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MO PAU
1. Tinh cap thiét cua dé tai

Hién nay DV Internet trén duong cap quang rat phat trién, tbc do ting truong DV Internet cap quang
toan thé gi¢i nam 2019 1a trén 51% mic cho su théch thirc cua khang hoang kinh té manh. Viét Nam hién dang
nam trong top 20 quéc gia c6 lugng ngudi ding Internet 16n nhat thé gisi. Thi truong DV Internet cap quang
Viét Nam dugc danh gia 14 thi truong ¢6 nhiéu tiém ning phat trién nhét trong khu vuc chau A.

Hién tai, Viét Nam c6 nhiéu nha cung cdp DV Internet cap quang: VNPT, Viettel, FPT, .... Su canh
tranh giita c4c nha mang da thuc day thi truong DV Internet cap quang tré nén soi dong. Cac DN méi ludn to
ra nang dong hon trong céac chiéu thuc tiép can, 1an chiém thi truong va day manh kinh doanh DV thé manh.
Diéu nay 1a mot tré ngai 16n dbi voi VNPT, VNPT budc phai thay d6i phong céach kinh doanh cho phu hop
Vai tinh hinh méi.

Trong béi canh DV Internet cép quang ngay cang phat trién manh mé&. VNPT Bic Ninh cung cap dich
vu cap quang téc do cao goi 1a FiberVNN. Day 1a dich vu truy cap internet cap quang hién dai nhat hién nay
cuia VNPT véi dudng truyén hoan toan bang cap quang tir dau nbi dén nguoi sir dung. Nhan thiy duoc tim
quan trong cua dich vu Internet cap quang vuot troi hon han so véi cap ddng nén VNPT Bic Ninh di giao
nhiém vu cho TTKD — Bic Ninh cung tng cac dich vu FiberVNN.

Tuy rang VNPT Bic Ninh di ludn nd hre tim kiém KH, thoa mén tét nhu cau cua KH nham mong muén
tao ra sy 5o hitu tdm tri KH vé thwong hiéu FiberVNN. Song viéc lam d6 chua c6 16 trinh, t6 chic roi rac,
thiéu tinh hé théng va ma nguyén nhan chinh 1 thiéu su chd trong chién luoc Marketing - Mix, véi chudi cac
chién luoc Marketing thanh phan vé& SP, vé gia, vé kénh phan phdi, xtc tién ban hang... rd rang, chua c6 hé
thdng nham dat dwoc cac muc tiéu ma rong TT va ting thi phan trong timg giai doan cu thé. Vi vay trong hai
nam qua, két qua SX kinh doanh DV FiberVNN cua VNPT Bic Ninh dang c6 d4u hiéu cham lai: Doanh thu
binh quan/TB giam, hiéu sut sir dung thiét bi tai san khdng hiéu qua; Chién luoc Marketing - Mix khong dugc
chd trong hoan thién nén nhiéu TT bi bo ngo; Chinh sach hau méai sau ban hang khéng tao ra khéc biét so véi
déi tha.

Bén canh VNPT Bic Ninh, nhin lai sy phat trién vuot bac cua ddi thu canh tranh: Viettel, FPT khong
ngtrng nd luc tim kiém thi truong, phét trién thi phan Internet cap quang. Thi phan cua ho hién c6 1a sy 14p kin
nhitng chd trdng thi truong ma VNPT Bic Ninh dang bo ngo, va dic biét 1a chia sé tir thi phan hién c6 cua
VNPT Bic Ninh. Két qua nay 1a nhd ho c6 phuong an kinh doanh tét, chién lugc Marketing rd rang, st thuc
té, dac biét chién lwoc Marketing - Mix cua ho dugc xay dung theo dinh huéng thi truong. Nhd vay cac DN
nay lién tuc phét trién thi truong thanh cong.

Trong khi d6 theo kinh nghiém ciia cac DN Vién thong, ciing nhu cic DN kinh doanh nganh DV khac
cho thay chién lugc Marketing ma dic biét 1a Marketing - Mix chinh 1a mot céng cu gidp DN ¢d y thac vé thi
truong, DN biét khi nao can tranh thu thi truong Ion, khi nao tranh tha nhiing 15 hng trén thi truong, khi nao
can tung ra nhitng san pham DV mai, khi ndo can day va kéo DV cua minh qua hé théng kénh phan phéi, khi
nao thi tich cuc mo rong thi truong sang dia ban khac, nude khac, khi nao thi tang chi ngén sach cho cong tac
truyén thong quang ba.

Tir thyc trang trén, dé cd thé dot pha phat trién thi truong DV FiberVNN thi VNPT Bic Ninh phai chi
trong hoan thién chién luoc Marketing - Mix mot cach c6 can ctr tir thi truong. Dé tir d6 khic phuc dwoc cac
yéu diém trong ting chién lugc kinh doanh nham timg buéc lay lai thi truong da bi mét, khai thac cac thi
trudng mai, 1ap tréng nhiing thi trudng bi bé ngd, va dac biét phat huy hét sirc manh noi luc cia DN trén con
duong hoi nhap va phat trién.

Xuit phét tir nhitng nhan dinh trén vé tim quan trong cua chién lwgc Marketing - Mix trong viéc phat
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trién TT FiberVNN, cong vai nhiét huyét dam mé linh vuc Marketing, t6i chon luan vian: “Marketing - Mix
dich vu FiberVNN tai VNPT Béic Ninh”.

2. Tong quan van dé nghién ciru

Noi t6i hé théng Marketing - Mix ciing c6 nghia 1a néi t6i nhitng phuong an lya chon va quyét dinh
ctia Marketing - Mix cho mét thi truong muc tiéu. Marketing - Mix déng mot vai tro chii dao ddi véi hoat dong
Marketing cia mot doanh nghiép, né chi ra nhdm khéach hang can phai huéng t6i va vach ra 16i di dung dan
cho tat ca cac hoat dong khéc, nham khai thac mot cach c6 hiéu qua nhit phan doan thi truong da lya chon.
Nhan thtc rd vai trd cua Marketing - Mix trong thi tredng canh tranh hién dai, da c6 kha nhiéu dé tai nghién
ctru vé chinh séch, chién luoc Marketing - Mix trong doanh nghiép; tuy nhién dé tai nghién cau Marketing -
Mix dbi v6i san pham dich vu dic biét dbi véi san pham dich vu vién thong 1a rét it.

Abraham Tran (2020), “Bi mat thuc su cua Internet Marketing”, Nha xuat ban Thanh Nién. Noi dung
cubn séach giai dap thic mac cach mot ca nhan, t6 chirc xay dung thuong hiéu, quang c&o va ban hang qua
internet nhu thé nao? Lam thé nao ban quyét dinh hinh thic tiép thi truc tuyén ndo phd hop véi doanh nghiép
cuia ban? Lam thé nao dé trién khai ké hoach marketing qua internet vai chi phi thap nhat, loi nhuan cao nhat?

Philip Kotler (2007), “Marketing cin ban”, NXB Lao dong - X4 hoi. Noi dung cudn sach md ta nhitng
tinh hudng thuc tién, thé hién tinh chat cua hoat dong marketing hién dai. Cuén sach néu dan ching, cac su
kién quan trong hay nhitng cudc xung dot tir thuc té trong linh vuc marketing gitip ngudi doc hda nhip duoc
nhip séng cua thé gisi marketing.

Meghna Jain, Fang Han (2012), “Identifying the essential factors in the marketing mix design (The
case of Personal Protective Equipment)”. Luan vin da thyuc hién cac phan tich va so sénh giira cac nha san xuat
khéc nhau tir 6 xac dinh dugc nhitng yéu té tiép thi hdn hop can thiét trong hoat dong marketing mix ddi véi
nhitng cong ty co lién quan dén linh vuc dd bao ho lao dong (BHLD). Pua ra phuong thirc sir dung hiéu qua
cac hoat dong marketing cua nhimg cong ty lién quan dén linh vuc BHLD théng qua 4 cong cu la Product,
Price, Place va Promotion.

Chai Lee Goi (2018), “A Review of Marketing Mix: 4Ps or More?”. Noi dung cua bai b4o nghién ctu
viéc str dung cdng cu marketing mix hdn hop 4Ps da 1a hop 1y hay chua, lidu c6 can thém céac cong cu khac.
Bai bao ciing dua ra nhiing géc nhin nhiéu chiéu vé viéc str dung hoat dong marketing Mix 4Ps dong thoi dua
ra so sanh diém yéu, diém manh cua hoat dong Marketing Mix 4Ps véi Marketing Mix 7Ps.

Chu Quang Hung (2020), “Chién lugc Marketing - Mix cua dich vu vién thong di dong tai chi nhanh
Viettel Da Nang tap doan Vién Thong Quan Doi”’, PHKT - PHQGHN. Dé tai da khai quét duoc co s 1y luan
vé chién lugc Marketing - Mix va cac nhan té anh huong dén chién luoc Marketing - Mix. Phat hién ra nhiing
thanh tyu va han ché trong chién lugc Marketing - Mix cta chi nhanh Viettel Da Néng. Tir d6 dé ra cac giai
phép nham hoan thién chién luoc Marketing - Mix di c6 ciia chi nhanh Viettel Da Nang va b sung moi cac
chién Iwgc ma Viettel Pa Ning chua c6 dé gitip cho Chi nhanh Viettel Da Ning dat duoc céc ké hoach dit ra,
tang truong dugc thué bao va doanh thu giai doan 2020-2020.

V6 Nhat Hiéu (2019), “Hoat dong Marketing Mix tai cong ty ¢4 phan nhya Chau Au”, PHKT - PHQG
Ha Noi. Luan vin di khai quat dugc nhitng co sé Iy luan vé hoat dong Marketing Mix. Néu duoc thyc trang
vé hoat dong Marketing Mix trong cng ty ¢4 phan nhua Chau Au va nhirg danh gia, phan tich vé hoat dong
Marketing Mix, cAc yéu té anh huong dén hoat dong Marketing Mix. Dong thoi luan vin dua ra nhitng dé xuat
giai phap khic phuc hoan thién hoat dong Marketing Mix. Tuy nhién cac giai phap nay chi & mirc d6 khai quét



chua thuce su cy thé, thiéu ¥ tuong mai va sy dot pha.

Mai Xuan Cuong (2018), “Nghién cuu sy hai long cua khach hang st dung dich vu MegaVNN cua
VNPT Thira Thién Hué”, PHKT Hué. Dé tai dua ra hé thong co s ly luan vé khach hang, dich vu khéch hang,
su hai 1ong caa khach hang va nhan té quyét dinh, gia tri hai 10ng cta khach hang. Dé tai co dé cap dén internet,
ADSL, dich vy FiberVNN, tinh hinh co ban vé Vién thdng VNPT TTH. Da vao dit liéu thir cip va dit liéu so
cap thong qua phiéu diéu tra khach hang, dé tai da phan tich kha sau sac sy hai long cua khach hang sir dung
dich vu FiberVNN. Tir d6 dé tai dua ra cac gia phap vé quy trinh thu tuc dang ky sir dung dich vy, nhan vién,
chat luong san pham, gia cudc dé nang cao sy hai l1ong cua khach hang.

Nhu vay, cac dé tai nghién ctru trén da dé cap dén chién lugc Marketing - Mix. Tuy nhién, chua co dé
tai xay dung hé thng co s& ly luan vé dich vu vién thong, Marketing - Mix dich vu vién théng, Marketing -
Mix dich vu FiberVNN ciia VNPT Bic Ninh. Vi vy viéc lya chon dé tai “Marketing - Mix dich v FiberVNN
tgi VNPT Bic Ninh” nham nghién ciru danh gia va dua ra giai phap hoan thién Marketing - Mix ddi vai dich
vu FiberVNN cua VNPT Bic Ninh ¢ ¥ nghia khoa hoc va thuc tién, khong tring lp vai cac nghién ciru trude
do.

3. Muc dich, nhiém vu nghién ciru
* Muc dich nghién cuu:

Pé tai thyc hién nham nghién ctru dé xuét giai phap hoan thién Marketing - Mix dich vu FiberVNN tai
VNPT Bic Ninh.

* Nhiém vu nghién cuiu:
- Hé théng héa van d& Iy luan vé Marketing - Mix dich vu.
- Phén tich danh gia thyuc trang Marketing - Mix dich vu FiberVNN tai VNPT Bic Ninh.
- Bé xuit giai phap hoan thién Marketing - Mix dich vu FiberVNN tai VNPT Bic Ninh.

4. Doi twong va pham vi nghién cuu

4.1 Péi twong nghién ciru

Déi tuong nghién ctiiu cua dé tai 1a cac van dé lién quan dén Marketing - Mix dich vu cua doanh
nghiép.

4.2 Pham vi nghién céu

Noi dung ctia dé tai tap trung vao cac van dé lién quan Marketing - Mix dich vu FiberVNN tai VNPT
Bic Ninh. Véi céc dir liéu phan tich duoc thu thap trong giai doan 2017-2019, cAc giai phap dé xuat hudng toi
giai doan 2020-2025.

5. Phwong phadp nghién cuu
Dé hoan thanh muc tiéu caa dé tai, luan van du kién sir dung téng hop cac phwong phap nghién ctu
dinh tinh va dinh luong, cu thé 1a:

* Phuong phap phan tich:

- Dé tai st dung mot s6 cac phuong phap nhu 1a: Phuong phap phan tich thong ké, phwong phap phan
tich hé théng, phuong phap chuyén gia, phwong phap quan sat va phuong phéap diéu tra xa hoi hoc.



* Phuong phdp thu thap di ligu:

- Véi cac dir liéu thi cap duoc tap hop tir c4c tai liéu ly thuyét, sach, béo, tir cac cdng trinh nghién ciu
truge do, tir cac s6 liéu phan anh tinh hinh hoat dong kinh doanh cia VNPT Bic Ninh va mot s6 doanh nghiép
khéac.

- Vi céc dir liéu so cap: Dé tai thu thap thong tin thong qua diéu tra khao sat véi cac ddi tuong khéch
hang sir dung dich vu bang hoi duoc thiét ké sin. Noi dung céc cau hoi trong bang hoi lién quan dén hoat dong
Marketing - Mix dich vu FiberVNN tai VNPT Bac Ninh. Mau khao sat duoc lay theo cach thuan tién. Nguoi
hoi dap tra loi y kién cua minh bang cach d¢anh dau vao cac 6 twong tng theo mot quy wdc riéng trén bang hoi.

6. Két cdu ciia luan van
Ngoai phan mé dau, két luan, tai liéu tham khao, noi dung cua luan vin dugc két cau thanh 3 chuong;

Chuong 1:M6t s6 van dé chung vé Marketing —~MIX dich vu va dich vu FiberVNN
Chuong 2: Thuc trang Marketing —MIX dich vu FiberVNN ciia VNPT Bic Ninh

Chuong 3: Giai phap hoan thién Marketing —~MIX dich vu FiberVNN cua VNPT Bic Ninh



Chuong 1

MOT SO VAN PE CHUNG VE MARKETING - MIX DICH VU VA DICH VU FIBERVNN
Gioi thi¢u chuwong
Chuong 1 gidi thiéu khéi quat vé dich vu FiberVNN, van dé co ban vé Marketing - Mix dich vu, va noi

dung chién lugc Marketing - Mix. Ngoai ra, chuong nay s€ néu ra cac nhan t6 anh huong lién quan dén chung.

1.1 Véan dé co ban vé Marketing - Mix dich vu
1.1.1 Khdi niém, vai tro cua Marketing trong doanh nghiép
Marketing c6 vai tro 1a cdu ndi trung gian giita hoat dong cuia doanh nghiép va thi truong, dam bao cho

hoat dong ctia doanh nghiép hudng dén thi truong, 13y thi truong 1am muyc tiéu kinh doanh. Néi cach khac,
Marketing c6 nhiém vu tao ra khach hang cho doanh nghiép. Sir dung Marketing trong cong tac lap ké hoach
kinh doanh s& gitip cho doanh nghiép thuc hién phuong cham ké hoach phai xuét phat tir thi truong.[16]
1.1.2 Khdi niém dich vu va Maketing dich vu

Marketing 1a mot qua trinh quan 1y mang tinh xa hdi, nh d6 ma cac ca nhéan va tap thé c6 dugc nhimg
gi ho cin va mong mudn théng qua viéc tao ra, chiao ban va trao doi nhirg san pham c6 gia tri véi nguoi khac.
1.1.3 Marketing - Mix va Markting Mix cho dich vu

Marketing - Mix 12 sy tap hop cac phwong tién Marketing c6 thé kiém soat dugc ma DN phéi hop sir
dung dé tao nén sy dap tng can thiét trong thi truong muc tiéu nham dat duoc muc tiéu Marketing cua minh.

1.2 N¢i dung hoat dong Marketing — Mix
1.2.1 Nghién ctru thi truwong xdc dinh thi truong muc tiéu
Thi truong 12 tap hop cac ca nhan va td chirc thyuc hién dang ¢ nhu cau mua va cé nhu cau doi hoi can

duoc thoa man.
1.2.2 Xdy dung cdc chuwong trinh Marketing Mix

Trén co so nghién ctu thi truong xac dinh thi truong muc tiéu néi trén, doanh nghiép phat trién cac
chién thuat marketing mix bao gém céc quyét dinh lién quan dén 4P nhu san pham, gia ca, phan phdi. 4 P gém
c6: San pham (Product), Gia (Price), Xdc tién ban (Promotion) va Phan phdi (placement), dugc md ta nhu sau:
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Hinh " : ' ___./ 13 Tbng quat ndi

dung xay dwng chién lwgc Marketing

1.2.3 Cé&c chinh sach Marketing Mix

1.3 Gi6i thiéu khai quat vé DV FiberVNN
1.3.1 Gidi thiéu DV FiberVNN
Dich vu FiberVNN 1a dich vu internet cdp quang téc do cao do VNPT cung cap.

VNPT da trién khai FiberVNN trén toan quéc dé mang tsi nhiing trai nghiém tuyét voi
cho khach hang khi st dung internet va dich vu truyén hinh.

1.3.2 Bdc tinh cua san phdm DV FiberVNN
1.3.3 Dgc diém DV FiberVNN

1.4 Céc nhan té anh hwéng téi Marketing - Mix dich vu Fiber VNN
1.4.1 Nhan 6 bén trong doanh nghiép

Maoi truong bén trong bao gom cac nguon luc vé nhan lyc, tai chinh, san xuat, nghién cau va phat
trién, hé thong thong tin, marketing ...cua doanh nghiép.

1.4.2 Nhan to bén ngoai doanh nghiép
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Chuong 2

THUC TRANG MARKETING - MIX DICH VU FIBERVNN CUA VNPT BAC NINH
Gigi thi¢u chwong

Chwong 2 di vao gisi thigu thong tin chung VNPT Bic Ninh va phan tich
thuc trang hoat dong Marketing - Mix DV FiberVNN tai Doanh nghiép. Pay la nén tang
dé dua ra giai phép hoan thién Marketing - Mix DV FiberVNN cho VNPT Bic Ninh ¢
chuong 3.

2.1 Gi6éi thigu khai quat VNPT Bic Ninh
2.1.1 Lich si hinh thanh va phat trién
- Tién than cua Vién théng Bic Ninh la Cong ty Dién Béo Dién Thoai duoc chinh

thac thanh 1ap thang 1/1993.
2.1.2 Chuic nang nhiém vy ciia VNPT Bdc Ninh

Vién théng Bic Ninh 1a don vi hach toadn phu thuoc VNPT; c6 chic ning hoat dong
san xuat kinh doanh va phuc vu chuyén nganh vién théng - cong nghé théng tin nhu
sau:

- T6 chic, xdy dung, quan ly, van hanh, lip dit, khai thac, bao dudng, sua
chita mang vién thong trén dia ban tinh;

- T6 chac, quan ly, kinh doanh va cung cép cac dich wvu vién théng, cong nghé
théng tin trén dia ban tinh;

213 Co ciu b may t6 chirc VA nguon nhan luc
* S0 do té chirc:

Ban Giam doc

¥ ¥ ¥

Phong a Phong . Phong
Tang hop — Nhin sy K& hoach — K& toan

Piéu hanh — Nghiép vu

v v v v v v v v v
PEH FEH PFEH PEH PFEH PFEH FEH PEH
Thinh Gia Lwong Thuin Tién Qué Yén Tir Son
phd Binh Tai Thanh Du Va Phong

Hinh 2.1: Co céu tb chirc ciia Trung tam
Nguén: Phong cham séc khdch hang
2.1.4 Co ¢ ha tang
2.1.5 T‘Inh h‘lr]h KH )
bén het 31/12/2019, VNPT Bac Ninh c6 khoang 112.724 KH st dung cac DV tra
sau nhu dién thoai c¢d dinh hitu tuyén, c6 dinh vo tuyén Gphone, di dong, Internet bing
rong (Internet ADSL/MegaVNN, Internet FTTH/FiberVNN), MyTV, truyén sé liéu (Kénh thué
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rieng, MegAWan, Metronet), mang lai hon 70% doanh thu kinh doanh DV phat sinh cua
VNPT Bic Ninh

2.1.6 Két qud SXKD cia VNPT Bdc Ninh @y 2017 -2019
2.1.6.1 Tinh hinh thuc hién doanh thu phat sinh:

- Toéng doanh thu phat sinh nim 2019 dat 512.406 triéu dong, dat 108,41% ké
hoach Tap doan giao, giam 9% so v&i nam 2018, ting 21% so véi nam 2017. Tuy
nhién téng doanh thu phéat sinh cia nim 2019 thdp hon nam 2018 1a do c6 su bién
dong vé co cau doanh thu ban thé (nim 2019 bing 13% coa nim 2018).

2.1.6.2 Tinh hinh phat trién TB giai doan 2017-2019
2.1.6.3 Két qua SXKD VNPT Bic Ninh giai doan 2017-2019

2.2 Thue trang hoat dong Marketing - Mix dich vu FiberVNN ciaa VNPT Bic Ninh

2.2.1 DV FiberVNN cza VNPT Bdc Ninh
Hién nay Internet bang rong c6 dinh cia VNPT Bic Ninh cung cip la Internet

ADSL véi cdng nghé FTTx, truyén dan trén d6i cap quang goi la FiberVNN.

2.2.2 Nhu cau DV FiberVNN ciia VNPT Bdc Ninh
- S6 lwong ngwoi dung: Dén hét 31/12/2019, dan s toan tinh 1a 1.170.078 nguoi, twong dwong hon

245.000 ho gia dinh, s6 lao dong c6 viéc lam 1a 788.000 dén, twong dwong véi hon 195.000 ho gia dinh. Hién
VNPT Bic Ninh ¢6 82.716 TB/ 154.323 TB Internet bang rong toan tinh, trong d6: 100% la TB FiberVNN.

2.2.3 Thuc trang Marketing - Mix DV FiberVNN cia VNPT Bdc Ninh
2.2.3.1 Chinh sach SP

Cac DV Internet ma VNPT Bic Ninh dang cung cdp c6 tén thwong hiéu la
FiberVNN.

ibervnn

Internet cap quang

Hinh 2.7 : Logo DV Internet bang réng ciaa VNPT Bic Ninh
2.2.3.2 Chinh sach gia
2.2.3.3 Chinh sach phan phdi

Pé cung cip cac san phim dich vu dén véi khach hang mot cach nhanh nhit, tao
su tién loi va thoai mai nhit cho khach hang, VNPT Béic Ninh hién dang trién khai

theo 2 loai kénh, do6 1a Kénhphanphdi tryc tiépva Kénh phanphdi gian tiép

2.2.3.4 Chinh sach xuc tién ban



9
2.3 Pdnh gia chung vé Marketing - Mix dich vu FiberVNN ciia VNPT Bdc Ninh

2.3.1 Nhitng két qua di dat dwoc
- Chién lugc SP: Pugc danh gia c6 kha niang thich ung thi truong dat muc 71%,
trong do6 chién lugc SP da thuc sy toat 1én mot thwong hiéu Fiber VNN nhat quén.

- V& chién luoc gia&: Puoc danh gid cd kha ning thich ung thi truong dat muc 54%,
trong d6 chién lugc gid chi dat dwoc muc tiéu dinh gia phl hop véi vi tri din dau vé
chat luwong DV.

- V& chién luoc KPP: Puoc danh gia c6 kha niang thich ung thi truong dat muc
40%, trong do chién luwgc KPP thiét lap duoc kénh ban hang tryc tiép hiéu qua voi nhan
dién thuong hiéu cac diém ban hang dat chuan nganh, pham vi va thoi gian phuc vu

- Vé chién lugc xic tién thwong mai: Puoc danh gid cd kha ning thich ung thi
truong dat muac 56,8%, trong do6 chién lwoc xdc tién thuong mai dd tao loi thé nhat
dinh cho VNPT Bic Ninh, véi hinh anh cong ty tot dep, thwong hiéu DV duoc nhiéu
nguoi biét dén, chiém dwoc thién cam cua céng ching véi san pham.

2.3.2 Nhing ton tai va nguyén nhan
Ton Tai

> Chinh séch phan phai

Mic du VNPT Bic Ninh dé da dang hoa hinh thirc ban hang, song méi chi chi trong ti viéc cung cap
san pham, dich vu & hinh thire béan 1€, cung cip dich vy tai cac ctra hang thudc hé thdng trung tam Vién thong
huyén, cac dai Iy ma chwa dau tu xtng déng cho viéc phat trién hinh thirc ban hang tai dia chi khach hang, mot
hinh thic hiéu qua cao trong phuong thirc ban hang.

Hé thdng cong tac vién da phat trién twong dbi rong song ho chua duoc dio tao bai ban, chi mot phan
trong luc lugng 4y nam duoc nhing kién thirc co ban mang tinh dic thi cua dich vu. Do d6, hiéu qua hoat
dong caa hé théng cong tac vién chua cao, chua thuc sy tao dugc sirc manh toan dién trong viéc gioi thiéu
dich vu dén khach hang.

Viéc dau tu co sé vat chat méi chi chi tim cho diém cung cap thudc hé théng quan ly caa cAc trung tam
Vién théng

> Chinh séch xc tién hon hop

VNPT Bic Ninh chua c6 su chuyén nghiép hoa trong khau xay dung va thiét ké chuong trinh quang
céo, chua c6 chién lugc quang céo tiép thi dai han hoic chua nghién ciru ky tam Iy tiéu ding cua nguoi dan
nén nhiéu chuong trinh con mang tinh dai tra. Hon thé, tan sut thyc hién cac chuong trinh quang céo, khuyén
mdi con it, chua trong tAm nén chua thuc sy dong lai trong tim tudng khach hang vé hinh anh va dich vu ciia
don vi. Do d6 gay ra su 1ang phi ma khong mang lai két qua nhu mong mudn.

»  Chinh sach cham soc khdach hang

Bén canh nhitng can bo thyc su c6 thai do tich cuc vé cong tic cham soc khach hang thi van con ton
tai nhirtng bo phan, can bo chua thuc su coi trong cong tac nay. Do la nhitng ngudi cong tac & cac vi tri thuong
xuyén tiép xuc véi khach hang nhu giao dich vién, dién thoai vién, nhan vién day may ... Ho van chua xac
dinh duoc vi tri cua khach hang nim & dau, chwa nhan thirc hét duoc tim quan trong cua cong tic cham soc
khéach hang. Khach hang van con kéu ca, phan nan vé phong cach phuc vu cua nhimg nguoi tiép xuc truc tiép
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véi khach hang. Céc cong nhan lip méay khong ¢ kha ning gidi thiéu vé dich vy Vién théng khi khach hang
¢6 nhu cau tim hiéu.
»  Chinh sdach con nguoi
Co ché dai ngd d6i vai mot sb ddi tuong CBCNV chua duoc thoa dang nhu doi ngii cong tac vién, dai
y, ...
Nguyén nhan
> Nguyén nhan khach quan

Bén canh nhitng nguyén nhan xuét phat tir ban than Tap doan nhung ton tai ma Tap doan dang phai doi
mat c6 phan xuat phat tir nhitng nguyén nhan bén ngoai ma cu thé 1a tir phia Nha nudc

Thir nhit, sy wu tién phat trién khong dong déu gitra cac nha Mang vién théng gay kim ham su phéat
trién cia cac don vi. VNPT Bic Ninh 1a thuong xuyén phai gong minh 1én dé c6 ting truong doanh thu ma
van phai tiét kiém chi phi dé dam bao muc loi nhuan hang nam. Vi nhitng han ché nhu vay thi VNPT Bic
Ninh dang dan tro thanh don vi tut hau phia sau cac nha mang ddi thu dugc dau tu bai ban.

Thit hai, cac quy dinh va chinh sach ciia Nha nudc con rudm ra, dién hinh [a cac tha tuc xin phép lién
quan ti hoat dong dau tu, dau thau lam han ché qua trinh khai thac va sir dung dich vu.

Thir ba, viéc can thiép qua sau tir cac don vi cha quan caa VNPT Béc Ninh 1am cho viéc dua ra cac
quyét dinh san xuét kinh doanh thiéu khach quan, minh bach.

> Nguyén nhan chu quan

Thir nhit, nhan lyc cho hoat dong quan tri marketing chua duoc chl trong va dau tu thoa dang. VNPT
Bic Ninh chua c6 mot phong riéng biét thuc hién chic niang marketing, nhan su ciia bo phan nay khoéng nhiéu
nhung thuong xuyén phai kiém nhiém rat nhiéu mang viéc chuyén mén khac. Trong bbi canh canh tranh gay
gat hién nay, viéc c6 mot bo phan chuyén thuc hién cac cong viéc lién quan dén thi truong, 1ap ké hoach, hoach
dinh va t6 chic thuc hién cac chién lugc phuc vu cho cdng tac san xuat 1a vé cling can thiét.

phong cach tiéu dung trén thi truong.

Cong tac dao tao dé nang cao vé trinh do nghiép vu cho can bd nghiép vu, cling nhu nang cao hiéu biét
chung vé cac kién thirc marketing chua dugc quan tim dang mic.

Thir hai, van dé tai chinh con gap nhiéu kho khan vi phai doi phan ngudn tir tap doan nén viéc phan bo
tai chinh cho céc hoat dong marketing con han ché.

Thit ba, viéc nhan thic vai tro ciia cong tac quan tri marketing trong Tap doan con chua sau sac, cong
tac quan tri marketing con chua dugc ban 1anh dao quan tdm dang muc.

VNPT Bic Ninh méi chi dirng lai & muc tiéu 1am thé nao dua ra san pham dén tan tay nguoi tiéu ding
V6i, gi4 ca phai ching nht, chtr chua thuc su quan tdm dén viéc quan tri marketing dé xay dung mét chién
lugc phan phdi dai han cho san pham,

Thit tw, V& thuc chat VNPT Béc Ninh chi 1a mot khau trung gian dé dwa san pham cua tap doan dén tay
khéch hang nén VNPT Biéc Ninh khong duoc chu dong vé tai chinh, khong dwoc chi dong vé chién luoc hoic
khong chu dong duoc vé san phdm. Cac chuong trinh duoc giao vé& ¢6 phi hop véi dia ban hay khong thi
VNPT Bic Ninh tinh van phai trién khai.

Thir niim, do yéu cau phai trién khai quéa nhiéu linh virc méi trong cting mot thoi diém (Truyén hinh,
phan phdi bén l¢ thiét bi, giai phap cong ngh¢ thdng tin) nén nghiép vu chuyén mén cia nhan vién chwa thé
dap tng. Kinh nghiém trién khai kinh doanh mdi mit hang 1a khac nhau nén khong tranh khoi kho khan trong
qué trinh trién khai, chi nhanh hau nhu phai vira lam vira mo.
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Két lugn chwong

Chuong 2 cung cip cai nhin tong quan vé VNPT Bic Ninh va Marketing
- Mix DV FiberVNN tai Doanh nghi¢p. Bong thoi, thuc trang hoat dong Marketing - Mix
DV FiberVNN cua doanh nghiép ciing s& duoc phan tich. Pay s& la co so quan trong dé
dua ra giai phap hoan thién Marketing-Mix DV FiberVNN cho doanh nghiép.
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Chwong 3

GIAI PHAP HOAN THIEN MARKETING - MIX DICH VU FIBERVNN CUA VNPT BAC NINH
Gigi thiéu chwong

Chuong 3 dua ra giai phap hoan thién quan tri Marketing - Mix dich vu FiberVNN ciia VNPT Bic Ninh
trong thoi gian téi. Ngoai dura ra dinh hudng myc tiéu phat trién DV FiberVNN, s& dé xuat mot sé giai phéap
hoan thi¢n Marketing - Mix DV FiberVNN cho giai doan 2020-2025.

3.1 Muc tiéu phat trién DV FiberVNN ciia VNPT Bic Ninh
3.1.1 Myc tiéu phét trién kinh doanh DV FiberVNN cuza VNPT Bdc Ninh

3.1.1.1 Myc tiéu tong quat:

-Giir viing vai trd la DN c6 thi phan s 1 trong cung cap cac dich vu vién théng,
cdong nghé thong tin  trén dia ban tinh Bic Ninh.

-N& lyc khong ngung dé dem dén cho KH  cac dich vu vién théng - cong nghé
théng tin v6i chat lwong dich vu, chat lwong phuc vu tét nhit va gid ca canh tranh nhat..

3.1.1.2 Cac muc tiéu cu thé cua giai doan 2020-2025:
- Tong doanh thu cia VNPT Bic Ninh doan 2020-2025 vao khoang 1.445 ty dong,
binh quan 289 ty dong/nam. Téc do tang binh quan 10-12%/mam.

Trong d6: Doanh thu DV FiberVNN chiém trén 21%/tong doanh thu tr TB tra sau
mdi niam, toc do6 ting doanh thu dat tr 11%/nam tro Ién.

-Ning suit lao dong ting binh ting toi thiéu 5-7%/nam.

- Nang cao chat lwong dich vu vién théng, cong nghé thong tin, da dang hoéa loai
hinh dich vy, phan dau dén nim 2025 VNPT Bic Ninh chiém 50-60 % thi phan Internet.

- V6i sy hoi tu cua cdng nghé vién thong, internet, truyén hinh, phan dau dén
nim 2020 c6 t6i 30% s6 ho dan trén dia ban s dung céc dich vu gid tri gia ting cua
VNPT Bic Ninh nhu IP Tivi, DV noi dung trén Inetrent, thuong mai dién tu.

3.1.1.3 Quy hoach phét trién mang bang rong giai doan 2020-2025:

- Trong giai doan 2020-2025, ciu hinh mang truy nhap 171 tram, trong d6 c6 77
tram cii, 94 tram lip moi. Mang truy nhap dam bao cung cip dich vu cho 72.135
cong ADSL2+, 7.471 cong FE.

3.2.2 Hoan thién cac chuong 'gr‘lnh Marketing Mix dich vu FiberVNN ciia VNPT Bic Ninh
v Quadng céo, khuyen méi
Déi voi VNPT Bic Ninh 1a don vi phu thude, khong ban hanh chinh séch ciing nhu diéu chinh chinh
sach quang cdo, khuyén mai. Chinh vi thé, khau trién khai chinh sach quang céo va khuyén mai dén khach
hang sao cho phat huy hét hi¢u qua cua chwong trinh cap trén ban hanh Ia céng viéc phai dugc quan tam. Dé
thuc hién dugc muc tiéu nay thi VNPT Biéc Ninh c6 thé ap dung mot sb bién phap sau:

- Quang céo

+ Xay dung ké hoach cu thé cho cong tac quang cao: Muc dich cua quang cao, thoi gian quang céo, noi
dung va hinh thirc quang cao, chi phi quang céo cho timg dot. Ddng thoi phai tong két, danh gia hiéu qua cua
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cdng tac quang cao, rat kinh nghiém dé lya chon ra duoc hinh thirc, ndi dung quang céo phi hop cho ting thoi
diém. Mot ké hoach quang cao bao gém céc giai doan sau:

> Budc mét: Xac dinh dugc mirc ¢ nhan thirc cia khach hang vé dich vu cia VNPT Biéc Ninh va
ban than don vi. Biéu ndy c6 thé thuc hién duoc thdng qua nghién ciru marketing.

> Buoc hai: Xac dinh nguyén nhan dan dén nhitng cam nhan do ddi voi khach hang. Tuc 1a VNPT
Bac Ninh xem san pham, dich vu ctia minh nhu thé ndo, hinh anh caa don vi nhu thé nao, dem lai nhitng cam
nhan gi cho khach hang ma khach hang lai c6 cam nhan nhu vay.

> Budc ba: Tir nhitng dir liéu thu thap dwoc vé cam nhan cua khach hang ciing nhu nhitng nguyén
nhan dan t6i cam nhan d6, VNPT Biéc Ninh phai thiét 1ap muc tiéu caa minh vé& thi phan, vé& nhan biét cua
khéach hang, ...

> Budéc bon: VNPT Bic Ninh phai hoach dinh chién luoc quang céo va chién thuat thuc hién.

> Budéc nam: Tong két két qua dat duoc, ddnh gia va tim ra sy chénh léch gita muc tiéu va thyuc
hién, tir d6 rit ra bai hoc. Pay 1a co sé cua cac chuong trinh truyén thdng tiép theo.

- Khuyén méi

> Buéc mét: Xac dinh muc tiéu khuyén méi. Tic 1a x4c dinh doan thi truong muyc tiéu ma chuong
trinh khuyén mai mudn hudng téi dé thuc hién
> Buéc hai: Lua chon cdng cu xdc tién. Cac muc tiéu xGc tién 1a co s& dé lya chon céng cu khuyén
méi thich hop nhét. Chi phi, hiéu qua dat dwoc cua md cong cu can duge danh gia
> Buéc ba: Lap ké hoach chuong trinh khuyén mai. Bao gom: Xéc dinh dia diém thuc hién khuyén
méi: Lua chon dia diém khuyén mai sao cho pht hop véi doan thi treong ma chuong trinh khuyén mai muén
huéng téi. Thoi gian khuyén mai: Do 1a khoang thoi gian quy dinh trong cac quyét dinh ban hanh chuong trinh
khuyén mai. Xac dinh lyc luong tham gia khuyén mai: Can phai tinh toan chi tiét sao cho hop ly v& mat con
ngudi, tiét kiém nhan luc, chi phi, thoi gian ma van dat hiéu qua mong muén.Van dé quan trong nira la quy
mo muc d6 khuyén mai va ngan sach khuyén mai
> Buwdéc bon: Thir nghiém. Thir nghiém trén quy mé nho nham phat hién ra nhitng van dé tiém an
gay ton kém dé khic phuc.
> Budc nam: Tong két, danh gia hiéu qua khuyén mai so vai chi phi bo ra nhu thé ndo ciia chuong
trinh khuyén mai thi diém.
> Budc sdu: Rat kinh nghiém va nhan rong chuong trinh khuyén mai sao cho dat hiéu qua.
> Bu6c bay: Tong két két qua cudi cling ctia chwong trinh khuyén mai, rat kinh nghiém cho nhiing
chwong trinh tiép theo. O day can phai danh gia két qua so vdi muc tiéu dé ra.
3.2.3 Hoan thién céc chinh sach Marketing Mix digh vu FiberVNN cua VNPT Béc Ninh
3.2.3.1 Giai phap hoan thién Marketing thanh phan:

Nhin chung chién lugc Marketing Mix DV Internet bing rong cia VNPT Bic Ninh
tvong d6i dan trai véi nhiéu ton tai phat sinh trong qua trinh van hanh trén thi truong,
can c6 giai phép khic phuc.

3.3 Mot sé kién nghi
3.3.1 Véi Bg Théng tin va Truyen thong ‘ ,

Xay dung “Nét van hdéa mang” trong nhan dan. Bang hinh thac khuyén khich nguoi
dan mua may vi tinh. HS tro nhiing dia phuong nghgo dwoc tiép x(c véi mang Interrnet,
mua may vi tinh véi mac gid uvu dai



14

3.3.2 V6i Tap doan:
Thiic ddy hinh thirc ban hang tai dia chi khach hang, dao tao bai ban nhan vién kinh doanh.
Dé nghi Tap doan diu tu co s& vat chat cho cac dai 1y, diém béan hang.

Pé nghi Tap doan cbng bd gia tdi thiéu khéng c6 14, hoic khéng duoc phép thuc
hién trén quy moé toan mang dé VNPT tinh cha dong trong cudc chién canh tranh vé gié.

Pbi vsi cac KH lau nam d&é nghi nén c6 chinh sach hau mai sau ban hang mot
cach khac biét so voi mang dbi tha canh tranh trén quy md Tap doan, va cé phan quyén
chu dong cho VNPT tinh.

Té6 chic KM cho KH dang st dung DV quy md toan qudc voi gia tri lon gay
tiéng vang vé thuong hiéu DV, han ché thm Iy KH huy TB hién c6 d& tham gia chuong
trinh  KM.

Hé thdng lai cac quy trinh dé trién khai tiéu chuan chat luong DV theo chuan 1SO.

Nén c6 chuyén muc hoi thao chuyén dé theo khu vuc cum, nham dtc két cac kinh nghiém hay dé nhan
rong tim kiém KH va giir thi phan.

3.3.3 Voi bia phuong:
Nang cao murc lwong cho cdng tac vién

Tang cuong nhiéu hinh thirc ban hang nhu online, thanh toan truc tuyén ...
Dé nghi tinh c¢6 chinh sach ding chung co s¢ ha ting mang gitra cac DN, tranh lang phi ngudn dau tu.

Thong béo ké hoach quy hoach, stra chita cau, dudng, khu chung cu méi, khu dén cu, khu san xuit
cong nghiép... dé don vi c6 dinh huéng phét trién mang ddng bo.

S& Cong thuong cua tinh nén chi dong giam sat chuong trinh KM cua cac DN Vién thong trén toan
tinh theo quy dinh cua Luat thuong mai va thong tu hudng din vé viéc dinh gia KM.

Két lugn chwong

Chuong 3 néu ra dé xut cac giai phap hoan thién Marketing - Mix dich vu FiberVNN ciia VNPT Bic
Ninh cho giai doan 2020-2025.

KET LUAN ‘

DV Fiber VNN ngay cang tr¢ nén thiét yéu do6i vdi con ngudi, nd dan hinh thanh
nhu ciu can thiét dwoc dinh huéng phd cdp dé moi ngudi, moi thanh phin c6 thé tiép
xic, st dung. VNPT Bic Ninh d3 kinh doanh DV nay trong nhiéu nim, v6i thé manh
mang ludi rong, nguoén nhan lyc c¢d chuyén mén ving, DV dat chit luong tot, nd luc nay
dd giop VNPT Bic Ninh hién c6 vi tri din dau thi phan KH. Tuy nhién khi cé canh
tranh manh, téc d6 ting truong KH giam, thi phan giam sat, doanh thu DV giam, .. tir
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nhimg bat lgi trén tdi chon nghién ctu dé tai: “Marketing - Mix dich vu FiberVNN tai
VNPT Bic Ninh”.

Trén co so nghién ctu nhimg van dé ly luan c6 lién quan dén Marketing - Mix;
Tham khao céc tai liéu khoa hoc; Nghién ctu tinh hinh canh tranh DV; Két qua diéu tra
thuc t& v& nhu cau st dung DV FiberVNN d6i véi khach hang TT Bic Ninh, céc chuyén
gia c6 kinh nghiém trong linh vuc kinh doanh DV FiberVNN; V&i phuong phap nghién
ctu phd hop tdi di sau nghién ctu va giai quyét dwoc mot s6 vin dé nhu: HéE théng
hod nhiing van dé Iy ludn co ban vé Marketing - Mix DV, dinh gid duoc thuc trang vé
Marketing - Mix DV FiberVNN.

Nhimg diém manh coa chién luge Marketing - Mix DV FiberVNN ciia VNPT Bic
Ninh 1d d3 tao duwoc thwong hiéu sé modt vé chit luong DV trén TT, c6 su khac biét
DV théng qua chinh séch DVKH so véi DV cia cac ddi thu canh tranh, dong thoi da
c6 ung dung cOng nghé théng tin vao quy trinh cung cidp DV. Tuy nhién véi nhitng yéu
diém cuoa Marketing - Mix hién nay, chién lugc dinh gi4 chua tao sy chu dong gid trong
canh tranh, cac chinh sach Marketing chua hip din KH, nén téc d6 phéat trién DV cham
lai, hinh thirc tao sw khac biét DV théng qua chinh s&ch DVKH va KM chwa cao nén
viéc git chan KH chua thanh cong.

Tu d6 dua ra cac giai phadp co ban nhim hoan thién chién luoc Marketing - Mix
DV FiberVNN. Céac giai phdp dua ra dugc dua trén nhitng can cua phap ly, can ci thuc

tién.



