trinh quan tri Marketing bao gom 5 budc sau day:



Phan doan thi

Phan tich cac co truong, lua chon thi Xay dyng chien
hoi thi truong truong muc tiéu hrge Marketing
Tb chirc thue hién Xay dung cac
cac hoat dong chuong trinh
Marketing Marketing hon hop

So d6 1.1. Qué trinh quan tri Marketing [13]

Buwdc 1) Phan tich cac co hdi thi truong

Qua trinh phan tich cac co hoi thi trudng bao gom hai budc 1 phat hién
thi truong maéi va danh gia kha nang cua thi truong.

Phat hién thi truong moi: Trude khi bude vao thi truong méi, mot cong ty
phai nghién ctu thi trudng d6 k§ cang dé phat hién ra nhitng kha nang kinh
doanh phu hop voi nang luc ctia minh. Néu cong ty dd ¢ vi tri trén thi truong
r0i, ho cling tim cac co hoi kinh doanh méi dé tao ra mot vi thé an toan, vi thi
truong ludn ludn bién doi. Co thé noi, trén thi truong ludn ludn cd cac co hoi
kinh doanh. Véan dé 13 & cho doanh nghiép c6 kip thoi phét hién ra hay khéng, va
co hoi do c6 phu hop voi ndng luc ciia doanh nghiép hay khong.

Danh gia kha nang dap vung co hoi thi truong cia cong ty: Trén thi truong
ludn c6 cac co hoi kinh doanh khac nhau. Van dé 1a cac co hoi d6 c6 phu hop
v6i cong ty hay khong, tirc 1a cong ty c6 kha nang tham gia thi truong véi wu thé
cao hon so véi cac dbi thii canh tranh hay khong... N6i cach khac, cong ty phai
xem xét dén muc tiéu va tiém ning cua cong ty.

Buwdc 2) Phan doan thi truwong, lwa chon thi trwong muc tiéu

Sau khi phan tich co hoi thi truong, cong ty phai lua chon thi trudong muc
tiéu, tirc 1a cdng ty co thé nham vao ddi twong khach hang nao hap dan nhat dé
phuc vu thi thuan loi nhét cho cong ty: phuc vu tit ca cac khach hang trén tat ca

cac dia ban, hay chon mot nhém hodac mdt s6 nhom khach hang nao? Trudc khi

10



chon thi trudng muc tiéu, céng ty cin phan doan thi truong, tirc 1a chia khach
hang thanh cac nhom khac biét vé& nhu cau, tinh cach hay hanh vi. Thi truong
muc tiéu co thé bao gém mot hodc mot vai doan thi truong. Sau d6 cong ty phai
dinh vi san phé\m trén thi truong muc ti€u da dugc chon, tirc 1a dam bao cho san
pham dy kién tung ra thi truong c cac dic tinh gi khac biét véi cac san pham
canh tranh va pht hop voi mong mudn cua khach hang muc tiéu. Lam duoc nhu
vy cong ty sé ting duoc kha ning canh tranh cho san pham.

Buwéc 3) Xay dwng chién lwoc Marketing

Moi cong ty déu phai hoat déng c6 dinh hudng, c6 muc tiéu rd rang.
Mudn vay, cong ty phai dat ra muc tiéu va cach thuc dé dat duoc muc tiéu do.
Cong cu dé thuc hién 1a ké hoach chién luge va ké hoach Marketing.

MBoi cdng ty ¢ thé c6 mdt vai linh vuc hoat dong. Mbi linh vyuc hoat dong
c6 nhitng mit hang khac nhau. Trong timg linh vuc d6 lai c6 cac san pham,
dich vu khéac nhau. Tuy nhién, khdng phai tat ca cac linh vuc hoat dong cta
cong ty déu c6 twong lai tét dep nhu nhau. C6 linh vuc suy giam, thua 15, c6 linh
vuc tang trudng nhanh. Muc ti€u cua ké hoach chién lugc 1a x4c dinh rd cong ty
dang tim dugc va phat trién cac linh vuc san xuat manh va thu hep céc linh vuc
san xudt yéu kém.

Viéc 1ap ké hoach Marketing ¢6 nhiém vu soan thdo cac ké hoach cho
riéng timg nganh san xuat, ting mit hang cia cong ty sau khi cong ty di thong
qua cac quyét dinh chién lugc dbi véi timg nganh san xuit ctia minh. K& hoach
Marketing bao gdm céc ké hoach dai han (trén 1 nim) va ké hoach hang nam.
Buéc 4) Xay dung cac chwong trinh Marketing hén hgp (Marketing mix)

Marketing mix bao gom tat ca nhitng gi ma cong ty c6 thé van dung dé tac
dong dén thi trudng muc tiéu nham tao ra cac dap Gmg mong mudn.

Sau khi quyét dinh vé dinh vi san pham, cong ty phai tién hanh lap ké
hoach Marketing hdn hop nhiam huy dong moi ning luc ctia cong ty dé dat duoc
muc ti€u. Pay 1a khac biét co ban cia Marketing hién dai so véi quan diém dinh
hudng ban hang. Trong chuong trinh Marketing hon hop, cong ty phai xac dinh rd

cac dac trung cua san pham nhu t€n goi, bao bi, cac thudc tinh, cac dich vu kém
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theo; gia ban cua san phém bao gé)m ban 1€, ban budn, gia uu dai, chiét khau, ban
tra cham...; phuong thtrc phan phdi san phim dén tay khach hang; va cudi cing 1a
chuong trinh truyén thong Marketing nham thong tin cho khach hang muc tiéu vé
san phém moi, thuyét phuc ho, nhéc nhé ho, gay thién cam cua ho ddi véi cong
ty.
Buwéc 5) Té chire thue hi¢n cac hoat dpng Marketing

Pé thuc hién cac hoat dong Marketing cong ty can phai c6 bd may tuong
mg. D6 1a hé thong bo may t6 chirc Marketing.

Déi véi cac cong ty nho, bd mdy td chirc Marketing c6 thé chi do mot vai
nguoi dam nhiém tat ca cac hoat dong Marketing nhu nghién ciru Marketing, t6
chtic tiéu thu, t6 chic truyén thong Marketing, cung cap cac dich vu khach
hang...

Pbi voi cac cong ty 16n, nguoi ta phai xay dung mot bd may to chirc
marketing c¢6 quy cii. B6 may Marketing c6 thé duoc t6 chirc theo san pham;
theo khach hang, theo dia ly; va to chirc kiéu hdn hop két hop 2 hoic 3 tiéu chi.
1.2.  Khai quéat vé dich vu
1.2.1. Khai niém dich vu

Philip Kotler cho rang “Dich vu la moi hanh déng va két qud ma mét bén
c6 thé cung cdp cho bén kia va chii yéu la vé hinh va khéng dan dén quyén sé
hitu mét cdi gi d6. San pham ciia né c6 thé c6 hay khéng gdn lién véi mét san
pham vdt chdt.”. Con theo PGS.TS. Nguyén Van Thanh (2008) “Dich vu la mét
hoat dong lao dong sang tao nham bé sung gia tri cho phcfn vdt chat va lam da
dang hod, phong phu hod, khac biét hoa, néi tréi hod... ma cao nhat tré thanh
nhitng thwong hiéu, nhitng nét van hod kinh doanh va lam hai long cao cho
nguoi tiéu ding dé ho san sang tra tién cao, nho dé kinh doanh ¢é hiéu qua
hon.” [12]

Nhu vay cé thé théy dich vu 1a hoat dong sadng tao cua con nguoi, la hoat
dong c6 tinh dic thu riéng ctia con ngudi trong xa hoi phat trién, co sy canh
tranh cao, c¢6 yéu to bung phat vé cong nghé, minh bach vé phap luat, minh bach

chinh sé&ch cua chinh quyén.
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1.2.2. Pic diém cia dich vu

So v61 hang hoa, dich vu c6 nhitng dac diém nhu tinh vo hinh, tinh khong
d6ng nhat, qué trinh san xuat dong thoi voi tiéu thu, tinh khong thé luu trit va
tinh mau héng.

- Tinh v6 hinh: Khong ton tai dudi dang vat chat nghia 13 dich vu khong c6
hinh hai 3 rét. Cac dich vu déu vo hinh, khong thé thiy trude khi tiéu dung. Day
1a mot dic diém quan trong cua nhiéu san phém dich vy, dic biét 1a dbi vai cac
dich vu dt tién, & goc d6 1a hau hét déu cac dich vu déu khong thé dé dang do
ludng, cham dén hay danh gia tai diém ban hang trude khi st dung dich vu.

- Tinh khéng dong nhdt: Diéu nay cling c6 nghia 1a hau hét nhan vién cua
don vi cung cip dich vu déu tiép xtic v6i nguoi tiéu ding & mot mirc d6 nao do
va duoc khach hang nhin nhan nhu mot phan khong thé tach rdi khoi san pham
dich vu d6. Chat luong nhiéu dich vu dugc xac dinh bai thai ¢6 va hanh vi
ctia nhan vién ma khong thé dua ra dugc nhiing bao dam thong thuong ciing
nhu khong thé c6 su ép budc vé phap ly. Chang han nhu khong thé ép nhan vién
phai mim cudi voi khach. Mt muc tiéu chinh cua hau hét chién lugc Marketing
dich vu 1a tao ra nhitng cach thic dé tach roi hanh dong mua sdm vG4i hanh dong
ti€u dung. Vi tinh chét nay nén kho dé danh gia duogc chét lugng dich vu vi n6
phu thudc vao ky vong cua tung cd nhan nguoi ti€u dung dich vy va sy cam
nhan dich vu ctia nguoi dé do ngudi ban dich vu cung cép va nd phu thudc rat
nhiéu vao ngudi truc tiép tiép xtac véi khach hang cung cp dich vu d6, hay néi
cach khac dich vy c6 tinh ca nhan va chi str dung 1 lan khong lap lai duogc.

- Qud trinh sin xudt dong thoi véi tiéu thu: Dich vu thuong duoc san xuét
ra va tiéu dung dong thoi hay noéi cach khac qua trinh san xuat va qua trinh tiéu
dung dién ra dong thoi. Thiéu mit nay thi s& khong c6 mat kia. Néu dich vu do
mot ngudi thyue hién, thi ngudi cung tng 13 mot bd phan cta dich vu d6. Diéu nay
c6 nghia 14 hanh dong san xuét va tiéu dung dién ra déng thoi voi nhau, doi hoi ca
nha san xuat va nguoi tiéu dung cuing tham gia tai dia diém cuia nha san xuat (tic
la don vi cung cép dich Vu,chéng han nhu khach san), chir khong phai tai moi

truong ban dia cia nguoi tieu dung. Vi khach hang cting c6 mat khi dich vu duogc
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thuc hién nén su tac dong qua lai gitta ngudi cung img va khach hang 1a mét tinh
chit dic biét. Ca nguoi cung tng 1an khach hang déu anh huong dén két qua dich
vu.

- Tinh khong thé luu trir: Dich vu khong thé duoc dy trit nhu hang hoa
duoc. Hoat dong cung cép dich vu thuong duoc 4n dinh vé mat thoi gian va
khong gian va c¢6 mot cong suat phuc vu duoc an dinh trong ngay. Diéu nay co
nghia 1a néu khong ban duoc cong suit dich vu vao ngay d6 thi doanh thu tiém
nang co thé thu duoc tur cong suat dich vu do s& mét di va khong thé thu lai
dugc. Cong sudt chi tré nén hiru dung khi khach hang hién dién tai dia diém cua
nha cung cap dich vu.

- Tinh mau héng: MGi dich vu chi tiéu dung mot 1an duy nhat, khong lap
lai, khong thé cét gitr va van chuyén tir khu vuc nay sang khu vuc khac, nén dich
vu bi gidi han boi thoi gian va khong gian. [12]

1.2.3. Sw khac biét ciia Marketing dich vu véi Marketing san pham hiru
hinh

Marketing dich vu la qua trinh thu nhan, tim hiéu, danh gid va théa man
nhucau ctia khach hang muyc tiéu bang hé thong cac chinh sach, cac bién phap
tac dong vao toan bo td churc san xuét, cung ung va tiéu dung dich vu.

Marketing cho cdc nganh dich vu dugc phat trién trén co s& thira ké
nhing két qua ctia Marketing hang hoa. Tuy nhién hé thong Marketing Mix cho
hang hoa to6 ra khong phu hop hoan toan véi nhiing dac diém cua dich vu. Do
vay hé thong Marketing - Mix 4P (Product, Price, Place, Promotion) ctia hang
héa can phai dugc thay d6i noi dung cho phu hop voi cac dic thu cua dich vu.
Do d6, can phai b sung thém 3 thanh t6 nita (People, Process, Physical
Evidence) dé tao thanh Marketing Mix 7P cho Marketing dich vu.

1.3.  Bay cong cu Marketing Mix trong cac doanh nghiép kinh doanh dich vu
1.3.1. Chinh sach san pham (Product)

San pham theo quan diém cua Marketing 13 tat ca cac yéu to c6 thé dap

mg nhu cau, mong mudn ctia khach hang, mang lai loi ich cho ho, ddng thoi c6

thé chao ban trén thi truong. [14]
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Nhu vdy, san pham theo quan diém Marketing c6 ndi dung rong hon so
v6i quan niém thong thuong, khi ngudi ta chi bao ham cac yéu té hitu hinh.
Theo dinh nghia nay cua san pham, cic yéu tb mang lai loi ich cho khach hang
c6 thé 1 hitu hinh va vo hinh, vat chét va phi vat chit. Mot san phém thanh cong
néu no giai quyét duoc mot van dé cho khach hang, hay thoa min cic nhu cu
cua ho.

Dich vu la loai san phém vO hinh mang lai cho ngudi dung mét ich loi vat
chat, loi ich tinh thdn nao d6. Con ngudi khong thé cam nhén dich vu thong qua
cac gidc quan nhu nghe, nhin, ném, ngui, tiép xtc. Piéu nay lam cho viéc ban
dich vy kho khan hon. Khai niém san pham dich vu c6 thé dugc nghién ctu
tiép nhan theo hai hudng. Phan tich cac muc do loi ich ma san pham dich vu
mang lai cho khach hang, nguoi ta dua ra khai niém dich vu tong thé bao gom
dich vu c6t 161, dich vu mong mudn, dich vu tang thém va dich vu tiém nang.
Hodc trén co s phan tich chi phi va hiéu qua cta dich vu ta dua ra khai ni¢ém
dich vu bao quanh va dich vu cot 15i. [11]

Cac quyét dinh co ban lién quan dén chinh sach san pham dich vu bao
gém: Quyét dinh vé cung tmg; Quyét dinh dich vu so dang; Quyét dinh dich vu
téng thé; Quyét dinh da dang hoa san phém dich vu.

1.3.2. Chinh sach giéa (Price)

Chinh sach gia c6 dic thu 1a ¢6 lién quan truc tiép dén doanh thu va loi
nhuan cua doanh nghiép trén goc d6 ngudi cung cp dich vu va yéu cau tai san
xuat xa hoi doi hoi gia phai bu dap chi phi va co 13i. Tiép d6 1a viéc giai quyét
cac mdi quan h¢ kinh té — x4 hoi cla gia.

Quyét dinh vé gia cua doanh nghiép lién quan truc tiép dén tit ca cac
thanh vién tham gia vao kénh phan phdi ciia Marketing 13 khach hang, trung
gian Marketing, ddi tac ctia cong ty, dbi thu canh tranh... Viéc xay dung gid ca
dich vu s€ lién quan dén xac dinh gia tri dich vy, nhan thuc cua khach hang vé
chat luong dich vu va uy tin cta cong ty trén thi truong. Do dé, cac quyét dinh
vé gia phai cin cr vao:

Nhu cdu dich vu: cac nha cung tng can hi€u ro dac diém cua nhu cau la
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ludn bién dong theo khong gian va thoi gian doi hoi phai ¢6 su nghién ctru vé
phan bd ctia nhu cau theo thodi gian, quy md, tan sudt, bién do, chu ky va co cau
dic diém cta nhu cau. Doanh nghiép can tim hiéu giira gia ca voi nhu ciu, su
phu thudc 1an nhau giita chiing dé dua ra cac quyét dinh phu hop nhit.

Chi phi dich vu: chi phi dich vu giir vai trd quan trong ddi voi viéc canh
tranh vé gia trén thi truong.Chi phi dich vu bao gém chi phi ¢6 dinh va chi phi
bién d6i. Hai loai chi phi nay can duoc xac dinh rd dé 1am céan ¢t cho viée xay
dung gia.

Canh tranh: trong cong nghiép dich vy, chi phi ¢6 dinh luén c6 xu hudng
ha thap trong mdi don vi dich vu. Tiéu dung c4n bién trd nén hap dan va thu hut
nhiéu khach hang. Su ha gia s& d6i 1ap vdi cac hang canh tranh dé duy tri khoi
lugng ban. Doanh nghiép can nghién ctru chi phi va phuong thirc dinh gia cia
doanh nghi€p canh tranh, mic gid va lgi nhuan cua ho. Céan so sanh muc gia va
chat luong dich vu cua doanh nghiép va cac hang canh tranh chinh nham du
doan duogc thién hudng va ciu tric gia cia di tha canh tranh.

Nhu cau thi truong, gid va chi phi cua céc di tha canh tranh ciing nhu
nhitng nhan t6 lién quan khac 13 cin ctr cia viéc can nhic, xem xét trong viéc
dinh gia va qua d6 lya chon phuong phap dinh gia cho thich hop. [11]

1.3.3. Chinh sach phan phéi (Place)

Kénh phéan phdi 1a mot nhom cac to chirc, ca nhan tham gia vao qua trinh
dua san pham tir nha san xuat dén ngudi tiéu dung. Cac kénh phan phdi tao nén
dong chay san pham tir nguoi san xuat dén nguoi mua cudi cung. Tat ca nhing
t6 chitrc, ca nhan tham gia vao kénh phan phdi dugc goi 1a cac thanh vién cia
kénh.

Nhiing thanh vién nam gitta nha san xuat va nguoi tiéu dung cudi cing
(néu co) dugc goi 1a cac trung gian phan phdi. Co thé c6 cac loai trung gian phan
phdi nhu: Nha ban budn; Nha bdn 1é; Dai 1y va méi gidi; Nha phdn phoi cong
nghiép

Ban chit vo hinh cta dich vu dit ra cac yéu cau dic biét dbi vaoi kénh

phan phdi. Do vay, thong thuong chi ¢6 2 loai kénh phan phéi cho dich vu:
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1) Kénh truc tiép tir nha cung cép dich vu dén nguoi tiéu dung. Do qua
trinh san xuét va tiéu thu cta dich vu khong tach ro1, cho nén ddi vé6i nhiéu loai
dich vu can cé sy tiép xtc truc tiép gilta ngudi ban hang va khach hang. Loai
kénh truc tiép nay thuong dung ddi voi cac dich vu chuyén nghiép nhu ké toan,
dich vu thim my, y té ...(cac dich vu tiép xtc cao).

2) Kénh gidn tiép qua dai 1y dugc st dung khi khong can tiép xuc truc
tiép gilta ngudi ban va khach hang. Loai kénh nay c6 thé st dung dé mo rong
pham vi tiép can cua dich vu. Cac cong ty du lich, hang khong, buu chinh, vién
thong... ¢6 thé st dung dai 1y trong kénh phan phdi. [14]

1.3.4. Chinh sach xuc tién hén hop (Promotion)

Xdc tién hdn hop hay truyén thong Marketing 13 cac hoat dong truyén tin
vé san pham va doanh nghiép t&i khach hang dé thuyét phuc ho thong qua cac
phuong tién khac nhau.

Thuc chét cta hoat dong xuc tién hon hop la viéc str dung cac phuong tién
dé truyén thong tin lién lac voi thi trudng va khach hang muc tiéu nham thong
bao cho biét vé su sin c6 ctia san pham, thuyét phuc ho san phdm nay tét hon
trén nhiéu phuong dién so voi nhitng san pham cung loai khac va nhic ho mua
thém khi di dung hét cac san pham dd mua. Khi cac nd lyc cta xuc tién hdn hop
da dat duogc thi ddng nghia rang thi phan cta cong ty, s6 lugng hang hoa tiéu thu
va doanh s0 ban sé& duoc tang lén.

Nhiing cong ty kinh doanh hién dai thuong t6 chirc diéu hanh mot hé
théng xuc tién hdn hop phirc tap nhu quang cdo cho san pham, khuyéch truong
san pham, khuyén mai, kich thich tiéu thy, quan hé ctia cong ty voi moi truong
kinh doanh ... Nhung nhin chung, tit ca cac hoat dong trong xuc tién hdn hop
dugc sap xép vao mot sd cong cu chu yéu la:
1.3.4.1. Qudng céo

Quang c4o bao gdm moi hinh thirc gi6i thiéu mot cach gian tiép va dé cao
y tuéng hang hoa hay dich vu cu thé ma duoc thyc hién theo yéu cau cua chu thé
quang cao va ho phai thanh toan céac chi phi.

Quang c4o thuc chét 1a hoat dong sir dung cac phuong tién thi thong tin
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dai chling ma cong ty thuc hién dé gid1 thiéu hang hoa, dich vu ciia minh cho thi
truong, khach hang muc tiéu dé c6 thé tao duoc an tuong vé san pham cua cong
ty d6i v6i khach hang.

Quang cdo truyén thong tin dén thi trudng thong qua cac phuong tién
thong tin dai chiing. Cac phuong tién nay c6 thé 1a cac phuong tién phat thanh
(radio, tivi...), phuong tién in an (béo, tap chi, an phém truc tiép) va mot sb
phuong tién khac, va tuy theo muc tiéu quang cio ma ho co thé dua ra cac thong
diép v6i ndi dung phl hop véi muc tiéu d6. Néu ho mudn tao 1ap va duy tri hinh
anh cia cong ty trong nhan thirc cia khach hang véi muc tiéu dat hi¢u qua lau
dai hon 1 viéc ting doanh sé truéc mat, thi ho s& tap trung quang co cho uy tin
ctia minh. Néu ho muén thong tin cho khach hang muc tiéu va huéng ho téi
hanh dong mua thi ho s& tip trung vao quang céo san phiam. Tuy nhién, viéc
thong qua cac quyét dinh vé quang céo con phu thudc rat nhiéu vé cac yéu to
khac nhu chu ky séng san phrflm, chién lugce cua cong ty, chién lugc Marketing.
1.3.4.2.Khuyén mai

Khuyén mai 1a cac bién phép tac dong tire thi, ngan han dé khuyén khich
viéc mua san phém hay dich vu. Khuyén mai co tac dong truc tiép va tich cuc
t6i viée ting doanh sd bang nhimg loi ich vat chit bd sung cho ngudi mua, né
c6 thé 13 thuong, giam gia, cac hinh thic vui choi c6 thudng... Quang céo
khong c6 nghia 1a nguoi tiéu dung s€ c6 phadn tng mua ngay, do vay céac hoat
dong khuyén mai s& hd tro cho hoat dong quang céao dé khuyén khich, ¢b vi,
théi thuc ho di dén hanh dong mua nhanh hon.
1.3.4.3.Ban hang ca nhan ( ban hang truc tiép)

Khéng gidng nhu quang céo hay xtc tién ban, ban hang ca nhan bao gdm
nhimg mbi quan hé tryc tiép giita ngudi ban va cac khach hang hién tai ciing
nhu khach hang tiém niang. Do vay ban hang ca nhan 13 sy gidi thiéu bang miéng
vé hang hoa hay dich vu cta nguodi ban hang thong qua cudc ddi thoai v6i mot
hozc nhiéu khach hang nham muc dich ban hang.

St dung hinh thtc ban hang ¢4 nhan c6 nhitng wu diém riéng boi cac

khach hang c6 thé hiéu & hon vé san pham. Khi d6i ngii ban hang c6 trinh d

18



cao, khach hang s& duoc ho huéng din rd rang vé cach sir dung ciing nhu chimg
minh mot cach day du, thuyét phuc vé gia tri san phdm. Thém vao do, thong
qua cac hoat dong ban hang, cac nhan vién co thé thu dugc cac thong tin cia
khach hang vé san pham, coéng ty va dbi thu canh tranh mot cach chinh xac va
nhanh nht.

Nho ¢6 sy giao tiép truc tiép giira bén ban va bén mua, ngudi ban hang co
nhiéu co hoi dé nidm bét nhu cau cta khach hang, phan tng linh hoat vdi céc loai
khach hang khac nhau, xay dung mbi quan h¢ than thi¢n gitta hai bén. Do vay,
ban hang cd nhan cé kha nang thanh cong cao.
1.3.4.4.Quan h¢é cong chdng

Quan hé cong ching 1a cac hoat dong kich thich mot cach gian tiép nhim
tang nhu cau vé hang hod, dich vu hay uy tin ctia mot don vi kinh doanh bang
cach dua ra nhiing tin tirc c¢6 ¥ nghia thuong mai vé chiing trén cac an pham, cac
phuong tién thong tin dai chung mot cach thuan 1oi va mién phi.

Quan hé cong ching 1a hinh thirc hoat dong to chirc du luan xa hoi — du
luan thi truong. Hoat dong td chirc du luan xa hoi c6 mdt s6 nhiém vy, trong do
c6 nhiém vy bao dam cho cong ty c6 danh tiéng tot, hinh anh tt, xtr 1y cac tin
d6n, hinh anh bat loi da lan truyén ra bén ngoai. Hoat dong nay co thé thong qua
cac hinh thire nhu bai phét biéu truc tiép ctua ngudi din chuong trinh trong budi
hop hoidc gian tiép théng qua cac bai viét trén tap chi. N6 co thé mang tinh
thuong mai nhu bao trg cdc chuong trinh, hoat dong xa hoi, thé thao...

Cac nhom cong chung khac nhau c6 thé 1a: Khach hang hién tai, khach
hang tuong lai, cac c6 dong, can bd cong nhan vién, to chirc cong doan, cong
ddng dia phuong, chinh quyén, cac nha cung cip (ngin hang, cac nha dau tu...),
cac phuong tién thong tin dai ching bao chi, dai phat thanh, truyén hinh...),
nhitng ngudi huéng dan du luan (cac nhoém ap luc, cac chinh khéch...)

Noi dung quan hé cong chung bao gdm: Tuyén truyén cho san pham;
tuyén truyén hop tac; van dong hanh; tuyén truyén vé xur Ii mot sy viéc bat loi
cho cong ty...

1.3.5. Yéu té con nguoi (People)
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Con nguoi 1a mot phan quan trong cua Marketing dich vu. Do dic thu cta
linh vuc dich vu 1a phai thudng xuyén tiép xuc v6i khach hang nén ngoai hinh,
thai do, k¥ niang va hanh vi Gng xir ding muc ctia nhan vién 1a hét stc quan
trong. B&i vi khach hang s€ danh gia cong ty qua hinh danh ctia nhan vién phuc
vu. Ngudi 1am Marketing dich vu phai tuyén chon, huan luyén va dong vién doi
ngil dé ho toan tam toan y phuc vu khach hang; phai thiét 1ap cac tiéu chuan
dwa trén ky vong cua khach hang; tai thiét ké dé cong viéc tré nén don gian hon
va giam sai sot.

Yéu to con nguoi trong dich vu gilt mot vi tri rat quan trong trong kinh
doanh dich vu va trong Marketing dich vu. Viéc tuyén chon dao tao va quan ly
con nguoi anh hudéng rat 16n t6i sy thanh cong cua Marketing dich vu. Con
nguoi trong cung cap dich vu bao gdm toan bd can bd vién chirc trong doanh
nghiép, luc luong nay quyét dinh truc tiép toi luc lugng dich vu dé phat huy triét
dé wu thé ctia nhan vién trong viéc xay dung va tao ra dich vu ching ta phai giai
quyét mot s6 van dé sau.

1.3.6. Quy trinh dich vu (Process)

Quy trinh 1a mot phan quan trong khac cta chat lugng dich vu. Vi dic
tinh cta dich vu 1a triru twong vi vay viéc xay dung quy trinh s€ gip dam bao
chat luong va nbi két gitta cac cong doan trong quy trinh cung tmg dich vu.
Ngoai ra, quy trinh dich vu con giup doanh nghiép tiét kiém khoang thoi gian
cho doi ctia khach hang va didu ndy tao ra gi tri 16n cho doanh nghiép.

Quy trinh dich vu bao gém tap hop céac h¢ théng tap hoat dong va4i nhiing
tac dong twong hd gilta cac yéu t6, tic dong tuyén tinh gitra cac khau, cac budc
ctia hé thong va mdi quan hé mat thiét véi nhitng quy ché quy tic, lich trinh va
co ché hoat dong ma & d6 mot san pham dich vu cu thé hodc tong thé duoc tao
ra va chuyén t6i khach hang. Quy trinh dich vu 12 tap hop cé4c hé thdng xac suét
cung ung dich vu vai quy mo vé khong gian, thoi gian vao hé théng dich vu hoat
dong co6 dinh hudéng cung cip nhimg dich vu riéng biét va hop thanh dich vu
tong thé cho thi trudng. Néu doanh nghiép cung cip nhiéu dich vu tong thé s&

phai hinh thanh tuong g quy trinh dich vu
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1.3.7. Yéu t6 vat chat hiru hinh (Physical Evidence)

Yéu t6 vat chét hiru hinh 1a cac yéu t6 khach hang co6 thé dung cac giac
quan dé danh gia cam nhan trude va trong khi dich vu chuyén giao.

Khai niém yéu t& vat chat hitu hinh hay moi truong dich vu 1a viée su
dung cac yéu td hitu hinh dé thiét ké moi trudong dich vu. Vi tinh vo hinh cia
dich vy, khach hang kha kho khan trong viéc danh gia chat lugng cua dich vu
mét cach cu thé. Hau qua 1a, khach hang phai dya vao cac yéu t6 hitu hinh hién
hitu xung quanh dich vu. Do d6, yéu té hiru hinh bao gdm : cac diéu kién xung
quanh, thi du nhu nhiét d§ phong va tiéng nhac; cac vat thé vé tri v giac hd trg
cong ty trong viéc hoan thanh cong viéc, thi du nhu, dd trang tri noi that, thiét
bi; va cac yéu to vat chat khac nhu ddu hiéu, biéu tugng, cac dd tao tic ca nhan
thi du hinh 4nh gia dinh va cac do suu tdp ca nhan.

Du c6 su khac bi¢t trong st dung, tat ca cac dich vu déu nhén ra tim quan
trong ciia viéc quan tri cac yéu té hitu hinh, chinh 1a vi vai trd quan trong ciia no,
d6 1a: Nang cap co s& vat chat qua trinh phan phdi dich vu; gia ting tuong tac
gilta khach hang va nhan vién; khac biét dich vu ctua cong ty voi ddi thu canh
tranh. [12]

1.4. Mt s6 tiéu chi danh gia hiéu qua hoat dong Marketing trong doanh nghiép

Mot trong nhiing tiéu chi thiét thuc nhat dé danh gia hiéu qua cac hoat dong
marketing-mix bao gom:

Doanh thu

La tong sb tién ban hang (hang hoa va cung cap dich vu) ma doanh nghiép
thu dugc trong mdt thoi gian nhét dinh (ndm hodc quy). Doanh thu c6 duoc 1a tur
cac hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép va gop phan l1am gia ting vén chu so
hiru cua doanh nghiép.

Phén tich doanh thu nhim danh gia dwoc hiéu qua hoat dong marketing
doanh nghiép. Tur d6 xac dinh dugc san phém chu dao, kha nang da dang hoa,
khai thac cac nhoém san pham. Pong thoi danh gia dugce kha nang chiém linh thi
truong, phuong hudng hoat dong ciia doanh nghiép.

Lgi nhuin
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Day 4 chi tiéu cho thay rd rang nhat thanh cdng trong viéc kinh doanh cua
doanh nghiép. Khi moi hoat dong, chién dich kinh doanh trién khai tét dep thi
diéu dé nhan théy nhét d6 chinh 1a muc loi nhuan muc tiéu cta doanh nghi¢p dat
duoc.

Mikc d§ hai long cia khach hang

Mot yéu té c6 thé danh gid hiéu qua marketing caa doanh nghiép 13 mirc do
hai long caa khach hang. Murc do6 hai long cua khach hang la ty 1€ khach hang hai
long véi san pham ciia doanh nghiép. Viéc khao sat duoc tién hanh véi cac khach
hang da va dang sir dung san pham ctia doanh nghiép, cau hoi khao sat thuong
duoc thiét ké dudi dang c6 nhiéu muc d6 hai long dé khach hang lya chon, vi du:
rat hai long, hai 1ong, binh thuong, hoan toan khong hai 1ong. Chi tiéu nay cho
biét kha nang thoa man nhu cau khach hang cta doanh nghiép.

Mirc dd hiéu qua ciia viéc sir dung ngudn nhén luc

Nhaén lyc ciing 12 mot yéu t6 quyét dinh rit 16n dén thanh cong cta hoat
dong kinh doanh cling nhu thanh cong ctia doanh nghi¢p. Thay vi tra luong co
ban, & muc trung binh cho nhiéu nguoil nhung nhiém vy chi & mac hoan thanh,
tron vai thi doanh nghiép giam bét nhan sy nhung tra luong cao hon dé ho ¢
nhiéu dong luc dé dot pha, vuot chi ti€u trong cong viéc. Ngoai ra, viéc b tri st
dung nhan su ciing rat quan trong, bé tri hop ly s& gilp cong ty giam bét rat nhiéu
chi phi san xuét, thoi gian ma hiéu qua kinh doanh mang lai s& cao hon.

Mirc do nhan dién thwong hiéu

Nhan biét thwong hiéu 1a giai doan dau tién trong tién trinh tién trinh mua
sam va 1a mot tiéu chi quan trong dé do ludng sttcc manh cua thuong hiéu . Mot
thuong hiéu c6 d6 nhan biét cang cao thi cang néi tiéng va c¢d co hdi cao hon dugc
khach hang lga chon.

Thuong hiéu dugc nhan biét dau tién chinh 1a thuong hi¢u ma khach hang
s€ nghi dén dau tién khi duoc hoi vé mét loai san phém nao do. Pay la chi tiéu
cho théy muc d6 nhan biét cua khach hang vdi san phém hodc dich vu cta cong
ty minh va hira hen sé& tiép tuc sir dung céc hang hoa cia cong ty.

Khach hang c6 thé nhan di¢n thuong hi€u qua logo, slogan, mau sac, am
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thanh, ddng phuc, dic trung trang thiét bi,...

Mikc ting thi phin va doanh s

Sau khi thuc hién cac chuong trinh quang cdo, xtc tién va marketing mix
thi téc d6 tiéu thu hang hoa s& thay d6i nhu thé nao? Bao nhiéu phan trim ngudi
theo ddi va mirc do hiéu qua cia chwong trinh marketing xuc tién hon hop. [13]
1.5. Nhirng nhan t6 anh huéng dén hoat dong Marketing trong doanh
nghiép
1.5.1. Méi trwong marketing vi mé

Pay 1a moi truong anh huong dén viéc hinh thanh timg nganh hoic timg
loai doanh nghiép nhét dinh. Phan 16n hoat dong cua cac doanh nghiép déu chiju
sy tac dong truc tiép cua loai modi truong nay. Muc dich cua viéc phan tich moi
truong ndy 1a giup doanh nghiép nam bat duoc tinh hinh canh tranh trén thi
truong, tim ra loi thé ciia minh so véi ddi thu canh tranh, tim ra cac co hoi va
ludng trude cac thach thirc dé co phuong an xur 1y phu hop, hiéu qua...

Theo Michael Porter, cwong do canh tranh trén thi truong trong mot nganh
san xudt bat ky chiu tdac dong cua 5 luc lwong canh tranh sau:
o Céc doanh nghi€p canh tranh trong nd1 bd nganh
o Péi thu tiém an
o Khach hang
o Nha cung ting
o San pham thay thé

Tat ca nam yéu t6 canh tranh trén cing nhau quyét dinh mirc d¢ cing

théng cua canh tranh va kha nang kiém loi nhuan caa mot nganh nghé, va yéu tb
nao co stc tac dong manh nhat s& nim quyén kiém soat va dong vai trd then
chét tir quan diém cua viéc xdy dung, hinh thanh chién luoc.

a. Déi thii cgnh tranh

Péi tha canh tranh hién tai chu yéu cua doanh nghiép 1a cac dbi thu canh
tranh tryc tiép — 13 nhiing d6i thu cung cap cho thi truong cing mot loai san
pham, dich vu. Ngoai ra, con c6 d6i thu canh tranh c6 kha ning thay thé (cung

cap cac san pham, dich vu c6 tinh thay thé v&i san pham, dich vu ctia doanh
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nghiép).

Khi nghién ctru ddi thu canh tranh, can tra 161 cac cau hoi sau:

e Muc tiéu cua ddi thu 1a gi?

e Chién lugc hién tai clia d6i thu?

eDiém manh va diém yéu ciia ddi thii canh tranh 13 gi?

e Phan g ctia ddi thii canh tranh nhu thé nao?

b. Déi thii tiém ning

Theo Michael Porter, ddi thu tiém an 1a cac doanh nghi¢p hién chua c6 mat
trén trong nganh nhung van c6 kha niang canh tranh trong tuong lai. Bdi thu tiém
an nhiéu hay it, ap luc cta ho t6i nganh manh hay yéu s& phy thudc vao cac yéu
t6 sau:

« Strc hap dan cta nganh

e Nhirng rao can gia nhap nganh

c. Khach hang

Khach hang 1a mdt ap luc canh tranh c6 thé anh huoéng truc tiép td1 toan bd
hoat dong san xuét kinh doanh cua nganh.

Khach hang 1a nhiing ngudi tiéu thu cic san pham va dich vu cta doanh
nghiép, 1a yéu té quyét dinh dau ra cia doanh nghiép. Chinh vi diéu nay tao nén
“strc manh” cua khach hang. Khong c6 khéach hang, cac doanh nghiép s€ gap
kho khan trong ti€u thu cac san phém va dich vu ctia minh. Do d6, cac chién
lugc ciia doanh nghiép phai thu hut khach hang vé phia minh. Muén vay, doanh
nghiép can phai tién hanh cong tac nghién ctru dé nam bat dugc nhu cau, tim 1y,
thi hiéu ctia khach hang trong ting giai doan khac nhau. Sy tin nhiém cta khach
hang d6i voi doanh nghiép c6 thé 14 tai san c6 gia tri nhat d6i véi doanh nghiép.
Su tin nhiém d6 dat dugc do doanh nghiép biét théa man tot hon nhu cau thi
hiéu khach hang so véi cac doanh nghiép khAc.

d. Cac nha cung cdp

Nha cung cap khong chi cung Gmg nguyén vat liéu, trang thiét bi, stc lao
dong, ma ca nhiing cong ty tu van dich vu quang cdo, van chuyén... ndi chung

la cung cap cac dau vao cua qua trinh san xuat kinh doanh.
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Nha cung tng c6 thé tac dong mot luc mic ca ddi véi cac bén tham gia
trong nganh nghé bang bién phap de doa ning gia hodc giam chat lugng hang
hoa dich vu.

e. Cong chang truc tiép

Cong chung truc tiép 1a nhitng ddi twong cé stc anh hudng dén hoat dong
san xuat kinh doanh va chién luoc Marketing ctia doanh nghiép nhu gidi bao
chi, tai chinh, co quan thué, chinh quyén dia phuong, ...

1.5.2. Méi truong marketing vi mo

D6 1a nhiing lyc lugng ngoai kha ning kiém soat ciia doanh nghiép phai
nghién ctru, theo ddi dé co thé phan tng kip thoi. Sy chi phdi boi cac yéu té moi
truong Marketing vi mé dén sy hoat dong marketing ctia doanh nghiép duoc
trinh bay cu thé boi cac yéu to sau:

a. Moi trwong chinh tri - phap ludt

Nén kinh té hoat dong theo co ché thi truong tat yéu ¢ su diéu tiét cia Nha
nudc la do:

Tht nhit, dé bao dam su canh tranh binh déng, lanh manh cua cac doanh
nghiép. Chang han Chinh phu quy dinh cic doanh nghiép cong khai nhiing
thong tin kinh doanh, mot mat chéng tron thué, mat khac dé moi nguoi lya chon
dugc nhimg doanh nghiép c6 hiéu qua dé dau tu vén cua minh qua viéc mua co
phiéu (doanh nghiép c6 phan). Canh tranh déu xuat hién xu huéng doc quyén va
doc quyén lai kim ham sy canh tranh phat trién nén phai c6 sy can thi¢p cua Nha
nude 1a dé bao vé viéc binh dang trong canh tranh giira cac doanh nghiép véi
nhau.

Thir hai, phai ¢6 sy diéu tiét cuia Nha nude dé bao dam quyén loi cua nguoi
tiéu dung. Néu khong cic doanh nghiép s& lra dbi ngudi tiéu dung bang viéc
lam hang gia, quang céo lira déi, lira dao ngudi tiéu dung qua viéc dong bao bi,
giao dich thiéu cong bang...

Thtt ba, can c6 su diéu tiét ciia Nha nudc 1a dé bao vé loi ich cia toan xa
hoi.

Nudc ta ¢ trinh do k¥ thuat va kinh té con thap nén Nha nudc da c6 chinh
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sach dé da dang hoa san xudt, khai thac ngudn luc trong nudc vé lao dong va tai
nguyén. Mot phan dat nudc gan 80% 1a néng nghiép, muc sdng thap kém nén
véan dé bao dam an toan luong thuc 14 cuc ki quan trong.

Moi trudng chinh tri - ludt phap tac dong dén chién lugc marketing cua
doanh nghiép, c6 thé néu ra ¢ cac phuong dién sau:

e Nha nuéc di ban hanh nhiéu luat, phap 1énh va nghi dinh,...nhu: Hién
phap, Luat dan su, Luat cong ty, Luat doanh nghi¢p, Luat hop tac xa, Phap 1énh
gid, Phap 1énh bao v¢ nguoi ti€éu dung, Phap 1énh quang cdo...

e Hé théng cac cong cu chinh sach nhu: chinh sach tai chin, chinh sach
tién té, chinh sach thu nhap, chinh sach thanh phén kinh té, chinh sach khoa hoc
— cong ngh¢, chinh sach nong nghi¢p va nong thon,...

e Co ché diéu chinh ctia Chinh phu, quyét dinh tryc tiép téi hiéu luc cua
luat phap va cac chinh sach kinh té.

Tat ca cac ndi dung trén tao ra moi truong chinh tri phap luat, né chi phoi
chién lugc marketing ctia doanh nghiép.

b. Moi trwong kinh té

C6 strc mua mdi c6 thi truong. Tong sttc mua phu thudc vao su ting truong
kinh té, tao ra cong an vi¢c lam, tuy thudc vao su phat trién kinh té cta cac linh
vuc khac nhau, tinh hinh lam phat, tinh hinh tiét kiém, sy thay doi két cau tiéu
dung ciing nhu sy phan bd strc mua & cac vung khac nhau.

Moi truong kinh té bao gom cac yéu té anh huong dén strc mua va két cau
tiéu dung, c6 thé ké ra cac yéu to vi mo bao gom: xu hudng ciia GDP, ty 1é lam
phat, ty 1€ that nghi¢p, thu nhap thuc té va su phan hoa thu nhap ¢ cac tﬁng 16p
dan cu va ving dia ly, mirc do tiét kiém, su thay doi trong co cau chi tiéu. ..

c. Moi truwong van hod, xa hgi

Trong xa hoi ddc thu nao do6 sé hinh thanh 161 séng, quan diém séng, gia tri
va nhiing tiéu chuan ctia ho. Nhan dan ta c6 cau: "Trng lang nao, lang ay danh.
Thanh lang nao, lang 4y tho”

Vin hoa timg ving, timg nudc, timg khu vuc s& chi phdi dén hanh vi mua

hang cua khach hang. Dic tinh vin hod chi phdi anh huéng dén viée quyét dinh
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marketing c6 thé biéu ¢ nhitng mit sau:

Thé nhét, & mot x4 hdi nhéat dinh bao gi0 cling hinh thanh gia tri van hoa
cot 161, Sy phat trién kinh té thé gidi co trudng hop ta cam thdy nhu c6 su dong
nhat hod giita cac dan toc nnhu an mic...thé nhung phong tuc, tdp quan van
hinh thanh ting 16i sdng, phong cach sdng, dic trung cia dan toc.

Noi chung céc dan tdc khong hy sinh ban sac gia tri dan toc cua minh, sy
hai hoa kiéu dang va mau sic van 1a quan niém vé vé dep ctia nguoi Viét Nam.

Th hai, bén canh cai c6t 16i cia nén vin hoa dan toc con hinh thanh nhanh
van hoa: vin hoé dia phuong, van hoa sic tdc, ton gido.

Thir ba, ciing can thay rang cing vdi sy phat trién kinh té, xd hoi va quan
hé kinh té ngay cang mo rong, nén vin hoa cling co su ké thira, dan xen va phat
trién.

Nghién ctru v& mdi truong vin hoa giup cac doanh nghiép hiéu rd nhimg
diém tuong dong va khac biét vé vin hod, tim ra nhirng chién luoc kinh doanh
thich hop vai khach hang trong nhiing nén van hoa khac nhau. Nghién ctru moi
truong van hoa con gitip doanh nghiép c6 nhitng ung xir tt trong ky két hop
ddng, giao dich vdi cac dbi tac, giao dich voi cac khach hang.

Trong xu huéng hoi nhap toan cau, cac nha marketing phai vuot qua rao
can vé van hoa nhu quan diém, gia tri, ngdn ngit, tdp quan...khi thiét ké va trién
khai cac chién luoc marketing dé dap tmg nhu cau cho nhiing khach hang & cac
thi truong khac nhau ( nhu thiét ké san pham, quang céo...) ma khong gip rui ro
do khac biét vé van hoa.

d. Méi trwong dén so

Moi trudng dan s6 nghién ctru cic van dé nhu: cdu trac dan s theo do tudi,
cdu trac dan s theo gidi tinh, ciu tric dan sé theo dia 1y va dan tdc, tinh trang
gia dinh, tinh trang di chuyén dan cu. Tt ca cic nodi dung trén chi phdi dén quy
md, co ciu thi trudng hanh vi cia ngudi mua nén ludn 13 van dé quan tim cia
cac nha chién luoc marketing.

Phuong hudng dau tir cho nghién ctru va phat trién ¢ thé dau tu cho nhiing

canh tn chinh yéu hodc cai tién nhiing san pham thtr yéu. Hau hét doanh nghiép
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thudng sao chép san phdm cia d6i tha canh tranh va thyc hién nhing cai tién
nho vé kiéu déang bén ngoai.

e. Moi truong tw nhién

Céc nha tiép thi phai tinh dén nhiing de doa va cac co may lién quan dén moi
truong ty nhién: tinh trang khan hiém sap dién ra, phi ton vé ning luong gia ting,
6 nhiém gia ting va sy can thiép ctia Chinh pht vao quan ly tai nguyén thién
nhién.

Trai dat c6 nhiing thr v6 tan, c6 nhitng thr tuy c6 han nhung cé thé tai tao
dugc va nhitng thr ¢6 han khong tai tao dugc. C6 nhitng thtr v tan nhu khong
khi di c6 diu hiéu ozon bi pha huy do chét thai cong nghiép. C6 tai nguyén
nhung khong thé tai tao duoc nhu dau hoa, than da va khoang san khac. Vi vay,
doanh nghiép sir tai nguyén nay phai dy kién tinh hinh phi ton s& gia tang khi
chua nghién ctru tim ra nhitng nguyén liéu, nhién liéu thay thé.

Mtrc 6 nhiém méi trudng ngdy cang tram trong do chat thai cong nghiép,
ké ca khi thai va d6 hop, bao bi nhya... Ngay nay, d6i vdi san pham du tot, gia
ré nhung 13 san phiam lam 6 nhiém méi truong s& bi khach hang tay chay.
[11,14]

1.5.3. Diic diém dich vu vién thong

Dich vu vién thong c6 nhiing dac diém co ban cta dich vu néi chung
nhung dong thoi ming nhiing sic thai riéng, dic thu gan véi hoat dong cua
nganh vién thong va nhu cau cta cac chu thé thu hudng dich vu vién thong.

Nhitng dic diém d6 bao gom: san pham dich vu khong mang hinh thai
hién vat, hay 13 san pham v6 hinh; khong chia tach dugc, thiéu 6n dinh va khong
thé du trit duoc.

* Dich vu vién thong la san phcfm vo hinh:

Hau hét cac dich vu vién thong khong thé so mo hodc sir dung trude khi
mua, khach hang khé co6 thé danh gia dugc 1a ho dang mua gi truée khi mua.
San pham dich vu vién thong khac véi san pham hang hoa khac & chd san pham
dich vu vién thong 1a loai san phém hang hoa dac biét, 1a dich vu truyén tai

thong tin, khong co tinh vat thé. Khong thé kiém tra, trung bay hodc bao goi

28



dich vu duogc. Khach hang thuong cam théiy rui ro hon khi mua dich vu nay so
vo1 cac loai hang hoa va dich vu khac va diéu nay can tro trao ddi dich vu. Cac
nha cung cép dich vu vién thong vuot qua cac han ché nay dé tao ra loi thé canh
tranh thong qua céc ctra hang ban 1¢, hinh anh tuong trung va sir dung céac biéu
tugng dé thay thé hang héa vi ban than hang hoa khong thé nhin thay hodc cam
nam dugc. Cac nha cung cip dich vu vién thong s& phai tao ra cac ¥ niém hiru
hinh cho cac dich vu cua ho.

N6i chung, khach hang kho danh gia gia tri cua bét ctr dich vu ndo. Khach
hang khong thé hinh dung céac dich vu vién thong ho str dung dugc tao ra nhu
thé nao hay chi phi cua dich vu 13 bao nhiéu.

* Qud trinh san xudt va tiéu ding khéng chia tach dwoc:

Quy trinh san xuat cua dich vy vién thong khong dugc gian doan, phai
dam bao tinh toan trinh, toan mang, khong thé phan cat. Qu4 trinh san xuat va
tiéu dung dich vu dién ra cing mot lic. Khi mot khach hang nhac 6ng nghe lién
lac dugc voi nguoi can gip & dau may bén kia 1a dich vu bat dau thyuc hién dugc
cudc goi, va anh ta bat dau phai tra tién.

Qua trinh san xuit va tiéu dung dién ra cting mét lic. Nguoc lai, d6i véi
dich vu vién thong, néu khong c6 tiéu dung dich vu thi hé théng dich vu cling
khong hoat dong. Trén thuc té hé théng dich vu vién thong & ting cong doan,
ting thoi gian hoat dong c6 sy gian doan, nhung trong ca hé théng dich vu thi
ludn ludn hoat dong 24/24 gid trong ngdy. Vi vay néu khach hang khong sir
dung hét cong suat phuc vu thi ciing xay ra su ling phi trong ca hé thong. Day
cling 14 bai toan kinh té cho céc dia phwong, doanh nghiép va chinh phu trong
xay dyung qui hoach phat trién, diéu hanh sir dung mang luéi lam sao cho hop 1y,
hiéu qua.

* Dich vu vién thong co tinh khong on dinh:

Pbi v6i khach hang, dich vu va ngudi cung cap dich vu 1a mot. Nhung
trén thyuc té thi chét lugng dich vu nhiéu khi phu thudc vao cac yéu t6 ndm ngoai
su kiém soét cua nha cung cép dich vu, nhu dai di¢n ctia nha cung cép dich vu,

moi trudng cung cap dich vy, khach hang dugc cung cap dich vu. Khi mot khach
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hang nhic dng nghe ma anh ta chua lién lac duoc véi ngudi can gip ¢ dau may
bén kia thi anh ta khong phai tra tién, nhung anh ta van khong hai long ngay ca
khi biét rang day 1a tryc tric thudng x4y ra rét it

Vi vay, cac nha cung cap dich vu vién théng c6 thé giam tinh khong 6n
dinh cua dich vu b::ing cach xay dung thuc hién tbt tu dong hod cac khau trong
ca hé théng, thuc hién tiéu chuan hoa qui trinh cung cép dich vy, ting cudng dao
tao nhan vién va cung cb thuong hiéu.

* Dich vu vién thong khong thé du trit duoc:

San pham vong quay nhanh, ban va thu tién nhanh, pham vi rong. Heé
théng co s& ha ting cta dich vu duge dung chung va thiét ké dé c6 thé cung cap
mot cong sudt nhét dinh tai bat ctr thoi diém nao. Giam gia cudi tudn va ban dém
cho dién thoai dudng dai va di dong 1a bién phap diéu tiét nhu cau st dung dich
vu trén hé thong theo thdi gian nhim tranh qua tai cua hé théng, ting hiéu qua
kinh té cua dich vu, ting nhu cdu vé dich vu. Nhitng khoang thoi gian nao d6
dich vu khong ban dugc ciling c6 nghia 1a b that thu vinh vién. That thu con xay
ra khi hé thong bi qua tai, nghia 1a khi ngudi ta thdy mdy nao ciing ban thi ho ¢o
thé s& khong thuc hién cudc goi d6 nira.

Nhu vay co thé nédi, dich vu vién thong 1a san phém vO hinh vi cac dich vu
khong thé s& mé hodc st dung trudc khi mua. Dich vy vién thong khong chia
tach dugc vi qua trinh san Xuét va tiéu dung cua dich vu dién ra cung mot luc.
Dich vu vién thong c6 tinh khéng on dinh vi chat lwong dich vu phu thudc vao
cac yéu tb nam ngoai su kiém soat ctia nha cung cap. Dich vu vién thong khong
thé du trix, cat vao kho duoc, thoi lugng dich vu khong ban dugc cling c6 nghia
1a bi lang phi. Nhiing dic diém néu trén déu c6 anh hudng 16n t6i hoat dong
Marketing ctia doanh nghiép kinh doanh vién thong.

TIEU KET CHUONG 1

Tai chuong 1 cta luan vin, tac gia da hé thong nhimg van dé 1y luan vé
Marketing trong doanh nghiép kinh doanh dich vu. Noi dung chu yéu bao gom
cac khai ni€ém co ban, vai tro va chirc ndng va quy trinh quan tri Marketing trong

hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép. Bén canh d6, chuong 1 ciing trinh bay
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khai niém vé dich vu, cac dic diém cua dich vu, Marketing dich vu va su khéc
biét gitta Marketing dich vu va Marketing san phdm hang hoéa hiru hinh. Ngoai
ra, cac van dé lién quan dén Marketing Mix (7P) va cac yéu t6 moi trudng kinh
doanh vi md va vi mé anh hudéng dén hoat dong Marketing trong doanh nghiép.
Pay chinh 1a co sd can thiét dé tac gia nghién ctru cac chuong tiép theo cia luan

van.
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CHUONG 2. THUC TRANG HOAT PONG MARKETING
TAI TRUNG TAM KINH DOANH VNPT - HAI PHONG

2.1. Téng quan vé Trung tam Kinh doanh VNPT - HAI PHONG
2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién ciia Trung tm Kinh doanh VNPT -
HAI PHONG

Trung tdm kinh doanh VNPT - Hai Phong dugc thanh 1ap theo quyét dinh
s6 6855/QD-VNPT VNP NS ngay 28/09/2015 cia Chu tich Tong cong ty Dich
vu Vién thong, 1a mot bo phan c4u thanh cua hé théng t6 chirc va hoat dong cua
Tong cong ty.[3]

La chi nhanh cua Téng cong ty Dich vu Vién thong, thudc Tap doan Buu
chinh Vién thong Viét Nam, TTKD VNPT - HAI PHONG la don vi kinh té truc
thudc, hach toan phy thudc Tong cong ty Dich vu Vién thong.

TTKD VNPT - HAI PHONG c6 Gidy chimg nhan dang ky hoat dong chi
nhanh, c6 con dau riéng.

V61 doi ngii cadn by, nhan vién c6 trinh d§ chuyén mon, nang dong sang
tao, chu dong nam bat thi truong, manh dan trong doi moi cong nghé va ung
dung tién bo khoa hoc k¥ thuat, véi bé day kinh nghiém va mang luéi cung cap
cac san pham, dich vu VT-CNTT rong khip, TTKD VNPT - HAI PHONG tu
hao 1a don vi cung cip dich vu VT-CNTT 16n trén dia ban thanh phé Hai
Phong. Cac san pham, dich vu cia TTKD VNPT - HAI PHONG ngay cang trd
nén gan giii, than thudc va hitu ich véi cong dong, gop phan phuc vu cong tac
chi dao, diéu hanh cua cdp iy dang, chinh quyén cac cip, dam bao nhu ciu
thong tin lién lac, phuc vu su nghiép phat trién kinh té x3a hoi cua dia phuong va
dat nude. [3]

2.1.2. Tén goi, dia chi tru s¢ chi nhanh

- Tén day du: Trung tam kinh doanh VNPT — Hai Phong, chi nhanh Tong
cong ty Dich vu Vién thong.

- Tén giao dich: Trung tdm kinh doanh VNPT — Hai Phong

- Tru so: S6 4 Lach Tray, Ngo Quyén, Hai Phong
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- Dién thoai: 02253.839.839. Website: www.vnpthaiphong.vn
2.1.3. Nganh nghé kinh doanh chi yéu ciia Trung tdm Kinh doanh VNPT -
HAI PHONG
TTKD VNPT - HAI PHONG cung cép céc san pham dich vu sau: [3]

Nganh, nghé chinh:
Kinh doanh cac san pham, dich vu vién théng — cong nghé thong tin;
Kinh doanh cac dich vy phat thanh, truyén hinh, truyén thong da phuong tién;
Kinh doanh cac dich vu ndi dung, dich vu gia tri gia tang;
Kinh doanh cac dich vu tu van, khao sat, thiét ké, bao dudng, bao tri, stra chira,
cho thué cong trinh, thiét bi vién thong, cong nghé thong tin, truyén thong;
Kinh doanh, xuét khau, nhap khau va phan phdi ban buén, ban 1& cac vat tu,
trang thiét bi thudc cac linh vuc dién, dién ttr, vién thong, cong nghé thong tin;
Nganh, nghé c6 lién quan
Kinh doanh cé4c dich vu quang cdo, cac dich vu truyén thong;
Kinh doanh dich vu cho thué vin phong, co sé ha tang vién thong;
Dai Iy ban vé may bay va cac phuong tién van tai khac
Kinh doanh c4c nganh nghé khac duoc sy cho phép ctia Tong cong ty Va theo quy
dinh cua phap luat.
2.1.4. Co ciu to chire

Co céu to chitc ctia TTKD VNPT - HAI PHONG dugc t6 chirc theo md
hinh truc tuyén - chirc ning. Pung dau bo may quan 1y va chiu trach nhiém vé
moi mat cong vi¢c, toan quyén quyét dinh trong pham vi TTKD VNPT - HAI
PHONG 1a Giam déc. Gitp viéc cho Giam dbc 1a 2 Pho Giam déc. Bé hd trg
cong tac quan 1y va thuc hién hoat dong san xuat kinh doanh ¢6 cac phong chirc

ning thuc hién hodc hd trg hoat dong san xuat kinh doanh nhu so db sau:
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) Phong BHKV6
| Phong BHTN

) Phong KHTCDN

) Phong BHOL

So @6 2.1. Co cau td chire Trung tdm Kinh doanh VNPT - HAI PHONG [3]
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2.1.5. Pic diém ngudn lue cia TTKD VNPT - HAI PHONG

Nhin chung, s6 lwvgng nhan vién tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - HAI
PHONG tir nim 2019 dén nay twong d6i 6n dinh va thay doi khong dang ké qua
cac nam, ty trong nam nit ciing khong thay doi nhiéu qua cac nim do dic thu nghé
nghiép. Tinh dén ngay Quy 1/2023, téng s6 nhan vién hién dang lam viéc tai
TTKD VNPT - HAI PHONG la 251 ngudi, trong d6, sé lugng nhan vién nam la
202 ngudi, chiém 80,5%. Nhu vy, v6i dic thu nganh nghé da sé phu hop véi
nam gioi, thuc trang ) luong nhan vién nir tai TTKD VNPT - HAI PHONG
hién chi chiém 19,5% (ttrc 49 ngudi) (theo bang 2.1).

Bang 2.1. S6 lwong nhan vién theo giéi tinh
tai Trung tam Kinh doanh VNPT - HAI PHONG tir nim 2019 dén nay

Nam 2019 2020 2021 2022 Quy 1/2023

Gigitinh| S6 Ty SL TT SL TT SL | TT | SL | TT
lugng | trong |(ngudi)| (%) | (ngudi) | (%) |(nguoi)| (%) |(nguoi)| (%)
(nguoi) | (%)

Nam 198 | 82,5 | 195|80,2 | 195 | 79,6 | 202 |80,5 | 202 |80,5

Nt 42 | 175 | 48 | 198 50 | 20,4 49 (19,5 49 19,5

Tong 240 | 100 | 243 | 100 | 245 | 100 | 251 | 100 | 251 | 100

(Nguon: Phong NSTH - TTKD VNPT - HAI PHONG)

Theo Bang 2.2 cho th?iy qua cac nam tu 2019 dén nay, luc lugng lao dong

tai Trung tdim Kinh doanh VNPT — HAI PHONG kha 6n dinh vé s6 luong va ty
1& lao dong co trinh do va chuyén mén tai TTKD VNPT - HAI PHONG tuong
ddi cao. Trong do, luc lugng nhan vién c6 trinh do dai hoc qua cac ndm kha on
dinh va ludn chiém sé luong nhiéu nhat (hién 1a 53,8%). SO nhan vién c6 trinh
d6 cao dang hién 1a 38 nguoi, chiém 15,14%. Nhén vién c6 trinh do so cip va
trung cdp ciing chiém sb lugng kha 16n trong tong s6 nhan vién. Cu thé, nhan
vién c6 trinh d6 so cap hién 12 45 ngudi, chiém 18%, nhan vién co trinh do trung

cap hién 12 25 nguoi chiém 10,78%.
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Ngoai ra, ) lurong lao dong c6 trinh d6 cao hoc hién la 8 nguoi, tuong Gng
v6i ty 18 1a 3,18%. Tuy chiém ty 1¢ it nhat nhung lyc luong nay d3 ting dan qua
cac nam tir 2019 dén nay, tir 4 nguoi 1én 8 nguoi, luc lugng ndy hau hét 1a
nhitng ngudi gitr chirc vu quan 1y va 13 luc luong dau tau gidp TTKD VNPT -
HAI PHONG ngay cang 6n dinh va phat trién.

Bang 2.2. S6 lwgng CBCNYV theo trinh dé lao dong
Tai Trung tim Kinh doanh VNPT - HAI PHONG tir nim 2019 dén nay

Nim 2019 2020 2021 2022 Quy 1/2023
Trinhdd | Séluong | Ty | SL | TT | sL [ TT [ sL [ TT | sL [ TT
(nguoi) | trong |(nguoi)| (%) | (nguoi) | (%) |(nguoi)| (%) |(nguoi)| (%)
(%)
Cao hoc 4 17 | 5 |2 6 |24 | 8 [318 | 8 [318
Dai hoc 131 | 546 | 132 [543 | 132 [539 | 135 |538 | 135 |538
Cao ding 35 146 | 35 [144 | 35 [143 | 38 1514 | 38 15,14
Trung cép 25 104 | 26 (10,7 | 26 |106 | 25 (10,78 | 25 [10,78
So cAp 45 187 | 45 [185 | 46 188 | 45 | 18 | 45 | 18
Téng 240 100 | 243 | 100 | 245| 100 [ 251 | 100 | 251 | 100

(Ngudn: Phong NSTH - TTKD VNPT - HAI PHONG)

2.1.6. Két qua hoat dong ciia Trung tim kinh doanh VNPT Hai Phong
trong giai doan 2020 - 2022

TTKD VNPT - HAI PHONG c6 mang ludi vién thong rong khap cac X,
phuong, thi tran, quan huyén cua thanh phé Hai Phong. Tai mdi Trung tam
huyén, thi xa déu c6 diém giao dich dai dién cia TTKD VNPT - HAI PHONG.
Trong nhiing ndm qua, mic du hoat dong trong diéu kién canh tranh gay gat véi
cac doanh nghiép khéc kinh doanh dich vu vién théng nhu Tap doan vién thong
quan doi (Viettel) va Cong ty c6 phan vién thong FPT (FPT), nhung TTKD
VNPT - HAI PHONG luén giit vitng vai tro 1a doanh nghiép cung cép dich vu
VT-CNTT hang dau trén dja ban.

Hoat dong kinh doanh cua TTKD VNPT - HAI PHONG giai doan 2020 —
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2022 nhin chung tuong ddi 6n dinh mic du nén kinh té trong giai doan nay gip
nhiéu kho khin, dich bénh, kinh té khé khin, nguoi dan ciing han ché tiéu dung,
st dung cac dich vu nhung nhu cau sir dung dich vy vién thong thi van phat
sinh. Tuy vy, do trén dia ban thanh phd da c6 nhiéu nha cung cip nhu Viettel
va FPT 1a nhitng d6i thu rat manh nén dich vu vién thong cia TTKD VNPT -
HAI PHONG bi canh tranh kha gay git va thi phan da bi chia sé. DPiéu nay lam
cho san luong cia TTKD VNPT - HAI PHONG trong nhitng nim qua ciing ¢

su bién dong twong ddi. (Xem bang 2.3).
Bing 2.3. Két qua phat trién cac thué bao tai TTKD VNPT - HAI PHONG
qua cac nam 2020 — 2022
Pon vi: S6 thué bao (Lity ké)

. o . % tang % tang
Thué bao phéatsinh Chénh léch Chénh 1éch
Nam 2020| Nam 2021 | Nam 2022 giam giam
cudc 2021/2020 2022/2021
2021/2020 2022/2021
Di dong VNP tra sau 28.232 23.103 25.213 -5.129 81,8 2.110 109,13
Di dong VNP tra -40.972 89,7
396.110 | 355.138 | 385.256 33.118 108,48
trugce
MegaVNN 6.660 5.302 5.002 -1.358 79,6 -300 94,34
FiberVNN 38.330 35.123 46.720 -3.207 91,6 11.597 133
MyTV 25.718 29.276 17.550 3.558 113,8 | -11.726 59,94
Téng 495.050 | 447.942 | 479.741 | -47.108 90,5 31.799 107,09

(Nguon: Phong KTKH - TTKD VNPT - HAI PHONG)

Dich vu dién thoai ¢ dinh, mét dich vu truyén théng theo xu huodng
chung giam manh do thi truong da bao hoa, lai c6 su canh tranh manh cta dich
vu di dong, gan nhu nhu cau ngudi tiéu dung ca nhan da chuyén sang sir dung di
dong, chi con cac to chirc, doanh nghiép duy tri thué bao di st dung tir trude.

Dich vu dién thoai di dong tir trudc dén nay 1a loai dich vu dan dau sd
luong thué bao dang ky va 1a dich vu dem lai doanh thu nhiéu nhat cho TTKD
VNPT - HAI PHONG. Nhung nhiing nim gan day cho thay dich vu nay dang

tang truong khong dang ké, chang han nhu dich vu di dong tra sau c6 nhiing

37



bién dong khdng dang ké qua 3 niam, tham chi nim 2022 va 2021 c6 xu hudng
gidm so véi 2020.

Niam 2020, s6 thué bao di dong tra trudc trén toan mang 1a 396.110. Con
s6 nay giam nhe vao nhirng nim tiép theo va dén thoi diém nam 2022 thi dat
385.256 thué bao, chiém 108,48% so véi nam 2021,

Dich vu internet cling c6 thué bao giam nam 2021 véi nam 2020 va tang
lai vao nam 2022. Xac dinh dugc xu hudéng bung nd internet trong nhitng nim
gan ddy, dic biét 1a dich vu Internet cap quang . Ty 1& khach hang chuyén d6i tir
dich vu Internet cap dong (MegaVNN) sang Internet cap quang ting dang ké
trong nhitng nim qua. Piéu nay da giap TTKD VNPT - HAI PHONG c6 nhung
co ché linh hoat ciing nhu chinh sach hop 1y d thu hat luong 16n khach hang st
dung dich vu Internet cia VNPT. Chinh vi ly do nay, nén thoi gian toi, TTKD
VNPT - HAI PHONG nén c6 nhimng sy dau tu hon nita vé chinh sach
Marketing cho dich vu nay dé co6 thé dat duoc muc ting truong va phat trién
thué bao cao hon, mang lai 191 nhuan nhiéu hon nita cho don vi.

S6 luong thué bao dang ky dich vu ting 1én dong nghia véi sé thué bao
MegaVNN giam sat. Tinh dén nim 2022, toan mang chi con 5.002 thué bao
phat sinh cude dich vu MegaVNN. Néu so v6i nam 2021 thué bao thi chi dat ty
1€ 94,34%.

Dich vu MyTV la dich vu ra doi tir nam 2010 nhung cling 1a dich vu thu
hut ngay cang nhiéu khach hang st dung. Véi loi thé 1a dich vu truyén hinh da
phuong tién nén du ra doi sau cac dich vy truyén hinh khac nhung dich vu
MyTV ciaa TTKD VNPT - HAI PHONG van phat trién tot dén nam 2021 con
s6 ndy tang tir 25.718 1én 29.276 thué bao. Nam 2022, s6 thué bao s dung
dich vu nay giam manh con 17.550 dat 59,94% so véi 2021.

Tinh hinh kinh té khé khan do dich bénh, thu nhdp giam, su canh tranh
khéc liét tir cac ddi thu Viettel, FPT 13 nguyén nhan chinh dan toi tinh hinh tiéu
thu san pham dich vu ndy caa TTKD VNPT - HAI PHONG ngay cang kho
khan, dac biét vao nam 2021.

Chi phi bo ra cho viéc phat trién thué bao c¢d dinh, hay MyTV thi kha
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nhiéu so véi thué bao di dong, mac khac, di dong tra trudc lai khong mét thoi
gian, cong stc, chi phi cho viéc thu ng do ngudi sir dung da tra tién trudc trong
khi viéc phat trién thué bao ¢ dinh thudng rui ro cao trong thu ng. Chinh vi vay,
thoi gian qua, dinh huéng caa TTKD VNPT - HAI PHONG la tap trung téi da
cho kinh doanh dich vu di dong VNP, ddy manh phat trién thué bao Internet cap
quang va MyTV. DPiéu nay da phan nao giup cho TTKD VNPT - HAI PHONG
liy lai murc ting trudng trong sd lwong thué bao cung cip trong nim 2022.

Mic du tinh hinh kha kho khian nhung TTKD VNPT - HAI PHONG van
dang 1a don vi kinh doanh chil luc cung cip dich vu vién thong trén dia ban
thanh phé va dang dan cai tién trong viéc cung tmg dich vu, ting kha ning canh
tranh v6i nhitg d6i thu ning ky trén dia ban.

Qua bang 2.4 dudi day ta c6 thé thay, doanh thu cta cong ty qua cac nim
gan day khong ting nhiéu, thim chi c¢6 chiéu huéng giam, nim 2021 so véi ndm
2020 giam 8,04% tuong duong giam 89.013.891.071 (ddng), nim 2022 doanh
thu cua cong ty dat 1.021.243.643.866 (dong), tang nhe 0,3% so véi nam 2021
(tang 3.337.322.1874).

Tuy nhién, 191 nhuan sau thué nam 2021 tang 19,5% so véi nam 2020
tuong (mg ting 27.956.888.198 dong, nam 2022 loi nhudn dat 270.955.327.280
dong ting 58.2% S0 v4i nam 2021. Ta c6 thé thay, nam 2022 doanh thu ting
khong manh nhung loi nhuan ting manh hon so v6i nam 2021 1a 58,2 %, ttc
ting 3.337.322.187 dong.

Nguyén nhan chil yéu cua diéu nay 1a do chi phi san xuét kinh doanh cia
cong ty giam manh niam trong 3 nim lién tiép tir 2020 dén 2022, nim 2021 so
v6i 2020 chi phi giam 116.970.779.269 dong (giam 12,14%), ndm 2022 so véi
2021 chi phi giam 96.295.985.047 dong (giam 11,37%). Chi phi giam s& s&

gitp cho lgi nhuan tang.
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Bang 2.4. So liéu doanh thu ciia Trung tam Kinh doanh VNPT

- HAI PHONG giai doan 2020-2022

Chénh léch So sanh %

Stt Chi tiéu 2020 2021 2022 2021/2020 2022/2021 2021/ 202
2020 | 2/2021
1 | Tong doanh thu 1.106.920.212.750 | 1.017.906.321.679 | 1.021.243.643.866 | -89.013.891.071 3.337.322.187 91,96 100,3
2 | Tong chi phi 963.555.080.902 846.584.301.633 750.288.316.586 | -116.970.779.269 | -96.295.985.047 87,86 88,63
3 | Loi nhuan trudc thué 143.365.131.848 171.322.020.046 270.955.327.280 27.956.888.198 3337.322.187 1195 158,2
4 | Loi nhun sau thué 143.365.131.848 171.322.020.046 270.955.327.280 27.956.888.198 | 99 633.307.234 119,5 158,2

Pvt: dong
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2.2. Thuc trang hoat dong marketing tai Trung tdm Kinh doanh VNPT
- HAI PHONG

Hién nay, TTKD VNPT - HAI PHONG chua c6 phong ban riéng chuyén
vé hoat dong marketing nén cong tac xdy dung va trién khai chién luoc
Marketing con nhiéu han ché. Trén thyuc té, cac 1anh dao va CBCNV ctia TTKD
VNPT - HAI PHONG la nhirng nhan vién duogc dao tao trinh do chuyén moén
thién vé ky thuat, do do viéc trién khai cac hoat dong Marketing tai TTKD
VNPT - HAI PHONG mang tinh kiém nhiém, thoi vu, khong xuyén sudt trong
sudt qua trinh kinh doanh cta don vi. Cac don vi truc thuoc TTKD VNPT -
HAI PHONG chua quan tdm nhiéu dén viéc ndm bt cac thong tin thi truong vé
d6i thu canh tranh va khach hang. Hon thé nita, viéc quan 1y 1a trién khai kénh
phan phdi chua mang tinh déng bd, cac cong cu xtc tién hdn hop dé kich thich
nhu cdu khach hang st dung dich vu mang tinh chat ddi pho, chua chuyén
nghiép va hiéu qua. Nguén luc dé thuc hién hoat dong ban hang, cham soc
khach hang, thu hat khach hang con thiéu thon, chat luong nhan su lai khong
cao nén vé co ban khong nam bat hét cac quy trinh thuc hién Marketing.

TTKD VNPT - HAI PHONG van con kha thu dong trong thuc hién hoat
dong Marketing cho cic goi san pham va dich vu ma don vi cung cap. Cong tac
vé danh gia, kiém tra, giam sat cac hoat dong Marketing chu yéu duoc thuc hién
sau khi cac chuong trinh khuyén mai hay quang céo két thuc. Cac bao cao vé
hoat dong Marketing thi chii yéu chi néu 1én con sb phat trién thué bao dich vu
va cac danh gia, phan tich hoat dong Marketing ciing chi dya trén so liéu nay
nén thiéu tinh chinh xac va hiéu qua.

Tai cac don vi truc thudc caa TTKD VNPT - HAI PHONG hién cling
chua c6 bg phan phu trach hoat dong Marketing ma cac nhan vién kinh doanh
phu trach mang kinh doanh ctia don vi truc thude thuc hién ki€ém nhi¢m tat ca
cac hoat dong lién quan dén ban hang, tiép thi, va cac hoat dong Marketing
khac.

Nhin chung, cong tac t6 chic thuc hién hoat dong Marketing va bd may
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hoat déng chuyén trach vé Marketing ctia TTKD VNPT - HAI PHONG van con
han ché, yéu vé kién thirc Marketing va thiéu nhan su chuyén trach c6 chuyén
mon thuc hién hoat dong Marketing. Piéu nay dan dén céc hoat dong Marketing
tai TTKD VNPT - HAI PHONG chi mang tinh thoi vu va khong bai ban di gay
kho khan 16n d6i véi don vi trong viée dat duoc cac muyc tiéu kinh doanh.

Vi dac thu 1a don vi hach toan phu thudc vao Tap doan VNPT, do do cac
san pham dich vu cia TTKD VNPT - HAI PHONG dugc tap doan phan cip
cho toan quyén quyét dinh cac chinh sach kinh té, chinh sach san pham. C6 mot
s6 san pham, dich vu ma TTKD VNPT - HAI PHONG phai thyc hién cac
hudng dan chi dao, dinh huéng va quyét dinh ctia Tap doan vé cac chinh sach
kinh té, chinh sach san pham.

Sau ddy, tac gia s& tién hanh phén tich thyuc trang hoat dong Marketing tai
TTKD VNPT - HAI PHONG.

2.2.1. Chinh sach san pham (Product)
Logo cua VNPT:

/

VNPT

Logo VNPT la su két hop cua cach diéu chir V (tén viét tat ciia thuong hiéu
VNPT) va md phong hinh anh vé tinh xoay quanh qua dia ciu mang nhiéu y
nghia doc dao.

Su chuyén dong cta hinh khoi tron mé thé hién sy van dong khong ngimg
cua thong tin, lién tuc cdp nhat khoa hoc cong nghé hién dai. Hinh anh mo
phong vé su chuyén dong ctia 4m duong, cua sy hoa minh vao thé gidi, hudng ra
toan ciu. Mau xanh duong thuong mang lai niém tin, sy bao dam, su tin cdy cua
thuong hiéu truyén tai dén khach hang.

Téng thé logo VNPT Ia su chuyén dong tao sy mdoi mé, doc ddo, an tuong

voi1 khach hang.
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TTKD VNPT - HAI PHONG sir dung logo ctia chinh Tép doan dé gin voi
cac san pham dich vu ctia minh trong qué trinh quang cdo va cung tng san phim
ctia minh t&1 khach hang.

- Slogan ciia VNPT: Slogan dau tién — “Néi lién moi khoang cach”

. Slogan dau tién cua VNPT dugc ra doi vao nam 2003 khi di lién véi
nhiing muc ti€u. Nam 2003 VNPT dat muc ti€éu “Nam hanh dong tat ca vi khach
hang”. Nam 2004 13 “Nam cam két vi su phat trién cua cong dong”. Nhiing
thong diép ra doi cung véi nhitng nd luc di giup VNPT thay doi, nang cao chat
lugng dich vu, tién toi hoi nhap cong nghé, vién thong ra khu vuc va thé giéi.

. Slogan VNPT hién tai — “Cuéc song dich thwe”

Vao thang 12/2005, VNPT da thay doi slogan méi tir chd chi 1a “Néi lién
moi khoang cach” dén thong diép “Cudc song dich thyc” nhu hién tai.
Véi slogan méi nay, VNPT da khang dinh minh khong con 1a mot don vi buu
chinh vién thong nho beé chi “két ndi moi nguoi” don thuan. Pon vi con tiép tuc
nd lyc dé mang dén cho nguoi dung nhimng tién bo ciia cong nghé thong tin,
mang dén gia tri tdt dep, gia tr1 dich thuc cho moi ngudi, hudng td1 “Cudc séng
dich thuc”. Thong diép chinh cia slogan 1 tat ca “vi con ngudi, hudng t6i con
nguoi va gitra nhitng con nguoi”.

Tom lai, phan logo va slogan cia TTKD VNPT - HAI PHONG duing chinh
logo va slogan cua VNPT da mang lai hiéu qua cao trong cong tac nhan di¢n
thuong hidu.

Chiing loai san pham do TTKD VNPT - HAI PHONG cung cip gom co:
Nganh, nghé chinh:

Kinh doanh cac san pham, dich vu vién théng — cong nghé thong tin;

Kinh doanh céc dich vu phat thanh, truyén hinh, truyén thong da phuong tién;
Kinh doanh cac dich vu ndi dung, dich vu gia tri gia tang;

Kinh doanh céc dich vu tu van, khao sat, thiét ké, bao dudng, bao tri, stra chira,
cho thué cong trinh, thiét bi vién thong, cong nghé thong tin, truyén thong;

Kinh doanh, xuét khau, nhap khau va phan phéi ban budn, ban 1é cac vat tu,

trang thiét bi thudc céac linh vuc dién, dién tir, vién thong, cong nghé thong tin;
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Nganh, nghé c6 lién quan

Kinh doanh céc dich vu quang cdo, cac dich vu truyén thong;

Kinh doanh dich vu cho thué vin phong, co so ha tang vién thong;

Dai Iy ban vé may bay va cac phuong tién van tai khac

Kinh doanh c4c nganh nghé khac duoc sy cho phép ctia Tong cong ty va theo quy
dinh cua phap luat.

Cu thé sin phim dich vu cia TTKD VNPT - HAI PHONG hién dang
cung ung trén thi truong hién gdm:

1/ Khach hang ca nhan:

- Dich vu Internet (Bang thong rong) vdi cac nhan hiéu Homel, Home2,
Hom3 Super, Hom4 SuperM, Home5, HomeNet v61 sy khac biét vé tbe do
duong truyén, gia ca va chuong trinh khuyén mai.

V61 sy phat trién manh mé cla cong nghe¢, tap doan VNPT ludn trong xu
huéng di cing cong nghé. Vi vdy VNPT da dan chuyén doi tir cong nghé cap
dong sang cong nghé cap quang, tir d6 dinh hudng va phat trién cong nghé
quang dya trén cong nghé GPON. Pay 1a giai doan phat trién cua dich vu, hién
gi0 dang 1a xu hudng cua cap quang. Nam 2022 dugc ghi nhan 1a nam thi truong
dich vu Internet cap quang bang rong co su phat trién an twong. Thi truong ciing
da chung kién su canh tranh, gianh thi phén manh mé cua cadc doanh nghiép
nham hap dan khach hang.

Pay 1a dich vu truy nhap Internet siéu toc d6 dua trén céng nghé cap
quang FTTH cta VNPT. Mang cap quang duoc dua dén dia chi thué bao gidp
khach hang st dung duoc da dich vu trén mang vién thong chat luong cao, ké ca
dich vu truyén hinh giai tri, thich hop cho tat ca cac khach hang tir ca nhan, ho
gia dinh dén t6 chirc, doanh nghiép va co quan Nha nudc.

Vi dich vy, cac nhu cau vé truyén tai dir li¢u, truy nhap tdc d6 cao vai
bang théng rong duoc dap tng mot cach hoan hao nhat, voi chi phi hop 1y nhat.
Pay la cong nghé tién tién hién nay va dang dugc cac quéc gia trén thé gisi tin
dung, nhu Han Quéc, Nhat Ban, Hoa Ky... duoc trién khai bang cap quang nén

c6 chat lugng t6t hon cap dong ADSL, giam thiéu xung nhiéu va anh hudng cta
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thién tai, khong bi suy hao tin hiéu boi nhifu dién tir, thoi tiét hay chiéu dai cap.

Bang 2.5. Sw khac biét giira cap dong va cap quang

Chi tiéu CAP DPONG (ADSL) CAP QUANG
Hinh dang, chat liéu Soi dong hinh tru. Soi quang bang thay tinh,
plastic, mong nhu sgi toc
Dung luong tai Thap Cao
Chiéu dai cap Tbida2.5km dédatswon  |Ti da téi 20km.
dinh can thiét.
M®i truong truyén tin hiéu  [Tin hiéu dién Tin hiéu anh sang
Téc d6 truyén dan Upload < Download Upload = Download 384
Download: tir2.5—-8 Mbps  |Kbps — 100Mbps C6 thé
Upload: 512 — 640 Kbps lén dn 10 Gigabit/s
Téc d6 toi da 20Mbps
Thiét bi sir dung Moderm ADSL Converter quang, moderm
Khéng cung cip IP tinh FTTH IP tinh ( Static IP)
Téc @6 cam kétraquoc té  |Khdng co cam két >=512 Kbps
Bao mat Thap, c6 thé danh cap Cao

tin hiéu trén duong day

Anh hudng tir thoi tiét C6 thé dan sét, dé anh Khong dan sét trén dudng
huong téi may chava |day, an toan cho dir liéu. Suy
hé thong dir liéu, ngoai ra cd|giam tin hiéu it hon.

thé chay khi gip sét.

Do 6n dinh, tudi tho Thap Cao

Kha ning Gng dung cac dichKhong phu hop boi vi tbe dd  [Réat phi hop vi toc do rat

vu doi hoi download vathdp va chiéu upload khdng |hcao va co thé tuy bién tbc

upload déu cao thé vuot qua 1 Mbps. d6 download va upload.
Ung dung Co ban Co ban va néng cao
Khach hang Quy m6 nho Quy mé 16n

(Ngudén: TTKD VNPT - HAI PHONG)

- Internet — Truyén hinh: Home Combo tich hop internet, truyén hinh

tuong tac va di dong. Bang ky Home Combo, khach hang con duoc stir dung cac
dich vu noi dung chat luong quéc té nhu géi truyén hinh MyTV gan 200 kénh
(bao gdbm HD va SD) nhu HBO, Cinemax, Fox Sport..., duong truyén internet
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1én t&i 300Mbps, mién phi thoai va chia sé data ndi nhom....

- Internet — Truyén hinh — Di dong

- Di dong tra sau

2/ P6i v6i khach hang doanh nghiép:

Vi nhiéu dong san pham vién thong, cong nghé thong tin, TTKD VNPT
- HAI PHONG dap tng nhiéu nhu cau ctia khach hang T6 chirc - Doanh nghiép.

San pham gdm :

San pham dich vu vién thong: Di dong doanh nghiép, cd dinh doanh
nghiép, Internet doanh nghiép, truyén dan ha tang mang, Giam séat — truyén hinh
hoi nghi.

Giai phap Cong ngh¢ thong tin: Quan tri doanh nghiép, giao duc dién tir,
chinh quyén dién ti, y té dién tu, ...

Vi du nhu:

- VinaPhone-S 1a dich vu di dong vé tinh c6 ving phi song rong khip, c6 kha
nang vuon téi nhitng ving xa x06i trén thé giéi nham dam bao kha nang két ndi
moi lic moi noi. Khach hang st dung thiét bi lién lac vé tinh, c6 cai SIMCard va
s6 thué bao VinaPhone dé lién lac 2 chiéu ké ca khi hoat dong ngoai ving phu
song GSM.

- Dich vu thong tin, giai tri, thwong mai (Premium Service 1900) la dich vu cua
Tong cong ty dich vu Vién thong VNPT VinaPhone — don vi thanh vién cia
VNPT cung cép cho cac doanh nghiép, t6 chuc;

Dich vu cho phép ngudi sir dung thue hién cudc goi tdi nha cung cap dich
vu thong tin thong qua mdt s6 truy nhap thong nhat 1900 trén mang vién thong;

Dich vu dugc st dung vdi hai muc dich chinh: Dich vu 1900 danh cho
cham séc khach hang. Dich vu 1900 sir dung dé tu van (strc khoe, tai chinh...),
kinh doanh cac dich vu nd1 dung.

- VnEdu Content 14 ndi dung sé cung cép trén nén tang hoc va thi truc tuyén
vnEdu LMS/VNPT E-Learning (vnEdu Content) bao gom: Ngan hang cau hoi,
dé thi trac nghiém va Ung dung day va hoc truc tuyén 3D.

2.2.2 Chinh sach gia (Price)
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X4y dung va thuc hién cac chinh sach gia 1a viéc 1am hét stc quan trong
trong ké hoach Marketing va ké hoach kinh doanh cta bat ctr mot doanh nghiép
nao. Pbi véi TTKD VNPT - HAI PHONG, chinh sach gia sé& 1a yéu té giup don
vi ¢6 thé canh tranh duoc véi cac d6i thu khéc cung cép cung dich vu.

TTKD VNPT - HAI PHONG xay dung mirc gia san pham dich vu cta
minh dua trén cac yéu t chi phi dau tu, d6i tuong khach hang muc ti€u, nhu cau
thi truong, muc ti€u cia doanh nghiép, gia cua ddi thu canh tranh.

Ngoai viéc dam bao lam thé nao dé co thé ban hanh dwoc mic gia hop ly
dé thu hat khach hang sir dung dich vy, TTKD VNPT - HAI PHONG con can
phai dam bao muc gia c6 thé canh tranh duoc vdi cac nha cung cap khéc trén dia
ban. Vay nén, trong nhitng nam qua, don vi da thyc hién cac chuong trinh va
ban hanh cac muc gia cude kha linh hoat cho nhiing ddi twong khach hang khéc
nhau, va cling ap dung cac hinh thic khac nhau cho nhimg dbi twong khach
hang hién dang st dung cac san pham dich vu cia TTKD VNPT - HAI
PHONG.

Chéng han véi dich vu Internet, trong thoi gian qua, TTKD VNPT - HAI
PHONG d3 nd luc nghién ctru, xay dung va cung cap ra thi trudng nhiéu goi
cudc gia ré, dap tng nhu cau ngudi dung véi nhitng vu diém vuot troi nhu: tde
do cao, dung luong st dung cuc 16n va rat linh hoat, phu hop véi cac khach
hang la ca nhan/ hd gia dinh khi dang ky str dung dich vu.

Bang 2.6. Bang gia dich vu Internet — Truyén hinh
ciia Trung tdm Kinh doanh VNPT - HAI PHONG [15]

Goi dich vu Internet riéng 1¢€:
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Toc do Thiét bj Gia niém yét Trd 6 thang Trd 12 thdng
Wifi Mesh (d/théng) (st dung 7thdng) | (str dung 15 thang)

Home 1 80Mbps
Home 2 120Mbps
Home 3 Super 150Mbps
Home 4 Super 250Mbps
Home 4 SuperM 250Mbps
Home 5 Super 200Mbps
Home NET 350Mbps/2Mbps
01 IP tinh

Khong
Khong
01 wifi mesh
Khong
02 wifi mesh
03 wifi mesh
Khéng

- Go6i Combo Internet kém truyén hinh:

2.1. KHACH HANG SUY DUNG SMART TV — CAl DAT (NG DUNG MYTV

189.000
210.000
245.000
259.000
279.000
349.000

1.119.000

1.134.000
1.260.000
1.470.000
1.554.000
1.674.000
2.094.000
6.714.000

2.268.000
2.520.000
2.940.000
3.108.000
3.348.000
4.188.000
13.428.000

Goi cwére Téc dé
HomeTV 1 80Mbps + MyTV Nang cao
HomeTV 2 120Mbps + MyTV Nang cao

HomeTV 3 Super 150Mbps + MyTV Nang cao
HomeTV 4 Super 250Mbps + MyTV Nang cao
HomeTV 4 SuperM  250Mbps + MyTV Nang cao
HomeTV 5 Super 300Mbps + MyTV Nang cao

Thiét bi
Wifi Mesh
Khéng
Khong
01 wifi mesh
Khong
02 wifi mesh
03 wifi mesh

Gia niém yét

(d/théng)

195.000
215.000
260.000
274.000
294.000
364.000

Tra 6 thang
(str dung 7
thang)

1.170.000
1.290.000
1.560.000
1.644.000
1.764.000
2.184.000

Tra 12 thang
(st dung 15 thang)

2.340.000
2.580.000
3.120.000
3.288.000
3.528.000
4.368.000

2.2. KHACH HANG SU’ DUNG TV THUONG — VNPT TRANG Bl 1 SMART BOX MYTV

Goi cwérc Toc dd
HomeTV 1 80Mbps + MyTV Nang cao
HomeTV 2 120Mbps + MyTV Nang cao

HomeTV 3 Super 150Mbps + MyTV Nang cao
HomeTV 4 Super 250Mbps + MyTV Nang cao
HomeTV 4 SuperM  250Mbps + MyTV Néng cao
HomeTV 5 Super 300Mbps + MyTV Nang cao

Thiét bj
Wifi Mesh
Khong
Khong
01 wifi mesh
Khéng
02 wifi mesh
03 wifi mesh

Gid niém yét
(d/thang)
230.000
250.000
295.000
309.000
329.000
399.000

Tra 6 thang Tra 12 thang
(str dung 7 thang) (st dung 15 thang)
1.380.000 2.760.000
1.500.000 3.000.000
1.770.000 3.540.000
1.854.000 3.708.000
1.974.000 3.948.000
2.394.000 4.788.000

Pé dat duoc muyc tiéu vé hiéu qua kinh doanh va canh tranh, TTKD
VNPT - HAI PHONG cén phét huy chinh sach gia linh hoat hon nita véi cac

murc gid da dang cho d6i twong khach hang wu tién dé dam bao khai thac va dap

g t6i da nhu cau khach hang st dung dich vy, dong thoi giup gitt chan khach

hang trén mang dé ho khéng chuyén sang st dung dich vu ctia nhitng nha cung

cap dich vu khac trén dia ban.

2.2.3 Chinh sach phan phéi (Place)
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Céc san pham dich vu ctia TTKD VNPT - HAI PHONG duogc phan phdi trén 5

kénh la:

- Kénh ban qua cac ctra hang giao dich vién thong
- Kénh béan qua can bo céng nhan vién trong TTKD VNPT - HAI PHONG
- Kénh ban qua Buu dién thanh phd
- Kénh ban qua céc dai Iy vién thong cia TTKD VNPT - HAI PHONG
- Kénh ban truc tiép qua website

C6 thé md ta kénh phan phdi caa TTKD VNPT - HAI PHONG théng qua

so do sau:

Trung
tAm vién
thdng
TP,
Huyén

Ctra hang
vién thong tai
TP, huyén, xa
Buucuc 3
i Diém Buu dién
—™ Buu dién thanh
phé vin hoa xa
- Pai Iy Buu dién
Pai ly vién
_’ N
théng
CBCNV
Website

Khach
hang

So dé 2.2. So do kénh phan phéi dich vu tai Trung tam Kinh doanh
VNPT - HAI PHONG
Trung tdm kinh doanh VNPT-Hai Phong gém hon 20 phong giao dich

bao phil toan thanh phd, ngoai ra con c6 cac chot diém ban hang luu dong trén

toan dia ban thanh phd. Viéc mo ra ngay cang nhiéu cac diém giao dich VNPT
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tai Hai Phong minh ching rang nha mang dang rit chd trong phat trién kénh
phan phéi dich vu va ting cuong hoat dong chim soc khach hang tai day. Vi
hon 20 cura hang giao dich VNPT tai Hai Phong thi gid day nhiing khéch hang
dat cang khi c6 nhimg thic méc, khiéu nai hay nhu cau hoa mang thi déu c6 thé
duoc thyc hién mot cach dé dang, thuan tién. Néu ¢6 nhu cau, khach hang co thé
chon cira hang giao dich VNPT tai Hai Phong gan nhat dé thuén tién cho viéc di
lai.

C6 thé nhan thay kénh phan phdi hién nay cia TTKD VNPT - HAI
PHONG dat dugc yéu cau vé d6 phu song. Kénh phan phdi bao phu tir khu vuc
thanh phd, huyén dén cac xa trong dia ban thanh ph Hai Phong, dam bao duoc
viéc dap tmg nhu cau khi khach hang can lip dat hay st dung dich vu. Piéu
nay tao nén thuan loi trong canh tranh véi cac nha cung cap khac. Tuy nhién,
hé théng kénh phéan phéi cia TTKD VNPT - HAI PHONG méi chi dat vé do
pht song chir chua dat hiéu qua vé chét lugng. Kha ning chuyén mon va phat
trién cta cac thanh vién trong kénh phan phéi dich vu tai TTKD VNPT - HAI
PHONG chua dong déu.

Mot s6 kho khan trong phan phdi 1a chinh sach dong vién, khuyén khich
cac thanh vién trong kénh phén phdi bi xung dot, khong hiéu qua. Viéc cip nhat
va truyén tai cac thong tin vé& chinh sach san pham dich vu cua cac kénh phan
phdi chua théng nhat va chua ¢d do chuan xac cao khién khach hang chua thuc
su nam bat duoc hét nhimng gia tri ciia san pham dich vu. Pay chinh 14 nguyén
nhan din dén cong tic ban hang va cham soc khach hang sau khi ban van con
gip nhiéu kho khan.

2.2.4 Chinh sach xuc tién hén hep (Promotion)

Chua bao gid thi trudng dich vu vién thong lai canh tranh gay gét nhu
nhimg nam tré lai ddy. Ap luc nay khién cac doanh nghiép kinh doanh dich vu
vién thong phai sir dung nhiéu hinh thirc va céng cu xuc tién hdn hop dé thu hut
khach hang nhu thyc hién cac hoat dong quang cdo, cic chuong trinh khuyén
mai va hoat dong cham soc khach hang, quan hé cong chung ciing can duoc

quan tdm nhiéu hon nita. Trong nhiing nim qua, TTKD VNPT - HAI PHONG
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d3 nhén thic dugce tAm quan trong cta cac hoat dong nay nén ciing da dau tu
nhit dinh dé thuc hién. TTKD VNPT - HAI PHONG di thyc hién nhitng hoat
dong quang cdo, khuyén mai va cham soc khach hang, hoat dong quan hé cong
chung dé c6 thé thu that khach hang st dung dich vu nay cua don vi, gop phan
nang cao hi¢u qua kinh doanh.

Hoat dong qudng cao

TTKD VNPT - HAI PHONG chu yéu thuc hién hoat dong quang cdo trén
cac phuong tién nhu truyén hinh, truyén thanh & phudng, xi. Quang cao trén
bang ron, bang dién tr tai cac diém giao dich, dai Iy. Ngoai ra, TTKD VNPT -
HAI PHONG con quang céo thong qua phat to roi, thong qua Internet hodc
thong qua website ctia don vi dé thu hat khach hang 1ap dit va sir dung dich vu .

Quang céo thong qua to roi: Pac diém cua hinh thire nay 1a thong tin dugc
guri dén khach hang tai cac diém giao dich, khi khach hang dén tim hiéu thong tin
hoic ding ky st dung cac dich vu cia TTKD VNPT - HAI PHONG. Néi dung
ctia nhiing to roi quang cdo la thong béo vé nhiing chuong trinh khuyén mai,
giam gia hay vu dai hap dan khac hodc 13 gidi thiéu théng tin vé san pham méi,
thong bao gia cudc mai hay cac dich vu kém theo khac. Nhuge diém ctia hinh
thirc nay 1a chi quang cdo trong quy m6 nho, goi gon trong dia ban giao dich.
Diéu d6 1am han ché sd lugng khach hang nhén to roi nén muc ti€u Marketing dat
ra kém hiu qua.

Quang céo thong qua banner: Dbi twong ctia hinh thirc quang cdo nao 1a
cac khach hang ca nhan va doanh nghiép. Cac thong tin quang cdo vé chuong
trinh khuyén mai, giam gia, gi6i thiéu san pham ... duoc in trén banner va dat &
nhimg noi dé tiép xtic véi khach hang nham ting mic d6 nhan biét, hiéu biét,
thich thu tir d6 khoi goi nhu cau st dung dich vu cta khéach hang.

Quang cao thdng qua phat thanh radio: Dung cac voice clip quang cao trén
cac kénh VOV, VOH, Phat thanh sb... Muc dich cta nhitng quang cdo nay la
gidi thiéu san pham dén khach hang, khuyén khich khach hang tim hiéu vé
thong tin cua dich vu va cung cd thai d6 cia ho dé nhic nhd khach hang ludn
nhé dén dich vu cia TTKD VNPT - HAI PHONG. Béi tugng chinh cia hinh
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thirc quang c4o nay 1a nhimg khach hang 16n tudi, khach hang & nhimg khu vuc
xa x0i chua c6 diéu kién tiép xuc nhiéu voi thong tin va phuong tién giai tri
thong tin chii yéu cua ho 14 radio.

Quang c4o thong qua website: Hién nay, website cia TTKD VNPT - HAI
PHONG ngoai viéc déng vai trd 1a kénh phan phéi truc tiép thi con la mot
phuong tién quang céo kha hiéu qua. Céc thong tin lién quan dén dich vu duoc
trinh bay chi tiét trén trang. Khach hang ciing dé dang cap nhat nhitng chuong
trinh khuyén mai va uu dai cua dich vy trén webite mot cach thuan tién. Tuy
nhién hién nay, website ciia TTKD VNPT - HAI PHONG van chua duoc quan
tri tbt. Cac bai ding khong duoc cap nhat thuong xuyén, tham chi, c6 nhiing
thong tin chwa dugc cap nhat méi. Diéu nay rat dé lam cho khach hang bj nham
14n va béi rdi trong tiép can.

Quang c4o thong qua Internet: Cac thong tin quang cao vé cac dich vu cla
TTKD VNPT - HAI PHONG ciing nhu 1a dich vu ciing duoc quang cdo trén
cac cong cu nhu Google Adword, Youtube. .. Hinh thirc nay gitp don vi tiép can
rong hon véi cac khach hang c6 nhu cau st dung dich vu .

Hoat dong khuyén mai

Khuyén mai 1a chinh sach xtic tién hdn hop giap TTKD VNPT - HAI
PHONG thu hat dugc rat nhiéu khach hang st dung dich vu. Céac hinh thuc
khuyén mai chi yéu 1a ting kém thiét bi modem wifi cho khach hang khi ho sir
dung dich vu, mién phi hoa mang hoac khuyén mai 50% cudc hoa mang khi
khach hang méi str dung dich vu.

Thém vao d6, TTKD VNPT - HAI PHONG con thuc hién chinh sach
giam gia cudc hang thang, tdng thém thang cudc sir dung thong qua cac chinh
sach chiét khdu thuong mai, chiét khau thanh toan khi khach hang ndp tién cude
tir 3 thang, 6 thang va 12 thang tr¢ 1én. Quy dinh khuyén mai dbi voi khach hang
st dung cudc tron gobi va thanh todn cudc trude han ddi voi dich vu  duoc thé
hién qua bang sau:

Bing 2.7. Quy dinh khuyén mai khi sir dung dich vu
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Phwong én Thaoi gian trir o
Mike giam Ghi chu
dong trudc cudc dong trudc
03 thang 20% Tu thang thir 13 | Muc cude giam ap dung trong 24 thang
06 thang 25% T thang thie 10 | lién tiép tinh tir thang hoa mang (néyl
12 thang 30% Tir thang thir 06 | Khach hang chon phuong an thanh toan
trude).

(Nguon: TTKD VNPT - HAI PHONG)

Chinh sach khuyén mai trén c6 mét sb luu ¥ sau:

Khach hang dat coc cude st dung trude han va huong cac quy dinh khuyén
khich, trong tho1 gian dat coc trudce.

Thanh ly trudc thoi han cam két theo yéu cau cua khach hang, khong hoan
lai tra cudce phi da dong trudce.

Thanh 1y trude han do cac diéu kién bit budc cia VNPT, co quan quan 1y
nha nudc, hoan tra tién cho khach hang, sb tién tra hoan tra dugc tinh = (tong s6
tién khach hang da dong — tién cudc khach hang da sir dung dich vu tinh dén
ngay thanh ly).

Pic biét, TTKD VNPT - HAI PHONG khéng 4p dung chinh sach uu dai
cuoc su dung dich vu dbi véi cac dbi tuong khach hang Gido duc, Y té, Doanh
nghiép khac chuyén sang ...khi hoa mang méi. Pbi véi cac khach hang dang str
dung thi van ap dung chinh sach uu dii nhu trén.

Ngoai ra, TTKD VNPT - HAI PHONG con ¢6 chuong trinh mién cudc
d4u ndi hoa mang dbi vai khach hang hoa mang cung lac 02 dich vu tr& 1én
cung luc (ké ca cac truong hop lip moi Megavnn/ trén MyTV cép dong/cap
quang c6 san hodc lap MyTV trén Megavnn/ cap dong/cap quang co san.

Hoat dong quan hé cong ching

TTKD VNPT - HAI PHONG thuong xuyén to chirc va tham gia cac
chuong trinh vi cong dong nhu cac chuong trinh an sinh xi hoi va phat trién
cong dong, chuong trinh thim hoi, ting qua cho cic gia dinh kho khin, tré em
nghéo vao nhiing dip 18, tét.

Ngoai ra, don vi con xay dung va tang nha tinh nghia cho cac gia dinh

chinh sach va c6 cong vdi cach mang tai cac xa ngheo trén dia ban thanh pho.
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Pic biét A TTKD VNPT - HAI PHONG con td chire cac chuong trinh trao hoc
béng cho cac em hoc sinh nghéo vugt kho, c6 thanh tich Xuét séc trong hoc tap.
Pon vi cling thudng xuyén tai tro cho cac chuong trinh ky niém cta thanh phd.

TTKD VNPT - HAI PHONG con thuc hién chuong trinh phan loai khach
hang str dung dich vu theo doanh thu c6 cudc hoa don cao dé tang qua sinh
nhat. Cac khach hang dac biét 1a khdi co quan nha nudc, doanh nghi¢p duoc
ting qua vao nhitng dip 18 tét.

TTKD VNPT - HAI PHONG con thyc hién cong tac chim soc khach
hang thong qua tong dai, goi dién thoai hudng dan d6i véi khach hang lap dat
moéi dich vu.

2.2.5 Chinh sach con ngwoi (People)

Nguon lyc con ngudi dong vai trd hét stc quan trong, anh hudng dén sy
ton tai va phat trién cua doanh nghiép. Do d6, trong nhitng nim qua, TTKD
VNPT - HAI PHONG rét chu trong dén yéu t& con nguoi trong hoat dong kinh
doanh ctia minh. Vi dic thu 1a mot doanh nghiép vién théng chuyén cung cap
nhimg san pham dich vu mang tinh dic thd thi viéc tuyén dung, dao tao va st
dung ngudn nhan lyc hiéu qua 12 didu ma TTKD VNPT - HAI PHONG luén dé
cao hang dau. Vay nén, dé cong tac quan trj ngudn nhén lyc dat hiéu qua, TTKD
VNPT - HAI PHONG luén tao diéu kién cho ngudi lao dong hoc tap nang cao
trinh d6 (nam 2019 c6 4 Thac s¥, 2022 tang 1én 8 Thac s§). TTKD VNPT - HAI
PHONG d4 cho t6 chirc nhitng dot tap hun chung tai tru s¢ chinh. D6 1a nhiing
khoa hoc vé k¥ niang cham soc khach hang, k§ ning ban hang chuyén nghiép,
cac 16p tap huan tir xa, tdp huan ngan ngay danh cho lanh dao va CBCNV cuia
don vi. Muyc ti€u cua nhiing budi tap huin va khoéa hoc nay la dé thay d6i nhan
thirc cua lanh dao don vi va cac CBCNV vé san pham dich vy, tu duy ban hang
va chdm séc khach hang, tir d6 gitp cho viéc thuc hién nhimg muc tiéu vé kinh
doanh ctia don vi dugc hi¢u qua hon.

Ngoai ra, chinh sach con ngudi & TTKD VNPT - HAI PHONG con thé
hién qua ché d6 luong, thuong. Viée tra lwong va thudng cua nhan vién dwa

Va0 ning suat va hiéu qua hoan thanh cong viéc cta timng CBCN va ting vi tri.
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Hang ndm, don vi c6 td chuc thi nang bac luvong cho CBCNV tai don vi. Piéu
nay 1a mot trong nhimg yéu td tao dong luc cho nhan vién 1am viéc, cdng hién
cling nhu gan bé 1au dai véi TTKD VNPT - HAI PHONG.

Pé phuc vu cho cong tic ban hang hiéu qua, TTKD VNPT - HAI
PHONG con ban hanh cam nang vé quy chuan phuc vu khach hang danh cho
nhitg nhan vién truc tiép tiép xuc voi khach hang hang ngay nhu nhan vién
giao dich, nhan vién téng dai dién thoai va nhan vién diy may.

Pic biét, khi tung ra nhitng chuong trinh khuyén mai nhu mién phi hoa
mang hay uu dai 50% cudc hoa mang cho dich vu nhu FiberVNN ... thi TTKD
VNPT - HAI PHONG thudng to chtic cac doan cong tac, nhom cong tac xudng
cac don vi, cac diém ban hay dai 1y dé truyén thong vé dich vu, truyén thong vé
nhan thtc hay tu duy cham soc khach hang. Piéu nay di khién cho cac CBCNV
tap trung hon va ting nhiét huyét hon trong céng tac ban hang, gbp phan dem lai
hiéu qua kinh doanh cho don vi.

2.2.6 Quy trinh dich vu (Process)

Quy trinh cung tmg dich vu 1a mot phan quan trong trong Marketing dich
vu. Quy trinh dich vu gitip cho doanh nghiép khic phuc dugc han ché dic diém
cta dich vu noi chung 13 tinh khong dong nhat. Viéc ban hanh cac quy dinh, quy
trinh lién quan dén phuc vu va cung cip dich vu s& gitip cho doanh nghiép tiét
kiém thoi gian, tién ctua dong thoi nang cao chat luong dich vy, théa man nhu
cau ciia khach hang.

TTKD VNPT - HAI PHONG thuc hién viéc xay dung cac quy trinh doi
Vi tat ca cac dich vu trong d6 c¢6 quy trinh cung cép dich vu. Piéu nay giup
TTKD VNPT - HAI PHONG dam béo duoc viée cung cép dich vu dén cac
khach hang 13 dong nhét, dem dén chét luong dich vu tot nhat va hai long nhat
cho khach hang khi ho str dung dich vu ctia TTKD VNPT - HAI PHONG.

Vi du nhu quy trinh cung cip dich vu Internet cap quang duogc thuc hién
thong qua 3 giai doan: Trudc khi khach hang mua dich vu, trong khi cung cap
dich vu va sau khi khach hang mua dich vu.

% Giai doan truéc khi cung cap dich vu
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L)

BuGc 1: Tiép nhdn yéu cau cia khach hang

- Théng qua nhan vién giao dich truc tiép tai cac diém giao dich, qua hé
thong tong dai, qua luc lugng hd tro va giai dap truc tiép trén website cong ty.

- Thudng Xuyén to chirc cac cudc ban hang luu dong nham chu dong tim
kiém khach hang

- Hé théng tong dai va hd tro truc tuyén ludn hoat dong 24/24 dap tmg nhu
cau moi lac cho khach hang.

- Nhan vién luén ling nghe va sin sang dap Gng moi yéu cau cta khach
hang phu hop véi linh vyc kinh doanh cta cong ty.
Buée 2: Tim hiéu vé khéach hang

Pé dap tng t6t nhat nhu cau cua khach hang doi ngii nhan vién ctia VNPT

ludn tim hiéu vé khach hang nhu 13 d6i tuong st dung nao, mirc thu nhap, mong
mudn ciing nhu 14 nhu cdu st dung. ...day 1a budc tiép can ban dau dé cong ty co
thé hiéu 16 hon vé nhu ciu ciia khach hang va c6 thé dé nghi nhiing san pham
dich vu tot nhat v6i gia phi hop 1y nhat cho khach hang
Buée 3 : Khach hang quyét dinh mua
Khéch hang c6 thé dang ky sir dung mua dich vu caa VNPT qua 3 hinh thiic

- Téi truc tiép cac diém giao dich dé dang ky st dung dich vu

-Pang ky st dung thong qua kénh ban hang truc tuyén tai website

http://www.vnpthaiphong.vn/

- Pang ky thong qua nhan vién ban hang truc tiép chinh 13 nhiing cong tac
vién hop dong ctia VNPT
Buée 4 = Ldp hé so, dam phan va ky két hop dong
Buoc 5 : Lap ké hoach cung ccfp dich vu

- Thong tin cta khach hang sau khi dang ky hop dong s& dugc dua vé bo
phan k¥ thuat, & ddy bo phan k¥ thuat s& sip xép cir ngudi t6i khach hang dé lap
rap model va kéo day vao hé théng.
Giai doan trong khi cung cap dich vu
Buée 1: Lién hé khach hang dé lap dat model va di dwong day

- Nhan vién bd phan k¥ thuat lién hé hen gip khach hang, chu dong sap xép
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tho1 gian hop 1y vdi khach hang.

- Khao sét vi tri 1ap dit model va tham véan cho khach hang vi tri lip dat phu
hop nham gitip cho dudng truyén hoat dong hiéu qua nhat .

- Kiém tra, chay thir dam bao dudng truyén hoat dong hiéu qua

Burée 2 - Hudng ddan cho khach hang

Nhén vién caa TTKD VNPT - HAI PHONG huéng dan khach hang cach
thire st dung, bao quan thiét bi ciing nhu 1a mot sb cach st Iy sy ¢ nho va cung
cap sd dién thoai duong day nong cho khach hang bat cir khi nao khach hang
can

Bude 3 : Kiém tra thai dé 1am viéc cia nhan vién va sw théa man cia
khach hang

Sau khi bo phan lap dat hoan thanh, bo phan cham s6c khach hang sé goi
dién thoai hoi tham tién do thuc hién cling nhu 1a thai d§ cua nhan vién k§ thuat
lap dit, néu c6 bat cir sy phan nan chinh dang nao ctia khach hang b phan chim
soc khach hang s& diéu chinh va c6 hudng giai quyét phu hop.

Buéc 42 Thu tién cude hang thang triec tiép tai don vi sir dung dich vu.

< Giai doan sau khi cung cap dich vu

Giai doan ndy bao gém luu hd so khach hang; ctr nhan vién kinh doanh
theo dot thong bao hoat dong khuyén mai, giam gia....va cham soc khach hang.
2.2.7 Chinh sach vé vat chat hiru hinh (Physical Evidence)

Chinh sach vé yéu t6 vat chat hitu hinh cia TTKD VNPT - HAI PHONG
thé hién thong qua viéc thiét ké, trang tri tai cac diém giao dich véi khach hang.
Hién nay, cac clra hang giao dich vién thong trén dia ban thanh phd va cac
huyén, xa déu thyuc hién viéc son tuong va thiét ké tuong déng vé mau xanh
duong, logo, slogan thuong hiéu VNPT va cach trang bi ctra kinh, tir quay...
TTKD VNPT - HAI PHONG con thuc hién chu treong ddng nhat cac tim dan
va hé théng bién quang cao dé tang sy nhan biét va tao 4n tuong voi khach hang.

TTKD VNPT - HAI PHONG ciing tién hanh déng bo hoa dong phuc va
thé deo lam viéc cia CBCNV va céc giao dich vién, k¥ thuat vién, dién thoai

vién. Di€u nay tao nén sy chuyén nghiép va tao cdm giac tin cdy hon cho khach
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hang khi tiép xac va lam viéc cung v61 nhan vién cua don vi.

2.3.  Panh gia hoat ddng marketing tai TTKD VNPT - HAI PHONG
2.3.1. Nhirng két qua dat dwoc

TTKD VNPT - HAI PHONG la doanh nghiép cé tiém lyc manh vé mang
ludi ha tﬁng duge dau tu hién dai, déng b dén tat ca cac phuong, xa, quan,
huyén trén toan thanh phd. Cac ddi thi canh tranh méi gia nhap nganh s& gip
bat lgi vé mit quy mo so voi TTKD VNPT - HAI PHONG.

Thuong hiéu ctia VNPT d c6 tir lau va di duoc khang dinh, san pham do
VNPT va TTKD VNPT - HAI PHONG cung cdp di tao duoc niém tin nhat
dinh véi khach hang. Sy trung thanh va tam 1y ngai thay doi ciia khach hang khi
da dung quen san pham c6 chat luong va c6 thuong hiéu cia VNPT chinh 14 co
héi cling chinh 1a diém manh ma TTKD VNPT - HAI PHONG can phat huy dé
phat trién san pham va chiém linh thi truong, md rong thi phan va khac sau théi
quen tiéu ding cho khach hang trude khi xay ra canh tranh gay gat.

Loi thé tir chi phi tir tip doan VNPT bai 1& tap doan VNPT 1a don vi nim
mang duong truc qudc gia, cac d6i thii canh tranh mudn tham gia cung cap dich
vu trén dia ban thanh phd Hai Phong khong duoc xdy dung mang dudng truc ma
phan 16n phai thué lai cuia VNPT.

Céc chinh sach san pham tai TTKD VNPT - HAI PHONG di duoc don
vi xay dyng linh hoat, tap trung cho cac ddi tuong khach hang va thi truong muc
tiéu da xac dinh trude nén giap don vi dam bao duoc su 6n dinh trong viéc cung
cap va giit vimg thi phan dich vu trén thi truong.

Chinh sach san pham duoc dau tu phat trién tét, theo kip xu hudng phat
trién trong nudc va trén thé gidi, ddm bao théa man nhu cau cia khach hang khi
sit dung dich vu ctia TTKD VNPT - HAI PHONG. Dich vu duogc phét trién
mang lai nhiéu tién ich va tinh niang tot cho khach hang nén dat duoc su ting
truéng vé so thué bao tot. Phan hoéi cta khach hang khi s dung dich vu nay
cling rat kha quan. Pay hoan toan 1a dich vu ma TTKD VNPT - HAI PHONG

can dau tu va phat trién hon trong tuong lai dé c6 thé gitp cho don vi thuc hién
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hoat dong kinh doanh hi¢u qua.

Chinh sach gia cta dich vu hop 1y v6i nhiéu goi cude khac nhau phu hop
v6i nhiéu d6i tuong khach hang. Cac mirc gia cia TTKD VNPT - HAI PHONG
co tinh canh tranh véi1 cac doanh nghiép ddi thu trén thi truong, dam bao duoc
viéc thu hut khach hang méi hoa mang ciing nhu day manh viéc gia tang doanh
thu khach hang hién dang st dung trén mang hang thang tang 1én véi viéc tich
hop véi nhiéu dich vu va cung cip cac goi cude tron goi.

Kénh phan phdi san pham dich vu cia TTKD VNPT - HAI PHONG hién
nay di bao phil tat ca cac khu vuc cta thanh phd. Lya chon hinh thitc phan phoi
da kénh (vira phan phdi truc tiép qua cac ctra hang giao dich, website, CBCNV;
vira phan phdi gian tiép qua cac dai Iy va diém ban 1¢), TTKD VNPT - HAI
PHONG dam bao dugc viée dap umg nhu cau vé viée tiép can va sir dung céac
dich vu TTKD VNPT - HAI PHONG cung cip cta khach hang.

Chinh sach xuc tién hdn hop dugec TTKD VNPT - HAI PHONG thuc
hién twong d6i da dang véi nhiéu cong cu xtc tién nhu quang cao, khuyén mai,
quan hé cong chung, quan hé khach hang. Cach thirc to chirc cac chuong trinh
nay ciing kha hi¢u qua vdi nhitng ndi dung va hinh thirc dam bao thu hut nhiing
khach hang c6 nhu cau sir dung dich vu ctia TTKD VNPT - HAI PHONG.
Thong qua cong tac cham soc khach hang va thuc hién cac chuong trinh quan hé
cong ching, TTKD VNPT - HAI PHONG di tao nén nhiing su khac biét vé
cam nhén chat luong dich vu tdi wu cho nhirng khach hang dang st dung dich vu
va nhitng dich vu khac cia TTKD VNPT - HAI PHONG.

TTKD VNPT - HAI PHONG c6 d6i ngii nhan vién lanh nghé, chuyén
nghiép, dap mg phan 16n nhu cu cta khach hang. Chuyén mén va ky nang cua
CBCNV tai TTKD VNPT - HAI PHONG trong nhimng nim qua duoc nang 1én
ca vé s6 luong 14n chat lugng. Pon vi thudng xuyén to chire truyén théng ndi bd
vé céc phuong an kinh doanh, chinh sadch ban hang, chinh sach dich vu.

Ngoai ra, TTKD VNPT - HAI PHONG ciing to chtc nhiing 16p tap
huén, bdi dudng CBCNV theo cac chuyén dé cong viée, theo dung véi yéu cau

san xuat kinh doanh va mang tinh ing dung cao vao cong viéc thuc té hang ngay
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ma ho van thuc hién. Piéu nay lam cho cdc CBCNV lu6n nhan thuc duoc tam
quan trong ctia vi tri cong viéc ciing nhu nang cao dugc ¥ thirc, thay doi nhan
thirc dé tir 46 c6 nhiing dé xuat, dinh hudéng va giai phap giup diy manh va nang
cao két qua kinh doanh.

Thém vao d6, chinh sach vé luong thuong ciing 1 yéu té khién cho cac
CBCNV c¢6 dong lyc va tinh than trach nhiém cao hon trong cong viéc, gitip ho
yén tim cong tac, céng hién va gin bé lau dai voi TTKD VNPT - HAI
PHONG.

Viéc ban hanh cac quy dinh va quy trinh trong cong cac cung cap dich vu
va dap mg nhu cau cua khach hang da giup cho cac CBCNV tai TTKD VNPT -
HAI PHONG thay ddi cach nghi, cach lam trong mdi mot ndi dung cong viée
hang ngay khi ho giao tiép v6i khach hang. Piéu nay tao nén hinh anh chuyén
nghiép, than thién giita khach hang v&i nha cung cép dich vu theo ding chuan
“Nu cuoi VNPT”. Vigc xay dung cac quy trinh vé lép dat, phuc vu va cham soc
khach hang dugc TTKD VNPT - HAI PHONG xay dung bai ban, dam bao tinh
dé st dung va tao nén sy hai long cho khach hang khi ho sir dung dich vu cua
TTKD VNPT - HAI PHONG.

Hé théng co s& vat chat hitu hinh phuc vu cho hoat dong kinh doanh duoc
VNPT dau tu bai ban véi cac tuyén cap quang phu rong khip toan huyén, co so
ha tang rong 16n dam bao cho viéc cung cap thong sudt va cam két chat lugng
dich vu. H¢ théng nhan di¢n thuong hi¢u thong qua logo, mau sic, khau hiéu va
dong phuc cta nhan vién duoc trang bi dong nhat. Diéu nay tao tinh chuyén
nghi¢p, su tin cdy trong mit khach hang dbi vai dich vu ma TTKD VNPT -
HAI PHONG cung cép. Béng thot cling tao nén loi thé canh tranh nhat dinh so
v6i cac dbi thu vi thuong hiéu va hinh anh cia TTKD VNPT - HAI PHONG
ngay cang in sau trong tam tri cua khach hang.

2.3.2 Nhirng han ché cin khic phuc

Hoat dong Marketing cia TTKD VNPT - HAI PHONG d6i véi dich vu

d3 dem dén nhimg két qua kha quan trong doanh thu, su phat trién thué bao

hang nam va thuong hiéu cua dich vu trong long khach hang. Tuy nhién, bén
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canh nhiing mat da dat duogc trén thi hoat dong Marketing cuia TTKD VNPT -
HAI PHONG van con ton tai nhirng han ché can duge khic phuc sau:

Thir nhat, vé t6 chirc hoat dong Marketing, thi phr:fln cua cac dich vu cua
TTKD VNPT - HAI PHONG bj suy giam. Nguyén nhan 1a do cong tac
Marketing, ban hang va cham séc khach hang tai TTKD VNPT - HAI PHONG
con nhiéu han ché, thiéu sang tao, 1am cho ning lyc canh tranh cia dich vu
ngay cang yéu. Mit khéc, su xuit hién cta cac d6i thu canh tranh va Viettel va
FPT ciing 1am cho thi phan cta dich vu tai TTKD VNPT - HAI PHONG bi
gidm sut.

Viéc chua c6 mdt phong ban hay bd phan chuyén trach riéng cho hoat
dong Marketing 1a mot ton tai can khic phuc nhanh chéng. Do khong cé bod
phan chuyén trach nén hoat dong Marketing va céc dich vu khéac chua dugc bai
ban va chuyén nghiép ma chi mang tinh d6i phé, nhit thoi. Hoat dong
Marketing dugc tién hanh roi rac, thiéu sy chu dong trong thu hut va tiép can
khach hang muyc tiéu.

Thit hai, vé nghién ciru thi trudng va khach hang, céng tic nghién ctru thi
truong, nghién ctru nhu cau khach hang va déi thu canh tranh con so sai, chua
day du va chua dugce quan tdm dan dén cac chuong trinh khuyén mai hay quang
cdo cia TTKD VNPT - HAI PHONG tuy duoc tién hanh nhung chua thyuc sy
phat huy hiéu qua trong kich thich nhu cau mua dich vu ciia khach hang. Céc
hoat dong nay duoc to chirc con mang ning tinh hinh thire, thu tuc va chua bai
ban, chuyén nghiép, thiéu sang tao, do d6 chua thyc sy giap TTKD VNPT -
HAI PHONG dat duoc muc dich vé doanh thu va thi phr:in nhu mong muén.

Thir ba, vé kiém tra, giam sat hoat dong Marketing, TTKD VNPT - HAI
PHONG chua chu trong cong tac kiém tra, giam sat va dua ra cac tiéu chi dé
danh gia hoat dong Marketing dan dén nhitng khé khin trong cong tac t6 chuc
thuc hién. Do ¢6, cidc muc tiéu vé Marketing do don vi dé ra nhu mirc tang
truong thi phan, phat trién sb luong thué bao va khach hang, mé rong thi trudng
muyc tiéu... déu kho dat duoc.

Thir tu, vé chinh sach san pham, TTKD VNPT - HAI PHONG hién dang
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cung cap rat nhidu san pham dich vu véi nhiéu goéi cudc cho cac ddi tuong
khach hang khac nhau. Tuy nhién, viéc phan chia cac danh muc san pham dich
vu va goi cude theo nhom khach hang qua phuc tap va rdi ram, gay rat nhiéu
kho khin cho khach hang khi Iira chon san pham dich vu ciing nhu géi cude phu
hop cho nhu cau sir dung cua ho.

Vi ¢6 qua nhiéu danh muc san pham, trong khi sy khac biét giita mot s6 san
pham dich vu khong qua 16n, cong voi nhimg gbi cude di kém phan loai thanh
nhiéu mire st dung nén chi nhitng khach hang thyuc sy co6 kién thirc hodc am hiéu
nhiéu vé dich vy vién thong mdi c6 thé nam 1d chinh sach san pham cua TTKD
VNPT - HAI PHONG. Diéu nay 1a mot han ché cho don vi trong thu hut khach
hang khi cac dbi tha canh tranh c6 nhitng hinh thie cung cip dich vu hiéu qua
hon.

Chét lugng dich vu va kha ning dap umg nhu ciu cua khach hang & mot
s6 khu vuc trong dia ban Hai Phong con nhiéu han ché, dic biét 1a & nhirng noi
viing siu, viing Xa — noi ma hé théng co s ha tang k¥ thuat nhu mang ludi cap
quang, duong truc, tram thu phat song di dong, hé théng tong dai... con chua
duge dau tu nhiéu.

Thir nam, vé chinh sach gid, mac du thuc hién chinh sach gia phan biét
theo goi cude dich vu va ddi twong khach hang nhung TTKD VNPT - HAI
PHONG lai gip phai su canh tranh rat 16n tir chinh sach gid canh tranh tir cac
d6i thi nhu Viettel va FPT. Do d6, VNPT can thay doi hodc diéu chinh phuong
phép dinh gia lai theo dbi thu dé co thé tao duoc vi thé canh tranh, gop phr:?m thu
hut nhiéu khach hang hon.

Chinh sach gia tuy c6 su phan biét theo khach hang nhung ma&i chi tap
trung vao d6i tuong khach hang dic biét va khach hang 1a cac doanh nghiép ma
chua quan tdm nhiéu dén nhom d6i twong khach hang ca nhan va ho gia dinh.
Piéu nay din dén nhém khach hang nay c6 khuynh huéng lya chon dich vu tir
cac nha cung cap khac co muc gia cude canh tranh hon.

Thir sdu, vé chinh sach phan phdi, cong tic duy tri ma mé rong kénh phan

phéi hién van chi mang tinh chat quan tdm dén s6 lwong ma chua c6 nhitng su
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COIl trong nhét dinh dén chat luong. Chua thuc su dé y dén su khéc biét trong dac
thu cda tung vung dia ly, dan s6 va nhu cau st dung dich vu ma chi chl trong
dén viéc trién khai kénh ban 6 at, cdo bang. Ky ning ban hang, giao tiép véi
khach hang, cham soc khach hang va céac thao tac chuyén mon nghié€p vu cua
cac thanh vién trong kénh chua dugc déng déu. Hoat dong cap nhat va truyén tai
thong tin vé chinh sach san pham, cac dich vu cia TTKD VNPT - HAI PHONG
tai cac diém béan hang va céac kénh phan phéi van con cham, thAm chi doi ltc con
thiéu do chinh xac. Nhitng chinh sach dong vién, khuyén khich cho cac thanh
vién trong céc kénh (hoa hong, thui lao phat trién thué bao, thuong theo doanh s6
ban....) chua dong déu gdy xung dot giita cac thanh vién nay.

TTKD VNPT - HAI PHONG van con chua chi trong cong tac giam sat
va dua ra cac tiéu chi dé danh gia hoat dong cua cac thanh vién trong kénh phan
phéi cling nhu céac hinh thirc khuyén khich dong vién hay ky luat tham chi loai
bo thanh vién trong kénh néu ho vi pham quy dinh hodc hoat dong khong hi¢u
qua, gop phan day manh cong tac ban hang qua cac kénh.

Thir bay, vé chinh sach xuc tién hdn hop, cic hoat dong truyén thong
quang cio vé dich vu con chua duoc da dang héa ma méi chi a4p dung vai hinh
thitc co ban, do d6 han ché trong viéc tiép can vdi khach hang muc ti€u, kich
thich nhu cau sir dung dich vu cua ho.

Cong tac cham s6c khach hang con mang tinh hinh thirc, chua chuyén
nghiép. Hé thong quan ly théng tin vé khach hang con so sai, chua gidp TTKD
VNPT - HAI PHONG phan loai duoc cac nhém khach hang nhu khach hang sir
dung dich vu trung thanh hay nhom khéach hang st dung dich vu mang lai doanh
thu cao cho don vi ..., gdy kho khan cho cong tac quan 1y, theo doi khach hang.

Cac chuong trinh khuyén mai cia TTKD VNPT - HAI PHONG chua da
dang va chua c6 sy khac biét nhiéu so véi nhitng chinh sach cua ddi thu. Piéu
nay dan dén khé khan trong thu hit khach hang muc tiéu. Cac chuong trinh
khuyén mai van cr tap trung xung quanh viéc giam gia cudc, ting thém thiét bi
hodc mién phi ldp dit, chuyén ddi... ma khdng c6 nhitng chwong trinh mang
tinh doc dao, dot pha.
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Céc chinh sach quan hé cong ching chua mang tinh lan téa trong ndi bod
don vi va cong dong. Cac cong cu quan hé cong chung duogc sir dung chua hiéu
qua nén chua mang lai hiéu tng 16n cho khach hang nhan thtc vé cac hoat dong
va loi ich x4 hoi ma TTKD VNPT - HAI PHONG dem lai trong cac hoat dong
cua quan h¢ cong chung ctia don vi. Cong tac danh gid, khao sat mac do hai
long ciia khach hang vé dich vu va cac hinh thirc cham séc khach hang sir dung
dich vu tai TTKD VNPT - HAI PHONG van con bd ngo.

Thit tam, vé chinh sach con nguoi, céng tac tuyén dung, chinh sach dao
tao, cac ché do dai ngd ddi voi ngudi lao dong con nhicu bat cip nén di 1am suy
giam kha ning thu hut va phat trién nguon luc c6 trinh d6 cao, dong thoi lam
chat lwong ngudn nhan lyc cta don vi hién nay khéng cao, khong dap tmg dugc
yéu cau cla cong viéc trong bdi canh canh tranh khdc liét hién nay.

Cong tac dao tao va phat trién va nang cao chat lugng ngudn nhén lyc van
tap trung vao nhitng mang lién quan dén hoat dong kinh doanh va cham soc
khach hang va thong tin vé cac dich vu méi. Nhimg mang con lai lién quan dén
k¥ thuat, mang lu6i, bao dudng téng dai, stra chita thiét bi dau cudi hién nay van
chua duoc TTKD VNPT - HAI PHONG quan tdm va trién khai ddo tao.

Cac CBCNV duoc tap huan ddo tao chu yéu la nhiing nguoi dang lam
viéc tai C&c trung tdm Kkinh doanh, ctra hang giao dich. Trong khi do6, nhiing
CBCNV lam viéc tai tong dai, nhan vién diy may, nhan vién k¥ thuat it khi
duoc dao tao. Didu nay dan dén sy mat can doi trong hoat dong trién khai ban
dich vu va cham séc khach hang cia TTKD VNPT - HAI PHONG. Cac chuong
trinh tap huan, dao tao xong khong dugc danh gia va phat trién thém. Cong tac
khen thudéng, nang lwong cho CBCNV dat dugc thanh tich t6t con chua minh
bach dan dén hau qua la gay mét doan két, tao stc y trong CBCNV trong hoat
dong kinh doanh.

Thit chin, vé chinh sach quy trinh, tuy di xdy dung dugc quy trinh cung
cap dich vu va quy trinh lap dat cac dich vu dé dam bao chat luong cung Ung
nhung nhimg quy trinh ndy kha thu cong, nhiéu budc va khdng dugc kiém

tra, gidm sét chat ché. Piéu nay dan dén viéc, cac nhan vién khong lam theo quy
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trinh, thdm chi 1am sai quy trinh 13 rat nhiéu, anh hudng rat 16n dén chit luong
dich vu cung tmg. Hon nita, nhitng quy trinh nay khi trién khai con mang ning
tinh thu tuc, 1am cho c¢6 chir chua thue sy hd trg nhidu cho muc dich nang cao
chét luong dich vu.

Thit mueoi, vé chinh sach vat chét hiru hinh, tuy di c6 sy dau tu nhat dinh
vé mit co s vat chat, trang thiét bi trang tri, déng phuc dé tao thién cam va hinh
anh chuyén nghiép trong mét khach hang nhung sy dau tu nay khong cé tinh lap
lai ma 13 dau tu mot 1an rdi thoi. Do do, cé nhitng trang thiét bi da qua cii va
xubng cip nhung hién van dang duogc tan dung vi khong ¢ ngan sach hoic chi
tiéu dé mua mdi hodc sira chita. Piéu ndy gdy mat thAm m¥ va anh huong dén
tinh ddng b trong hinh anh cta don vi. Mot sb thanh vién trong kénh phan phéi
hién van con chua duoc trang bi dﬁy du vé thiét bi, dung cu hd tro cho hoat dong
ban hang va Marketing nhu méy vi tinh, pano, standee, ap phich, déng phuc
nhan vién giao dich....

TIEU KET CHUONG 2

Tai chwong 2, tac gia da tdp trung phan tich thuc trang hoat dong
Marketing tai TTKD VNPT - HAI PHONG. Cac noi dung dugc phan tich gom
dic diém, tinh hinh kinh doanh, thi phan va ning luc canh tranh trong nhiing
nam qua caa TTKD VNPT - HAI PHONG; chinh sach Marketing Mix 7P gém:
chinh sach san pham, chinh sach gia, chinh sach phan phdi, chinh sach xtc tién
hdn hop, chinh séch con ngudi, chinh sach quy trinh va chinh sach vat chat hitu
hinh.

Tir nhitng phan tich do, luan van rit ra duoc nhiing danh gia vé nhimng loi
thé cia TTKD VNPT - HAI PHONG trong kinh doanh dich vy, cling nhu chi ra
dugc nhitng diém yéu con han ché va nguyén nhan dé lam co so cho viéc dé ra

cac giai phap dé phat trién hoat dong Marketing trong chuong sau.
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CHUONG 3.
GIAI PHAP PHAT TRIEN HOAT PONG MARKETING TAI TTKD
VNPT - HAI PHONG NHAM NANG CAO HIEU QUA KINH DOANH

3.1. Pinh huéng phat trién hoat dong kinh doanh va hoat dong Marketing
tai TTKD VNPT - HAI PHONG dén nim 2025
3.1.1. Pinh hwéng phét trién hoat dong kinh doanh

Trong giai doan 2020-2025, Tap doan VNPT dat muc tiéu ting trudng
doanh thu binh quan/nam dat 5%-7%; tang trudng loi nhudn 6%-8%/nam; ty
suét loi nhuan trén von chu sé hitu tang 5%/mnam. Pac bi¢t doanh thu tir dich vu
s6 va cong nghé thong tin-truyén thong dat 24%-26% trong co cdu doanh thu;
nang suat lao dong binh quan ting 7%/nam va tién luong ting 5%/nam. [17]

SU MENH:

- Cung cép cho khach hang va di tac cac san pham, dich vu Vién thong - CNTT
- Truyén thong va Dich vu s6 chat luong, dot pha, sang tao.

- Trd thanh trung tam s6 (Digital Hub) ctia khu vire chau A.

- Ton vinh va danh gié gia tri dich thuc cia nguoi lao dong.

- Tién phong trong cac hoat dong vé cong dong.

TAM NHIN:

- Tro thanh nha cung cép dich vu s6 hang dau Viét Nam vao nam 2025.

- Tré thanh Trung tdm s6 (Digital Hub) ciia chau A vao nam 2030.

- Tré thanh lya chon s6 1 cta khach hang str dung san phém, dich vu Cong nghé
théng tin - Vién thong (ICT) tai thi truong.

Cung vo1 muc ti€u chung cua Tép doan, trong giai doan 2020-2025,
TTKD VNPT - HAI PHONG dit muyc tiéu tiép tuc phat trién vé thi phan, luong
khéch hang va ting truong bén vimg. Pon vi dé ra ké hoach gitr viing doanh thu
binh quan dat mirc 10% mdi nam, tiét kiém chi phi va wéc tinh loi nhuan trude
thué duy tri mic 15%. Quan trong nhat 13 myc tiéu giit viing thi phan va vi thé
canh tranh trén thi truong cung cép dich vu ctia TTKD VNPT - HAI PHONG
tai Hai Phong. [17]
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3.1.1.1.Quan diém phét trién

Quan diém phat trién cia TTKD VNPT - HAI PHONG dua trén co s
xdy dung va phét trién co so ha ting mang luéi VT-CNTT. St dung va tmg
dung cdng nghé hién dai, thuc hién hoat dong kinh doanh hiéu qua, an toan, tin
cay, dam bao do phu séng rong dén moi vung cua thanh phé. Pé dat duge hiéu
qua kinh doanh cao va gift vitng vi thé canh tranh, TTKD VNPT - HAI PHONG
phéan du hinh thanh mang ludi thong tin ¢6 dung lugng 16n, tdc dd cao trén co
s& két hop cong nghé va dich vy vién thong, tin hoc, truyén thong va hoat dong
quang ba. Ngoai ra, don vi con 1ap ké hoach tmg dung cic phuong thirc bang
thong rong t&1 tdn hg gia dinh nhu internet cdp quang, internt bang thong rong,
thong tin vé tinh... dé 1am nén tang cho nhimg tng dung va phat trién cong nghé
thong tin, thuong mai dién tir va cac linh vuc khac. [17]
3.1.1.2. Muc tiéu phéat trién
Muc tiéu phét trién cia TTKD VNPT - HAI PHONG trong giai doan toi la:
Phat trién mang vién thong theo hudng hoi tu truyén thong.
Thay thé dan cap ddng thanh cap quang, tién tdi 100% cac huyén, X4 c6 Ccap
quang.
Cap quang lap dit dén tan nha thué bao
Ngam ho6a cap quang tai thanh phd Hai Phong va c4c trung tdm huyén, Xa.
Ha tang mang vién thong ludn san sang phuc vu cho phong chong thién tai va
dam bao an ninh quéc phong.
Phuc vu cong tac 1anh dao, chi dao ctia cac cip, gop phan phat trién kinh ké x4
hoi, nang cao mirc huong thu thong tin, gop phan nang cao dan tri. [17]
3.1.1.3. Muc tiéu canh tranh
- Giit vimng vai trd 1a don vi vién thong c6 thi phan 16n trong cung cap dich vu

VT-CNTT trén dia ban thanh ph Hai Phong.
- Phén déu tang thi phan kinh doanh dich vu Internet cap quang doanh nghiép
1én dén 70% trén thi trudng thanh phd Hai Phong.

- Phéan diu nd lyc dé mang lai cho khach hang cac dich vu VT — CNTT véi

chét lugng dich vu va chat lugng phuc vu tdt nhat voi muc gia canh tranh
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nht trén thi truong.
3.1.1.4. Muc tiéu phét trién bén viing

Song song v6i muc tiéu ting truong, TTKD VNPT - HAI PHONG huéng
dén viéc duy tri s6 lugng khach hang hién c6, nang cao 10ng trung thanh cua
khach hang. Bén canh dé, don vi ciing linh hoat trong ddi phé véi nhitng dong
thai canh tranh cta ddi tha ciing nhu nam bt cac co hoi va tranh nhimg nguy co
khi cac yéu tb thudc mdi truong Marketing c6 nhitng bién dong va thay doi.

Pé phét trién bén viing, TTKD VNPT - HAI PHONG dit muyc tiéu nang
cao chat luong dich vu VT-CNTT, da dang hda cac loai hinh dich vu, linh dong
trong chinh sach gia cudc, quan tri kénh phan phdi va st dung cic cong cu
truyén thong hiéu qua dé dat duogc chi tiéu chiém 75- 80% thi phan dich vu dién
thoai ¢ dinh, 45-50% thi phan dich vu dién thoai di dong va 65 — 70% thi phan
dich vu Internet. [17]

3.1.2. Pinh hwéng phét trién hoat dong Marketing

Pinh hudng phat trién hoat dong Marketing trong thoi gian téi cia TTKD
VNPT - HAI PHONG theo sat muc tiéu va dinh huéng phat trién kinh doanh
ciia don vi. Cu thé, hoat dong Marketing tai TTKD VNPT - HAI PHONG s&
phat trién theo hudng hoan thién va chuyén nghiép hon. Theo d6 can to chuc
hoat dong Marketing mdt cach bai ban va hiéu qua hon dya trén nén tang cua
nhiing hoat dong Marketing da duoc don vi to chire tir trude.

Xac dinh rd muc tiéu cua Marketing la théa man nhu cau cua khach hang,
do d6 can dau tu cho hoat dong phan tich thi truong va nghién ctru khach hang
dé phat hién nhiing nhu cau, mong mudn cta ho tir d6 cd cac bién phap diéu
chinh nham nang cao chat luong dich vy, dam béo giir viing thi phﬁn déng thoi
kich thich va khoi dy tiém nang tiéu dung cta khach hang.

Hoat dong Marketing cia TTKD VNPT - HAI PHONG trong thoi gian
t5i phai tién hanh 1ap ké hoach Marketing cu thé cho timg ddi tugng khach hang
va tung loai dich vu dé chu dong trién khai.

Tiép tuc hoan thanh bd may Marketing, ddu tu ngudn nhan lyc chuyén

moén chuyén sau va cé kinh nghiém thé thuc hién hoat dong Marketing hiéu qua.
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Trién khai thuc hién hoat dong Marketing mang tinh dé)ng bd, bai ban,
chuyén nghiép dam bao tinh hiéu qua thiét thuc cua ting chuong trinh.
3.2. Giai phap phéat trién hoat ddng marketing tai TTKD VNPT - HAI
PHONG

Trén co s& nhimg phan tich vé thuc trang hoat dong Marketing ma tac gia
d3 phan tich tai chuong 2 va tim hiéu muc tiéu kinh doanh ciing nhu myc tiéu
Marketing trong thoi gian toi, tac gia dé xuat mot sb giai phap dé phat trién hoat
dong Marketing cia TTKD VNPT - HAI PHONG nhu sau:
3.2.1. Phat trién chinh sach san pham

Vé danh muc sdn pham

Hién nay VNPT dang cung cip kha nhiéu goi dich vu nén viéc tap trung
vao nhitng dich vu mang lai doanh thu cao va xay dung ké hoach Marketing dé
tiép tuc phat trién dich vu d6 1a diéu can thiét. Dich vu dang 1a dich vu c6 sd
thué bao nhiéu va c6 toc do ting trudng vé phat trién thué bao 16n nhét, vi vay
TTKD VNPT - HAI PHONG nén tap trung vao viéc thiét ké lai danh muc goi
cudc hién c6. Pong thoi, don vi ciing can xac dinh lai nhu cau thuc su cua ting
d6i twong khach hang nham cung cip nhitng goéi cude chu yéu, tir d6 don gian
hoa danh myc dich vy va goi cudc. biéu nay s€ tao su dé dang va thuan loi cho
qua trinh tu van cho khach hang vé cac dich vu va géi cude cia TTKD VNPT -
HAI PHONG, gitp cho khéach hang dua ra quyét dinh chon lya dich vu mét cach
dé hang hon.

Viéc cau trac lai danh muc san phém dich vu can thuc hién mét cach khoa
hoc, theo ting thi trudng muc tiéu va timg d6i tuong khach hang muc tiéu. i
v6i khach hang ca nhan thi TTKD VNPT - HAI PHONG can nang cép toc do
cac goi cude, dic biét 1a godi cudc dé kip thoi dbi phd véi san pham thay thé 1a
dich vu 4G. Ddi v6i khach hang doanh nghiép thi don vi can nang tc do goi
cudc va kem theo dia chi IP tinh, déng thoi két hop thém véi dich vu VNPT-CA
va VNPT-IVAN d¢ phu hop v6i nhu cau ciia nhom dbi tuong nay. Cudi cing,
ddi véi nhitng khach hang dac biét nhu cac td chic hanh chinh, co quan su

nghiép va chinh quyén, TTKD VNPT - HAI PHONG can nang téc do géi cudc,
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thém vao d6 1a bd sung cac goi dich vu dam bao an ninh mang va phan mém
VNPT — OMS.

Vé chat lwong san phcfm —dich vu

Viéc dau tu dé nang cao hiéu qua danh muc san pham dé thu hat khach
hang sir dung dich vy thoi 13 chua du dé khach hang c6 thé tin tuong va trung
thanh véi dich vu. TTKD VNPT - HAI PHONG can tao ra sy hai long va thoa
mén cua khach hang khi stt dung dich vu thong qua chat luong dich vu ma don
vi cung cap. Diéu nay thé hién thong qua viéc dap tmg nhu ciu khach hang,
khang dinh chat luong dich vu thong qua quy trinh lap dat, xtr Iy don hang dung
thoi gian, dam bao dudng truyén va chat luong truy cip mang.

Véi loi thé 1a dich vu bang thong rong, st dung cong nghé cap quang siéu
toc, the do truy cap internet cyng nhanh voi do an toan 16n, hién nay la dich vu
dang co uvu thé phat trién trén thi truong bing thong rong cua thanh phd Hai
Phong thuc sy md ra mot loai hinh Internet méi, chat luong vuot troi, dap Gmg
cac yéu cau cao ctia khach hang. Pé dam bao muc tiéu cia TTKD VNPT - HAI
PHONG 1a dua Internet t&i timg thon xom dé tat ca moi ngudi dan c6 nhu cau
dé duogc dap tmg dich vu mot cach tot nhat, TTKD VNPT - HAI PHONG can
dau tu thém vé ha tang k¥ thuat, dic biét 1a hé théng mang cap quang, dudng
truc, lép dat hé théng téng dai va déy manh tién do xay dung cac tram thu phat
song di dong...dé nang cao chat lugng dich vu Internet cap quang, tir d6 thu hat
thém s luong khach hang méi tham gia hoa mang cta don vi.

3.2.2. Hoan thién chinh sach gia

Chinh sach gid hién nay cua dich vu tai TTKD VNPT - HAI PHONG
thuc hién tuy da c6 su phan bi¢t theo goi dich vu va theo nhom khach hang
nhung dua dat hiéu qua trong kich thich va thu hat dbi tuong khach hang muc
tiéu.

Tai Hai Phong, khach hang ca nhan nhu hoc sinh, sinh vién, cong chirc
thuong 13 d6i tuong quan tdm nhiéu dén gia cude va chi phi sir dung dich vu reé,
duong truyén Internet c6 toc do cao nén TTKD VNPT - HAI PHONG can quan

tam dén ddi twgng khach hang ca nhan nay va c6 chinh sach gia canh tranh hon
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d6i vai ho. Ngoai viéc dua ra biéu gia cho cac goi dich vu cho cac khach hang 1a
doanh nghiép thi TTKD VNPT - HAI PHONG céan xiy dung biéu gia wu dai
véi nhitng go6i cudce thu hat nhom khach hang ca nhéan va ho gia dinh. Cé nhu
vy méi ¢6 thé thu hit ho st dung dich vu ctia don vi.

Ngoai viéc xay dung chinh sach gid cudc phan biét theo nhoém khach
hang, TTKD VNPT - HAI PHONG can két hop hiéu qua v6i phuong phap dinh
gia theo ddi thu canh tranh. Diéu nay giup cho don vi vira canh tranh v6i doanh
nghiép ddi thu, vira c6 thé dua ra mic gia hop 1y dé thu that nhiéu khach hang
st dung dich vu hon.

3.2.3. Phat trién chinh sach phan phoi

Trong thoi ky canh tranh vé linh vuc kinh doanh vién thdng ngay cang quyét

liét nhu hién nay, dé giit vitng vai tro 1a don vi ding dau trong cung cép dich vu
VT-CNTT trén dia ban thanh phé Hai Phong thi TTKD VNPT - HAI PHONG
can tap trung vao mot sé giai phap dé phat trién mang ludi kénh phan phdi sau:

Vé hoat dong mé réng kénh phdn phoi, TTKD VNPT - HAI PHONG
hién dang c6 mang ludi kénh phan phdi kha rong, do d6 dé kénh phan phdi hoat
dong hiéu qua, thay vi mé rong kénh 6 at va mang tinh cao bang, don vi can ¢
cong tac danh gia chat lugng cua cac thanh vién trong kénh dé xac dinh nhimg
thanh vién nao hoat dong hiéu qua, thanh vién ndo can dau tu phat trién va
nhitng thanh vién kénh nao nén bi loai bo. Tir d6, gdp phan nang cao hiéu qua
hoat dong cta cac kénh phan phdi, gop phan thyc hién tét muc tiéu Marketing.
Theo xu huéng hién nay, TTKD VNPT - HAI PHONG nén chii trong sir dung
kénh phan phéi tryc tiép dong thoi ting cudong kénh phan phdi truc tuyén thong
qua website dé vira tiét kiém chi phi va nhan cong, vira ting d6 phu séng san
pham dich vu dén khach hang.

Vé ndng cao chdt leong kénh phédn phoi, dé ting chat luong va hiéu qua
ctia cac kénh phan phdi, TTKD VNPT - HAI PHONG can ting cudng dao tao,
tap huén nghi¢p vu cho nhan vién ban hang truc tiép dé dam bao cong tac tu van
khach hang vé san pham dich vu, cong tic chim s6c khach hang va thao tac

chuyén mén nghiép vu dugc tot va dong déu gilta cac thanh vién trong kénh
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phan phdi.

TTKD VNPT - HAI PHONG nén xdy dyng hinh miu nhan vién ban
hang chuén, ¢ chinh sach dé khuyén khich cé&c thanh vién trong kénh phan phdi
lam theo hinh mAu chuan dé tién t6i dong bo hoa toan bo thanh vién trong kénh
phan phéi trén toan thanh phé Hai Phong, gop phan tao dung thuong hiéu va thu
hut khach hang st dung nhitng san pham dich vu caa TTKD VNPT - HAI
PHONG.

Ngoai ra, TTKD VNPT - HAI PHONG can xdy dung quy chuén trong
qua trinh phuc vu khach hang tai cac kénh phan phdi. Hién tai, TTKD VNPT -
HAI PHONG dang 4p dung bo ti€u chuan phuc vu khach hang ddi vai giao dich
vién tai cac ctra hang giao dich, viéc ap dung bd tiéu chuan nay giap cho hoat
dong kinh doanh duoc chuin hoa va thong nhat tuy nhién no chi c6 thé danh gia
vé mit chat luong phuc vu cta nhan vién 12 tot hay chua con thao tac nghiép vu,
trinh d6 ctia nhan vién thi lai chua danh gia duoc.

Thai d6 phuc vu khach hang co thé coi 1a mot tiéu chi quan trong nhét doi
v6i cac nhan vién giao dich nhung day lai 1a mot diém yéu d6i véi TTKD VNPT
- HAI PHONG so véi cac nha cung cap khac. Vi vay bén canh viéc ban hanh
cac bo tidu chuan phuc vu khach hang dé 1am hanh lang phap 1y trong viéc danh
gid va nang cao chat luong phuc thi viéc giam sat danh gia, don ddc cta cac bd
phan quan 1y can duoc tién hanh mot cach thudng xuyén lién tuc.

TTKD VNPT - HAI PHONG nén tin dung loi thé cua cac thanh vién
trong kénh phan phdi. Mdi thanh vién trong kénh phan phdi déu c6 nhiing dic
diém va thé manh riéng, viéc tan dung thé manh cua mdi thanh phr:fm kénh s€
nang cao chat luong kénh va tao ra nhimg nét riéng c6 ¢ mdi thanh phan.

Tao déng lie cho cac thanh vién trong kénh phan phdi théng qua viéc chi
tra hoa hong. Cac kénh phan phdi déu duoc hudng mirc hoa hong ban hang nhu
nhau va khuyén khich ty 18 hoa hong theo thang diém dua trén doanh sé ban
hang. Ngoai ra, nén khen thudng bang tién mat tham chi to chtrc di du lich dbi
v6i cac kénh phan phdi c6 doanh sb ban hang cao lién tuc trong thang, qui, nim,

tir 46 xdy duyng mdi quan hé hiéu biét, than thién giita cdc kénh phan phdi voi
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TTKD VNPT - HAI PHONG.

Tap huin, dao tao theo kién thirc vé kinh doanh, cham soc¢ khach hang,
kién thtrc dich vu dé dé dam bao cac thanh vién trong kénh phan phdi ciing
chinh 1a ddu mdi gi6i thiéu, giai dap thic méc vé dich vu cho khach hang. Pong
thoi dam bao nhiing thong tin vé dich vu ma ho truyén tai dén khach hang la
chinh xac.

Can xay dung tiéu chi danh gia hoat dong cuia cac thanh vién trong kénh
phan phdi dé phuc vu cho cong tac kiém tra, giam sat. Néu nhiing thanh vién
kénh phan phdi 1am tét, mang lai doanh s6 cao cho TTKD VNPT - HAI
PHONG thi c6 thé can nhic dé ky hop dong dai han hay c6 chinh sach khuyén
khich dong vién ho. Bén canh do, don vi cling can phai loai bo nhiing thanh vién
kénh phan phéi khong dap tng yéu cau dé ra hodc vi pham nhitng quy dinh cta
don vi.

Cai tién chinh sach phan phdi s& gop phan nang cao chat luong phuc vu
khach hang, tir d6 ting kha nang canh tranh cia TTKD VNPT - HAI PHONG
trén thi truong Hai Phong.

3.2.4. Phat trién chinh sach xdc tién hon hop

Cac hoat dong xuc tién hdn hop tai TTKD VNPT - HAI PHONG can phai
dugc trién khai manh mé hon nita nham thu hat va 16i kéo nhiing khach hang
m&i, tham chi 13 nhitng khach hang ctia d6i thu canh tranh. TTKD VNPT - HAI
PHONG can phai lap ké hoach t6 chirc va thuc hién hiéu qua tdi da cac chuong
trinh quang céo, khuyén mai, dong thoi tich cuc tham gia vao cac hoat dong tai
trg, hoat dong cong dong dé tiép tuc xay dung hinh anh dep va mdi quan hé tot
v6i1 cong chung.

3.2.4.1. Hoat dpng qudng cao

Cac chuong trinh quang céo cho cac dich vu caa TTKD VNPT - HAI
PHONG, dic biét 1a dich vu nén duogc thuc hién theo tung doi tuong khach
hang riéng biét dé dam bao hudng dén dang ddi tuong va théa man ding yéu
cau cua nhitng d6i tuong khach hang do.

TTKD VNPT - HAI PHONG ciing nén thay doi phuong thirc quang cao.
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Thay vi tru6e ddy chi chii yéu quang cdo thong qua cac phuong tién thong tin
dai chung, to roi, poster thi vi¢c tap trung quang cdo thong qua céc trang mang
xa hoi nhu Facebook, Twitter,Zalo...hodc quang cao thdng qua mang Internet va
Website riéng cua don vi s& mang dén hiéu qua trong tiép can véi khach hang
hon. Pay ciing 1a kénh quang cdo it ton chi phi hon cho TTKD VNPT - HAI
PHONG.

Céc théng tin vé dich vu (thong qua to roi, chuong trinh quang cdo,
poster...) can phai duoc thiét ké dep, bat mat, dé nhin, dé hiéu, thu hit va dugc
cap nhat thudng xuyén. Cac hoat dong quang c&o trong thoi gian téi nén nham
vao muc tiéu 1a ting cuong nhan biét va kich thich nhu cau mua dich vu Internet
cap quang va cac dich vu vién thong khac cia TTKD VNPT - HAI PHONG
cung cap. TTKD VNPT - HAI PHONG con c6 thé tan dung tong dai cham soc
khach hang 800126 dé nhén tin quang céo khi c6 cic chuong trinh khuyén mai
hay cac vu dii hap din cho khéach hang. Pay Ia hinh thirc quang c&o ¢6 hiéu qua
Vi tinh tuong tac voi khach hang 1a rat cao.

Ngoai ra, viéc sir dung cac kénh quang cido khac nhu quang cao thong qua
tivi, bao, tap chi... cling can phai lya chon khung thoi gian phu hop thi méi
mang lai hiéu qua cao. Néu quang cdo trén truyén hinh thi nén chon thoi gian
quang céo gan luc thoi sy, cac bd phim hay cac chuyén muc, chuong trinh c6 ty
1& nguoi Xem cao. Néu quang céo qua bao thi nén chon nhimg to béo co uy tin,
duoc nhiéu nguoi don doc... Noi dung cia cac chuong trinh quang cdo can cha
trong dén tinh thim my, sang tao dé ting sy hap din va giy an tuong manh
nham thu hat khach hang mua dich vu cia TTKD VNPT - HAI PHONG.
3.2.4.2. Hoat dpng khuyén mai

TTKD VNPT - HAI PHONG céan quan tim dén hinh thtc khuyén mai
truc tiép cho khach hang sir dung dich vu cudi cung vao cac thoi diém cao diém
nhu cac dip c6 bong da quéc té, céc dip 18, tét... khi ma nhu cau su dung dich vu
vién thong va dich vu internet ting cao. TTKD VNPT - HAI PHONG nén thyc
hién da dang hoa cac chuong trinh khuyén mai vao nhiing thoi diém khac nhau

dé tao 4n tuong tdt dep va tao duogc hi¢u qua thu hut khach hang cao. Thoi gian
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t6 chtrc khuyén mai nén kéo dai vira phai va 14y nhimg tiéu dé thu thut khach
hang nhu : tuan 18 vang, thang vang, thoi diém vang... Ngoai ra, thoi diém t6
chuc khuyén mai cling can duoc lua chon linh hoat va phu hop, tdt nhat 1a nén
gin véi cac thoi diém, sy kién c6 lién quan dén nganh hodc don vi nhu ngay
thanh 1ap don vi, cic ngay 18 ky niém ctia dat nuéc hodc ctia nganh. ..

Cac hinh thirc khuyén mai cling nén dugc da dang hoa dé co thé thu hat
dugc nhiu ddi twong khach hang hon. Vi du nhu ngoai viéc giam gié cude, ting
kém céc thiét bi hodc mién phi chuyén d6i goi cude, mién phi tu van va lap dat
thi nén c6 nhiing hinh thitc nhu mién phi stir dung dich vu, ting voucher, ting thé
céo dién thoai, nang téc do gia khéng doi hoic ting ma du thuéng tham gia cac
chuong trinh rat tham tring thuéng...
3.2.4.3. Hoat dpng quan hé cong ching

TTKD VNPT - HAI PHONG nén quan tim hon nita dén cong ching 1a to
chtic chinh quyén, cac don vi bao chi ciing nhu 13 cac t6 chic chinh tri x hoi
khac trén dja ban thanh phd. Cy thé hon, TTKD VNPT - HAI PHONG nén ting
cuong mdi quan hé van dong hanh lang ddi véi cac co quan quan Iy nha nudc
trén dia ban thanh phd nhu: Sé gido duc va dao tao, chi cuc thué, s¢ thong tin va
truyén thong, kho bac nha nudc... dé c6 duoge su ung hd va tao diéu kién
thuan loi cho TTKD VNPT - HAI PHONG trong phéat trién kinh doanh dich
vu.

Péi voi cac don vi 1a co quan bao chi hay truyén hinh dia phuong, TTKD
VNPT - HAI PHONG can cai tién mbi quan h¢ thong qua viéc td chirc cac cude
hop béo, truyén hinh nham tuyén truyén vé cac chinh sach kinh té, dich vy ma
TTKD VNPT - HAI PHONG hién dang ap dung cho cac ddi twong khach hang.
Ngoai ra, don vi ciing c6 thé to chirc cac hoi nghi gidi thiéu dich vu méi cho bao
chi hodc truyén hinh dé gi6i thiéu va quang cio mién phi nho cac bai bao, phong
su ma bao chi va truyén hinh ding tai.

TTKD VNPT - HAI PHONG can ting cudng viéc cing cd VA md rong
cac mdi quan hé hop tac dich vu véi cac doanh nghiép & thanh phd, cac thanh

pho lan can, tir do trao do1 kinh nghiém lan nhau. Pon vi can ti€p tuc c6 moi
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quan hé véi ban quan 1y cac cong trinh x4y dung cao 6¢ van phong, chung cu,
nha &... Pong thoi tiép can UBND cac phuong, huyén, thanh phd, qua d6 nim
nhu cau quy hoach khu dan cu dé phat hién khach hang tiém nang, gitp cho viéc
mo rong thi truong va phat trién dich vu, nang cao vi thé canh tranh ctia TTKD
VNPT - HAI PHONG trén thi truong.
3.2.4.4. Hoat dpng cham soc khach hang

TTKD VNPT - HAI PHONG can duy tri thuc hién t6t cac chuong trinh
cham séc khéach hang thuong nién do tdp doan VNPT quy dinh. Vi du nhu 1a
giai dap thac mac qua tong dai, ting qua mung sinh nhat cho nhimg khach hang
st dung nhiéu dich vu va c6 cudc thanh toan cao... TTKD VNPT - HAI
PHONG nén t6 chirc cac budi tu van cho khach hang dé ho nim rd thém vé cac
thong tin vé dich vu, nhitng vu dii méi cia TTKD VNPT - HAI PHONG théng
qua cac chuong trinh t6 chtrc su kién truyén thong hoic cac gian hang luu dong.
Bén canh d6, TTKD VNPT - HAI PHONG ciing can nhanh chong giai quyét
nhiing yéu cau, vudng mac cling nhu nhiing phan nan cia khach hang vé dich
vu dé 1am hai long ho. Nhan vién giao dich hoac k¥ thuat vién cia TTKD VNPT
- HAI PHONG phai ludn san sang hd tro khach hang trong moi tinh huéng.

Hon hét, dé cai thién cong tac cham soc khach hang, TTKD VNPT - HAI
PHONG cén phan loai khach hang theo céc tiéu thitc dé quan Iy va thuc hién cac
chinh sach cham soc khach hang cho hiéu qua.

+ Phan loai khach hang theo dic diém. Theo tiéu chi nay, khach hang cua
TTKD VNPT - HAI PHONG gdm céc d6i tuong khach hang 1 c4 nhan, ho gia
dinh, khach hang dac biét va khach hang 1a cac nha khai thac, cac co quan, to
chttc nhu co quan hanh chinh su nghiép, don vi kinh doanh, cac t6 chic chinh
tri, xa hoi...

+ Phan loai theo mirc do dong gop doanh thu cua khach hang. Theo tiéu
chi nay thi khach hang cia TTKD VNPT - HAI PHONG gdm nhimg d6i tuong
1a khach hang 16n (c6 nhu cau sir dung nhiéu dich vu vién thong, tin hoc c6 mirc
doanh thu phat sinh tinh gdp cho mot ma khach hang tir 1 triéu déng/thang tre
1én); khach hang doanh thu cao (Péi v6i khach hang doanh thu cao tinh gop theo
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mi khach hang voi mirc cude phat sinh binh quan/thang/khach hang téi thiéu tir
400.000 ddng tré 1én. Dbi voi khach hang str dung riéng timg loai hinh dich vu
vién thong nhung c6 mirc doanh thu cao cho ting loai hinh dich vu duoc phan
loai theo mirc dong gép doanh thu phat sinh binh quan/thang/thué bao nhu sau:
Thué bao c¢b dinh, G-phone tdi thiéu tir 200.000d trd 1én; Thué bao di dong tra
sau, MegaVNN, tbi thiéu 250.000d trd 1én).

+ Phan loai theo mtrc dd trung thanh cua khéach hang: Theo ti€u chi nay
thi khach hang cuia TTKD VNPT - HAI PHONG chia thanh: khach hang vang
(c6 thoi gian st dung dich vu lién tuc trén 10 nam), khach hang bac (c6 thoi gian
sir dung dich vu lién tuc tir trén 5 ndm dén 10 niam); khach hang dong (c6 thoi
gian st dung dich vu lién tuc tr trén 3 nam dén 5 nam) va khach hang méi (co
thot gian st dung dich vu dudi 3 nam).

Phat trién chinh sach xtc tién s& tao ra sitc manh tong hop trong viéc kich
thich khach hang cuia TTKD VNPT - HAI PHONG tiéu thu san pham trong
ngan han ciing nhu trong dai han, ciing chinh 1a tao nén strc manh canh tranh
cia TTKD VNPT - HAI PHONG trén thi trudng.

3.2.5. Pay manh chinh sach con nguoi

Chinh sach vé con nguoi ludn 13 van dé duoc quan tdm nhiéu nhat dbi véi
bat ky doanh nghiép nao trong sudt qua trinh hinh thanh va phat trién. Déi véi
hoat dong kinh doanh dich vu vién thong néi chung va dich vu néi riéng —thi
yéu td con ngudi cang dong vai tro quan trong hon d6i véi doanh nghiép. Chinh
vi vdy, viéc nang cao chat lwong ngudn nhan lyc cia TTKD VNPT - HAI
PHONG 1a rat cap thiét hién nay. Mot s6 bién phap dé phat trién yéu t6 con
nguoi la:

-Pao tao dé nang cao nhan thirc cho 1anh dao va CBCNV. Trudc hét,
TTKD VNPT - HAI PHONG cén ¢6 ké hoach dao tao va str dung cac lanh dao,
can bg, chuyén vién nam viing nghié€p vu Marketing dé thyc thi c6 hiéu qua hoat
dong quan trong ndy. Van dé con ngudi cho Marketing can giai quyét trudc hét
vi doi ngti 1anh dao, nhan vién thiéu vé sb luong, han ché vé chuyén mon thi that

kho thuc hién c6 hiéu qua hoat dong Marketing. Do d6, don vi can:
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- Pua nhiing can by nhan vién c¢6 nang luc nhié¢t tinh theo hoc cac 16p tap
huén, cac khoa hoc chuyén dé ngin han ciing nhu dai han vé Marketing.

- T6 chure céac cude hdi thao, cac khoa hoc ngrfm ngay tai don vi theo nhirng
chu dé khéc nhau. Vi du nhu: nghién ctu thi treong, diéu tra cung cau, quang
c40... va yéu cau dong dao nhan vién gébm ca nhan vién kinh doanh va nhan
vién k¥ thuat tai cac to tram san xuét tham gia dé mo rong thém kién thuc vé
Marketing. Nhiing hoat dong nay s& giap TTKD VNPT - HAI PHONG c6 thé
phat hién duoc ra nhimg nhan t5 méi, nhitng con ngudi mdi gop phan phuc vu
tdt cho hoat dong kinh doanh cua don vi.

- Thué cac chuyén gia Marketing gioi dé c6 van, giai quyét cac van dé phat
sinh trong qua trinh hoat dong.

- Cudi cung, ban lanh dao TTKD VNPT - HAI PHONG s¢ 1a nhiing nguoi
dau tién can c6 sy dao tao, tim hiéu, nghién ctru, nam viing nhirng kién thuc
cling nhu nghé thuat Marketing nham két hop chit ché cac chirc ning Marketing
v6i chie niang quan 1y vi lanh dao don vi chu yéu xuét than tir cac nganh nghé
ky thuat.

TTKD VNPT - HAI PHONG can déi méi trong viéc xdc dinh nhu cau ddo
tao. Theo d6, don vi can dua trén nhirng nhu cau hién tai va nhu cau trong tuong
lai dé xac dinh sd lugng can by, cong nhéan vién can duge dao tao, huin luyén dé
dam bao cho ngudn nhéan luc ctia don vi ludn phil hop véi nhimg bién d6i dang
xay ra & hién tai va giup dap ung kip thoi nhimng thay d6i co thé xay ra trong
tuong lai. Nhu cu ddo tao hién tai cia TTKD VNPT - HAI PHONG phai duoc
xac dinh dua trén co s& tong hop danh gia so sanh gitra két qua lao dong thuc
té, cac két qua kiém tra va khao sat dinh ky v6i nhiing tiéu chuan da duoc quy
dinh cu thé cho timg ca nhan, ting phong ban cta don vi. Nhu cau dao tao
trong twong lai can phai can ctr trén muc tiéu va chién lugc kinh doanh cua
VNPT Binh Phuoc vé quy hoach ngudn nhan luc, can bo dao tao ctia don vi.

TTKD VNPT - HAI PHONG cén c¢6 nhitng sw doi méi vé ngi dung dao
tao. Céc khoa do tao huén luyén nén tip trung vao viéc trang bi va nang cao k¥

nang, kién thic chuyén mon cé lién quan tryc ti€p dén cac cong viéc thuc t€ ma
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d6i ngii nhan vién cua don vi con yéu kém, 1am anh hudng dén nang suit va hiéu
qua lao dong cua cac ca nhan va bo phan trong don vi. Dé nang cao hiéu qua
cong tac dao tao, TTKD VNPT - HAI PHONG can phan chia ngudn nhan lyuc
ctia don vi theo nhiéu cp d6 khac nhau dé c6 thé xay dung cac khoa dao tao phu
hop véi timg cap do.

TTKD VNPT - HAI PHONG ciing cdn ¢6 sw déi méi toan dién vé hinh thire dao
tao.

Pon vi nén thyc hién lién két voi cac truong dai hoc dao tao vé nganh
VT- CNTT dé mé cac khoa tap huan, hoi thao theo chuyén dé, theo dinh huéng
cac nhu cdu cong viéc cua don vi trong timg giai doan phat trién. Pon vi cling
nén thué cac giang vién c6 kién thirc thyc té dé dao tao CBCNV cac ky ning
mém vé k¥ nang giao tiép, k¥ niang ban hang va cham soc khach hang. ..

TTKD VNPT - HAI PHONG, nén t6 chirc danh gia két qua dao tao thong
qua viéc tham do phan tng, thai do cia CBCNV sau timg khoa hoc dé xem ho
c6 htng thi, quan tm t6i ndi dung dugc dao tao hay khong dé tir d6 c6 nhimng
diéu chinh thich hop, dam bao hoat dong dao tao huin huyén mang lai hiéu qua
thuc té cao.

+ Hoan thién chinh sach dai ngé va mdi truong lam viéc. TTKD VNPT -
HAI PHONG cén xay dung chinh sach luong thuong dam bao nhiing tiéu chi:

- Luong, thuéng cta ngudi lao dong phai gan lién véi két qua, hidu qua lao
dong cua ting ca nhan.

- Luong, thuong ciia di ngil can bo quan 1y phai hap din va gan véi két
qud kinh doanh ctia don vi ma ho quan ly nham nang cao tinh than trach nhiém
cua nguoi 1anh dao.

- Luong, thuong phai du dé cham lo cho doi song vat chat, tinh than cia
CBCNV.

- Xay dung co ché ting lwong va thang tién phu hop. Thay doi cac quy dinh

vé vi tri cong viéc, chirc danh cong tac, thii lao cong tac... dé khuyén khich
lao dong co chét luong cao.

Ngoai ra, TTKD VNPT - HAI PHONG can xdy dung vin hdéa doanh
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nghi¢p, dam bao CBCNV cua don vi dugc lam viéc trong mdt moi trudng
chuyén nghiép, ning dong va c6 co hoi thing tién cao. Thong qua viée xay dung
moi truong 1am viée tét s& gitp cho ngudi lao dong doan két, gan bo, phat huy
tbi da tinh ning dong, sang tao.

3.2.6. Hoan thién quy trinh dich vu

Thoi gian t6i, quy trinh cung cip dich vu cua TTKD VNPT - HAI
PHONG can phai hoan thién theo huéng don gian hoa, hoan toan ty dong va
duoc su ho trg hoan toan ctia hé théng cong ngh¢ thong tin.

Cac thic mic, khiéu nai trong qua trinh sit dung can duoc giai quyét
nhanh chong theo quy trinh. Do d6, TTKD VNPT - HAI PHONG can day manh
viéc trién khai, cung cdp cac tai liéu, cAm nang hudng din cho khach hang sir
dung hé théng tir dong dé phan anh thong tin vé dich vu khi can thiét.

Bén canh d6, TTKD VNPT - HAI PHONG ciing c6 phuong an dy phong
v6i truong hop hé théng tu dong bi truc tric hodc khach hang khong dung quy
trinh theo hé thong tu dong.

Hoan thién quy trinh cung Ung dich vu la mdt giai phap giap TTKD
VNPT - HAI PHONG thé hién tinh chuyén nghiép trong viéc cung tng dich vu,
chinh 1 nang cao chat lugng phuc vu cho khéch hang.

3.2.7. Hoan thién yéu t6 vt chat hiru hinh

Pé thé hién tinh chuyén nghiép, tao hinh anh 4n tuong d6i véi khach
hang, TTKD VNPT - HAI PHONG can dau tu nang cap hé thong trang thiét bi
hién dai. Thuong xuyén kiém tra, chu dong stra chira bang hi€u, hinh anh nhan
dién khi c6 dau hiéu xubng cap do thoi tiét, dam bao tinh thong nhat vé mat hinh
anh va thim my cta thuong hiéu. Can xdy dung hinh anh con ngudi VNPT
chuyén nghi¢p va than thi¢n trong tam tri cua khach hang.

TTKD VNPT - HAI PHONG cling can dau tu nhiéu hon vé trang thiét bi,
cac dd dung, dung cu chuyén dung, ... cho cac thanh vién trong kénh phan phdi.
Can chu trong hon nita hinh anh cia doanh nghiép qua cac pano, 4p phich, dong
phuc cta nhan vién tai cac trung tdm vién thdng cac huyén, nhan vién giao dich

clia cac dai ly. Mot s6 dai 1y con chua trang bi may vi tinh dé luu trit thong tin
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can thiét cho ban hang, vi vdy TTKD VNPT - HAI PHONG can khic phuc yéu
td nay dé hoat dong ban hang dugc hi€u qua, hinh anh cua don vi cling tré nén
chuyén nghiép va thong nhét hon.
3.3. Cé&c giai phap bé tro thwe hién hoat dong Marketing tai TTKD
VNPT - HAI PHONG nhim ning cao hiéu qua kinh doanh
3.3.1. Té chirc bd phan Marketing

TTKD VNPT - HAI PHONG nén thiét 1ap mot bo phan Marketing
chuyén trach, v6i chirc nang, nhiém vu va quyén han rd rang, chiu trach nhiém
toan bg cong viéc hoach dinh chién luogc, trién khai cac hoat dong, bao cao két
qua Marketing trén dia ban. Hon nita, viéc thanh 1ap bo phan Marketing chuyén
trach s& c6 thé phat huy tac dung 1a mot bo phan tham muu cé hiéu qua, gilp
cho ban Giam doc hoach dinh cic ké hoach lau dai cling nhu trudc mat, thuc
hién cac muyc tiéu chién lugc va chién thuat cia TTKD VNPT - HAI PHONG
trong diéu kién canh tranh ngay cang khdc liét. Dua trén tinh hinh thuc té,

TTKD VNPT - HAI PHONG c6 thé thanh 1ap phong Marketing theo mé hinh

nhu sau:
Phong
Marketing
Nghién ctru Xay dung Truyén Cham soc
thi trudng, chién lugc thong Bén hang khéch
khach hang Marketing quang cao hang
So dé 3.1. So dé bé phin Marketing du kién
Trong do:

- Bo phan nghién ciru thi truong, khach hang c6 nhi€ém vu thu thap thong

tin phuc vu cho nghién ctu thi truong, nghién ctu cac théng tin vé dbi thu
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canh tranh, nghién ctru nhu cu cta khach hang. ...

- Bé phdn xdy dung chién lwoc Marketing dwa vao két qua nghién ciru dé
tién hanh xdy dung cac chién lugc vé 7P cho TTKD VNPT - HAI PHONG.
Ngoai ra, n6 con c6 nhiém vu kiém tra viéc thuc hién cac chién lugc.

- Bé phdn truyén théng quang cdo dam trach toan bo cac cong viée thiét ké
va xdy dung cac ndi dung, chién dich quang céo san pham dich vu, quan hé cong
chung...dung nhu trong chién lugc Marketing dd dé ra.

- B6 phdn ban hang c6 nhiém vu chinh 1a nghién ctru dang ky va tiép nhan
nhitng nhu cau vé san pham dich vu dé cap phat cho cic don vi ban hang cho
khach hang. Nghién ctru cic phuong an ban hang va phuong an tu van cho
khach hang str dung dich vu.

- Bé phdn cham séc¢ khach hang ¢ nhiém vy chinh 1 nghién ctu va dé
xudt giai phap hd trg, chiam soc khach hang trude, trong va sau ban hang cing
v6i d6 1a dau mdi tong hop va giai dap moi thic mac va khiéu nai cia khach
hang.

3.3.2. Ting cwong hoat ddng diéu tra, nghién ciru thj trueong

Cong tac nghién ctru thi truong s& mang dén nhimng thong tin vé thi truong,
du bao nhu cau khach hang va cac dong thai cua ddi tha dé doanh nghiép co
nhimng su thay ddi kip thoi vé cac chinh sach Marketing va ké hoach kinh doanh.
Do d6, TTKD VNPT - HAI PHONG can dau tu nhiéu hon vao hoat dong
nghién ctru thi trudng dé 1am co sé cho viée thuc hién céc chién luoc Marketing
nham gia tang tbc d6 phat trién cac thué bao mai lép dat, dac biét la cac thué
bao.

Nghién ctru thi trudng con giup cho TTKD VNPT - HAI PHONG dy bao
cac tinh huéng va dua ra phuong an t6i wu phuc vu cho cic muc tiéu phat trién
thué bao dich vu. Két quéa ciia hoat dong nghién ctru thi truong khong chi duoc
phuc vu cho hoat dong Marketing ma con duoc st dung cho cac chirc nang khac
trong don vi. N6 ¢ thé gitip bd phan k¥ thuat trong viéc thiét ké san pham dich
vu mé&i pht hop voi nhu cau va thi hiéu cua khach hang; né ciing c6 thé giup bo

phan kinh doanh thuong mai tim ra nhimg khuc thi truong phu hop voi dbi
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tugng khach hang muc tiéu; gidp cac nha quan 1y ndm dugc tinh hinh cia thi
truong, ctia khach hang va déi thu canh tranh, tir d6 dua ra nhimg quyét dinh
dung dan. Tai TTKD VNPT - HAI PHONG, trong thoi gian toi c6 thé day
manh hoat d6ng nghién ctru thi trudng bang cach st dung cac phuong phap nhu:

- Phuong phép quan sat: tién hanh quan sat cic théi quen, nhu cau cia
khach hang tai cac diém giao dich cia TTKD VNPT - HAI PHONG hay tai cac
buu cuc cua buu dién thanh phé, huyén, xa, ké ca cac dai Iy va diém ban 1é... tir
d6 1am co so dé thiét ké nhitng dich vu va c6 hudng diéu chinh cach thirc phuc
vu nham thu hat va théa man nhu cau cia khach hang.

- Phuong phap diéu tra: thyc hién diéu tra phong van, khao sat cac dbi tuong
khi thir nghién céc chuong trinh quang co hay hoat dong Marketing vé cac dich
vu méi hay vé sy thay doi gia cude...thdng qua cac phiéu diéu tra, phong van truc
tiép, ho1 nghi khach hang, bang khao sat... Tur do thu thap thong tin vé mirc do sir
dung dich vy, sy phan ung vé gia ca... phuc vu cho muc ti€u Marketing cia don
VI.

TTKD VNPT - HAI PHONG can m& cic kénh thu thap thong tin va ghi
nhan ¥ kién phan hdi ciia khach hang qua cac kénh giao dich tai cac phong giao
dich, cac buu dién huyén, buu dién van hoa xa, qua téng dai cham so6c khach
hang va cac diém giao dich truc tiép. Viéc thu thap thong tin va nhan cac phan
hoi tir khach hang khong chi 13 ghi nhan vé nhu cau, mic d6 st dung dich vu
cua don vi ma con phuc vu cho muc tiéu tham do phan tmg ctia khach hang
trudc cac san pham dich vu ctia ddi thu canh tranh trén thi truong.

3.3.3. Tang cuong cong tac kiém tra giam sat hoat déng marketing

Cong tac kiém tra thyc hién chinh sach marketing 1a mot budc khong thé
thiéu trong hoat dong Marketing ctia mot doanh nghiép. Do d6, TTKD VNPT -
HAI PHONG nén thanh 1ap ban giam sat hoat dong kinh doanh va hoat dong
Marketing cta toan don vi. Cong tac kiém tra, giam sat thuc hién s& giup kiém
soat, phat hién va giai quyét kip thoi nhitng vin dé phat sinh trong qué trinh
trién khai cac hoat dong Marketing tir d6 chi dong c6 nhimg phuong an diéu

chinh phu hop dé giup don vi hoan thanh tot cac nhiém vy, dat duge muyc tiéu
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Marketing va muc tiéu kinh doanh da dé ra.
3.4. Kién nghi dbi véi Tap doan

TTKD VNPT - HAI PHONG la don vi hach toan phy thudc vao Tap doan,
tuan tht moi quy dinh, quy ché va hoan thanh cac ké hoach hang nim do Tap
doan giao xudng. Trong tinh hinh canh tranh gay git trén thi truong vién thong
nhu hi¢n nay, dé hoan thanh ké hoach va dat céc chi tiéu dugc Tap doan giao
cho thi TTKD VNPT - HAI PHONG can phai kién nghi mot s6 noi dung sau:

Tap doan VNPT nén dau tu nhiéu hon vao hoat dong Marketing nham
quang ba thuong hiéu, nang cao nhan dién, hinh anh va uy tin ctia Tép doan trén
thi truong. T d6, tao ra nhiéu loi thé cho cac doanh nghiép vién thong thanh
phé trong qua trinh hoat dong kinh doanh.

Tap doan can lam tot cong tac diéu tra, phan tich va nghién ctru thi trudng
dé xay dyng nhimg chinh sach Marketing phu hop, téi vu tir do giao xudng cho
cac doanh nghiép vién thong thanh phd dé ap dung hop 1y véi tinh hinh va thuc
té cla ting dia phuong. Viéc xay dung mang thong tin thi trudong, théng tin
khach hang, chia sé s liéu ndi bo 1a didu hét stc can thiét cho Tap doan noi
chung va cho cac doanh nghiép vién thong thanh phd noi riéng.

Tap doan nén quan ly t6t cong tac giam sat thuc hién cua cac vién thong
thanh phé khi giao chi ti€u, ké hoach cho ho. Viéc giao chi ti€u va ké hoach can
phai c6 can cir xac ddng va phu hop vdéi tinh hinh hinh kinh doanh cua timg don
Vi, déng thot phai co su kiém soat chat ché céac nguén luc giao cho cac don vi.
Tranh tinh trang “ khong can ciing xin, chua hét van nhan”. Cac ngan sach cho
hoat dong quang céo, chi phi khuyén mai ciing can phai duoc str dung mdt cach
c6 hiéu qua va kinh té.

Tap doan nén xay dung chién lugc quang cao cho timg dich vy, timg doi
tuong khach hang muyc tiéu. Pong thoi xay dung cac quy dinh vé hoat dong
quang c4o, khuyén mai cho Tap doan cling nhu cho cac don vi thanh vién. Viéc
chon ddi tac can dua trén yéu t6 chuyén nghiép, c6 kinh nghiém dé co thé hop
tac lau dai voi Tap doan.

Sau khi giao chi tiéu thi Tap doan can ting cudng cong tac kiém tra, don
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ddc va giam sat cac don vi thuc hién dung theo cac quy dinh, chinh sach cua Tap
doan dé dam bao sy thong nhét trong cung ap dich vu. Mang dén hiéu qua trong
viéc xay dung hinh anh chuyén nghiép, khuyéch trwong thuong hiéu cua tap
doan VNPT. Tap doan can quy dinh cu thé cac nguyén tic quan 1y tai san cb
dinh, cong tac dau tu ha tﬁng, thiét bi trong hoat dong kinh doanh néi chung va
hoat dong Marketing néi riéng dé tranh lang phi dong thoi st dung ti da hiéu
qua cua cac tai san, thiét bi do Tap doan cap ciing nhu do chinh cac don vi mua
sam.

Viéc xay dung cac chinh sach ho trg dao tao ngué)n nhan luc tai cac don vi
vién thong thanh phd cling can c6 bién phap di kém dé tranh tinh trang dao tao
tran lan, ton chi phi ma lai khéng mang lai hiéu qua.

Tap doan can to chitc chung cac dot tap huan, hudng dan véi tat ca cac don
vi vé cong tac Marketing, ban hang, nghién ctu thi truong, chiam soc khach
hang... 1a bién phap gitip cac don vi vién théng thanh phd nang cao hiéu qua
trong viéc trién khai cac hoat dong Marketing ctia minh.

TIEU KET CHUONG 3

Tai chuong 3, tdc gia luin vin di tim hiéu muc tiéu kinh doanh cua
VNPT, muc tiéu kinh doanh ctia TTKD VNPT - HAI PHONG dinh huéng t6i
nam 2025.

Két hop véi nhitng phan tich va danh gia, nhan xét vé thuc trang cua hoat
dong Marketing tai TTKD VNPT - HAI PHONG, chuong 3 dé xuat kha tong
quat mot sd giai phap nham phat trién hoat dong Marketing tai TTKD VNPT -
HAI PHONG trong thoi gian t&i. Trong d6, giai phap chinh 1a lién quan dén
phat trién Marketing Mix 7P va nhiing giai phap b tro dé viéc thuc hién chinh
sach va chién lugc Marketing tai TTKD VNPT - HAI PHONG c6 hiéu qua hon

trong thoi gian toi.
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KET LUAN

Mot trong nhitng muc tiéu 1én cia Trung tim Kinh doanh VNPT - HAI
PHONG 1a don vi dan dau thi trudng trén dia ban thanh phd Hai Phong. Dé co
thé phat trién va gitr vitng thi phan, khang dinh vi thé canh tranh trong cung
cap dich vy trong xu huéng phét trién hién nay, TTKD VNPT - HAI PHONG
can phai xay dung cho minh mét chién luoc kinh doanh noi chung hay chién
lurgc marketing ndi riéng hiéu qua.

Céc chinh sach marketing tai thi truong Hai Phong can nhanh chéng duoc
trién khai thyc hién, don dau thi truong vi day 1a dich vu khong nhimg dem lai
nguon loi nhuan cao cho TTKD VNPT - HAI PHONG ma chinh Ia nén tang
dé déy manh phat trién cac dich vu CNTT khac trong twong lai dua trén
Internet. TTKD VNPT - HAI PHONG cén dua ra cac chinh sach, quyét dinh
chinh x4c dap tng nhu cau khach hang, chiém linh thi phﬁn tao ra loi thé canh
tranh trudce cac dbi thu con lai trén thi truong.

Véi nhitng kién thirc tich luy duoc trong subt khod hoc cling nhu thuc
té cong viée, trong luan vin ndy t6i da c6 gang dua vao nhiing co so Iy
luan vé Marketing trong hoat dong kinh doanh dé tir ¢6 di phan tich thuc
trang cua hoat dong Marketing tai TTKD VNPT - HAI PHONG. Tur nhirng
phan tich vé cac chinh sach Marketing Mix 7P dé dua ra nhimg danh gia vé
nhimg diém dat duoc ciing nhu nhitng han ché trong cong tac trién khai hoat
dong Marketing. Cu thé, tac gia da phan anh thyc trang va han ché nhu:

- V& han ché cua cac chinh sach san pham, chinh sach gia, phan phdi, xtc
tién, quy trinh cung ung dich vu, chinh sach con ngudi, yéu to vat chat.

- V& nhing han ché trong cong tac trién khai hoat dong Marketing tai TTKD
VNPT - HAI PHONG.

Nhu vay, luan van da phan anh dugc thuc trang cong tac Marketing cua
TTKD VNPT - Hai Phong nhu thé nao va day chinh 1a co s¢ dé ludn vin co thé dé

xudt mot sb giai phap nhiam phat trién hon nira cac chinh séch trong hoat dong
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Marketing cho TTKD VNPT - HAI PHONG.

Céc giai phap duogc dé xuat:

- Céc giai phap vé 7P: D& xuit cac giai phap vé Product, Price, Place,
Promotion, Process, People, Physical Evidance cho TTKD VNPT - HAI
PHONG.

- Céc giai phap bd trg cho chién lugc Marketing cia TTKD VNPT - HAI
PHONG: Thanh 1ap bd phan chuyén trach Marketing, ting cudng cong tc
diéu tra, nghién ctru thi trudng, ting cudng cong tic giam sat, danh gia hoat
dong Marketing, kién nghi v6i Tap doan VNPT vé cac van dé lién quan nham
hoan thién cong tic Marketing tai TTKD VNPT - HAI PHONG.

Cac giai phap dugc dé xuat nham muc dich hudng dén hoan thién cong
tac Marketing tai TTKD VNPT - HAI PHONG nham ngay cang nang cao hiéu
qua kinh doanh, tdng cuong strc canh tranh cua VNPT trén thi truong.

Do ¢6 nhiéu han ché vé diéu kién thoi gian, diéu kién luan van nén tac gia
luan van cha yéu st dung dit liéu phan tich trong quy mé nho; phan dé xuét
giai phap chi méi tap trung vao cac giai phap dang thuc su can thiét ciing nhu
cac diéu kién thuc té cia TTKD VNPT - HAI PHONG, tuy vdy ciing chua c6

diéu kién di sau cho chi tiét, cu thé hon timg van dé.
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