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MO DAU
1. TINH CAP THIET CUA PE TAI

Thuce hién chu truong d6i méi, Nha nuée da tao diéu kién cho hoat dong kinh
doanh phat trién nhanh chéng va tao co hoi thu hit vén dau tu nuéc ngoai, cdng nghé
tién tién vao thi truong Viét Nam. Nganh buu chinh vién théng di lién tuc ung dung
cac céng nghé maéi, dang va sé ludn 12 nganh di dau dé tao ra sic manh cho céc nganh

kinh té khac.

Véi su phat trién bung né vé khoa hoc, cong nghé va dang budc sang thé hé thir
4 cuing voi viéc Viét Nam da tham gia hoi nhap sau vai thé gisi, thi doanh nghiép dic
biét 1a doanh nghiép trong linh vuc cdng nghé thong tin - vién théng (CNTT-VT)
phai ludn sang tao, d6i mai trong moi phuong thirc quan tri. Doanh nghiép can c6
mét chién luoc kinh doanh hiéu qua, biét di trude don dau dé ton tai va phat trién bén
ving.

Trudc béi canh thi truong vién thong da tro nén bdo hoa, viéc phat trién thué
bao di d6ng va phan diu ting truong ca doanh thu va lgi nhuan cua cac “nha mang
I6n” vién thong Viét Nam tré nén kho khin hon bao gid hét. Theo danh gia cua
cac chuyén gia, thi truong dich vu vién thong nam 2020 roi vao bio hoa sau, viéc
canh tranh gitra cac nha mang sé ngay cang khoc liét. Bac biét trong bbi canh Bo
TT&TT siét chit quan ly thdng tin thué bao tra trudc, ngin chin SIM “rac” quyét
ligt trong thoi gian vira qua thi dé giir chan duoc khach hang cii va phat trién duoc
khach hang mai, thué bao méi doi hoi nha mang phai nang cao chat luong dich vu
va chiam soc khach hang. Dé dam bao gianh thiang loi trong canh tranh thi viéc hoan
thién chat lugng dich vu cung cap cho khach hang tét nhat, hoan hao nhat, nhanh nhat
do l1a cong viéc kho khan.

VNPT Bic Ninh tir 2015 dén nay, thuc hién mé hinh tai co cdu cua Tap doan
Buu chinh Vién théng Viét Nam. Trung tdm Kinh doanh VNPT-Bic Ninh dugc thanh
lap va chia tach tir Viién théng Bic Ninh vé truc thuoc Tong cong ty Dich vu Vién

théng. Ca 2 don vi ¢ nhiém vu to chac kinh doanh, trién khai cac hoat dong



Marketing va cung cip céc san pham dich vu Vién théng va cong nghé théng tin
trén dia ban tinh Bic Ninh. VNPT Bac Ninh dang phai d6i mat véi véi p luc canh
tranh gay git tir cac di thu canh tranh, dic biét 12 nha mang 16n 12 Viettel, nén van
dé phét trién thi truong va gitt chan khach hang déi véi VNPT Béc Ninh 1a khéng
hé don gian. V&i sy phét trién nhanh vé cdng nghé théng tin, thi truong tiéu dung
va su canh tranh gay git cua cac doanh nghiép vién thdng khéc, nén hoat dong
Marketing tai VNPT Béc Ninh van con mot sé han ché, ton tai can khic phuc va cai
thién dé phd hop véi xu thé hién tai. Cu thé, sé luong khach hang cua VNPT Bic
Ninh sut giam. Nhan thic dugc vai trd quan trong cua hoat dong quan tri Marketing
trong kinh doanh hién dai nén trong thoi gian vira qua VNPT Bac Ninh di rat cha
trong dén van dé nay. Hoat dong quan tri Marketing gidp cho don vi dinh huéng

hoat dong kinh doanh cuaa minh.

Chinh vi ly do trén, ma em quyét dinh lya chon d¢ tai “Quan tri Marketing
tai VNPT Bic Ninh” dé 1am dé tai nghién ctu.
2. TONG QUAN VAN PE NGHIEN CcUU

Nghién ciru céc van dé vé quan tri marketing cua doanh nghiép cho dén nay
d3 ¢ rat nhiéu céc tac gia ndi tiéng nghién ciru va phat trién. Céc ly thuyét vé quan
tri Marketing cua cac tac gia duoc nhiéu nha nghién ctu, nhiéu doanh nghiép van
dung dé thuc thi cong tac quan tri marketing trong doanh nghiép c6 thé ké dén céc
tac gia nhu:

- Philip Kottler (2006), “Quan tri marketing”, tai liéu dich, NXB thng ke,
Ha Nbi. Cudn sach nay tap trung vao viéc 1ap ké hoach, tién hanh thuc hién va kiém
soat cac nguon luc hop tac voi muc tiéu cudi cuing 12 ti da hoa cac co hoi thi trudng
toan cau. Cubn sach danh gia tam quan trong cua marketing quéc té, déi voi My va
d6i vai ca thé gioi.

- Michael E. Porter (2013), “Chién luoc canh tranh”, tai liéu dich tai ban
nam2013, NXB Tré. Cudn sach néu 1én cac chién lugc canh tranh chinh d6 1a: chién
lugc chi phi thap nhat, chién lugc khéc biét hod san pham, nhu cau tiéu ding va

khéc biét hoa san pham, chién luoc phan ¢ng nhanh.



- Michael E. Porter (2013), “Loi thé canh tranh”, tai liéu dich tai ban nim
2013, NXB Tré. Trong tdm cua tac pham nay 1a mot 1y thuyét dua trén hoat dong
cua cdng ty. Dé canh tranh trong bat ky nganh nao, cac cong ty phai thuc hién mot
loat nhitng hoat dong riéng ré& nhu thuc hién don hang, tiép xtc khach hang, 1ap réap
san pham, dao tao nhan vién v.v...

Nghién ciru vé hoat dong markting va quan tri markting trong thuc tién voi
cac doanh nghiép noi chung va trong cac doanh nghiép Vién thong & Viét Nam ndi
riéng ciing ¢ nhiéu tac gia nghién ciu. Trong dé céac dé tai nghién ciu tiéu biéu co
thé ké dén la:

- Luan van Thac sy cia tac gia L& Cong Huan (2014) da nghién ciu dé tai “Mot
s6 giai phap chién lugc kinh doanh cho Céng ty Thong tin Di Bong MobiFone dén nam
20207, truong Pai hoc Bach Khoa Ha Noi. “Luan vin khai quat duoc nhirng van dé co
ban vé Chién lugc va quan tri chién luoc trong doanh nghiép. Néu duoc thuc trang vé
chién lugc kinh doanh tai Cong ty thong tin di dong. Phan tich duoc diém manh, diém
yéu, co hdi cling nhu thach thire trong nganh Vién théng nai riéng hién nay va trong bbi
canh kinh té n6i chung. Luan vian dua ra dwoc mot s6 giai phap kinh doanh cho cong ty
dén nim 2020.”

- Luan vin thac si ctia tac gia Nguyén Hitu Thuy (2018) nghién ctu:* Hoan
thién hoat dong Marketing hdn hop cua trung tam kinh doanh VNPT — Ha Noi dbi
voi dich vu FiberVNN”, Hoc vién Céng nghé Buu chinh Vién Thong”. Luan vin
dua ra dugc mot sb giai phap vé hoat dong Marketing hdn hop nham day manh kha
nang canh tranh cua dich vu FiberVNN.

- Luan vin thac si cua tac gia Nguy@n Hing Nga (2015) nghién ciru: “Cham
sdc khéach hang tai tap doan buu chinh vién thdng Viét Nam — Chi nhanh Bac Ninh”,
Pai hoc Québc gia Ha No6i”. Luan vin dwa ra dugc nhitng giai phap khoa hoc phu
hop voi kinh té thé gigi hién nay nham gdp phan nang cao ning lyc canh tranh trong
linh vuc cham s6c khach hang cua VNPT,

- Luan van thac si cua tac gia Pham Viét Ngoc (2013) nghién ctu: “Phat trién

kinh doanh dich vu bang rong tai VNPT Bac Ninh” Hoc vién Céng nghé Buu chinh



Vién thong”. Luan van gop phan hé théng dich vu bang rong, kinh doanh va phét
trién kinh doanh dich vu biang rong; Cac nhan té anh huong. Phan tich danh gia thuc
trang phat trién kinh doanh dich vu bang rong tai VNPT Béic Ninh; rat ra két qua,
t6n tai va nguyén nhan. Pua ra mot s6 giai phap nham phat trién kinh doanh bing
rong cho don vi trong thoi gian toi”.

Cac cong trinh nay da c6 nhitng déong gop nhét dinh trong viéc nghién ciu
co so 1y luan va thyc tién trong viéc hoan thién quan tri kinh doanh noi chung quan
tri marketing ndi riéng. Tuy nhién, chua c6 cong trinh nao nghién ciru vé hoan thién
Quan tri marketing caa VNPT Béc Ninh. Nén viéc lya chon nghién ctu “Quan tri
Marketing tai VNPT Bic Ninh” bao ¢am khong tring lap véi cac dé tai nghién ctu
trudc d6 va giai quyét mot van dé dat ra trong thuc tién tai VNPT Bac Ninh hién
nay.

3. MUC PiCH, NHIEM VU NGHIEN CcUU
3.1. Muc dich nghién ciru
Nghién ciu dé xuat giai phap hoan thién cong tac quan tri Marketing tai VNPT Bic
Ninh.
3.2.  Nhiém vu nghién ciru ciia dé tai

- Hé théng hda mot s6 van dé Iy luan vé quan triMarketing trong doanh
nghiép.

- Phan tich, danh gi4 thyuc trang quan tri Marketing tai VNPT Bac Ninh.

- Pé xuat giai phap hoan thién quan tri Marketing tai VNPT Bic Ninh trong
thoi gian toi.

4. POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU
4.1. Poi twong nghién ciu

Cac van dé Iy luan va thuc tién vé quan tri Marketing trong doanh nghiép.

4.2.  Pham vi nghién ciu
- V& noi dung nghién ctru: Cong tac quan tri Marketing tai VNPT Bic Ninh

Vi co cdu chic nang, nhiém vy, tinh hinh hoat dong kinh doanh hién nay cua



VNPT Bic Ninh.
- V& khong gian: Trén dia ban Bic Ninh va VNPT Bic Ninh.

- V& thoi gian: Cac dy liéu phuc vu cho nghién ctu duogc thu thap trong

giai doan 2017-2019 va cac giai phap dé xuit hudng téi 2025.
5.  PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Trong qué trinh nghién ctru dé dat dugc muc tiéu 1a dua ra giai phap hoan
thién quan tri marketing tai VNPT Biéc Ninh, luan van da kién st dung két hop mot

s6 phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh luong.

* Phuong phép thu thdp dir liéu:

- Théng tin thir cdp: Puoc thu thap tir c4c tai liéu, béo cdo cia VNPT Bic
Ninh va cé&c bd phan truc thudce dé phan tich thuc trang cdng tac quan trj markting
cua don vi.

- Théng tin so cap: Pugc thu thiap bang st dung bang hoi dugc thiét ké sin
v6i dbi tuong nghién ciru 1a khach hang dang sir dung dich vu va CBCNV dang lam
viéc tai VNPT Bic Ninh. Noi dung bang héi 1a nhitng thong tin danh gia vé cong
tac quan tri Marketing ciia VNPT-Bac Ninh

- Dbi voi khach hang dang str dung dich vu v6i mau khao sat duoc 1dy theo
cach thuan tién voi ¢& miu 14 200. Béi véi dbi twong 18 CBCNVC s phiéu khao
sat 12 50 phiéu. P4i tuong hoi dap 1a nhimg CBCNV lam viéc tai ban giam doc,
phong ban chic ning va nhimg ngudoi c6 lién quan truc tiép dén cong tdc Markting
ctia VNPT Bic Ninh.

* Phuong phép xu ly dir liéu:

Luan vin str dung tong hop cac phwong phép dinh tinh va dinh lugng véi cac
phuong phép cu thé Ia:

- Phuong phap théng ké: Tong hop cac sé liéu caa VNPT Biéc Ninh c6 lién
quan dén hoat dong quan tri Markting.

- Phuong phap phan tich: Phan tich cac bao céo lién quan dén tinh hinh hoat
dong kinh doanh va quan tri Markting cia VNPT Bac Ninh di thuc hién.

- Phuong phép so sanh: Sir dung so sanh dé déi chiéu giita cac ky va nam hoat
dong cua VNPT Bic Ninh.

- Phuong phap diéu tra xa hoi hoc.



6. KET CAU CUA LUAN VAN
Ngoai phan mé dau, két luan, tai liéu tham khao va phan phu luc, ndi dung cua
luan vin dugc két cAu thanh 3 chuong véi ndi dung co ban Ia:
Chuong 1: Co s& ly luan vé quan tri Markeing trong doanh nghiép
Chuong 2: Thuc trang quan tri Marketing tai VNPT Bac Ninh
Chuong 3: Giai phap hoan thién quan tri Marketing tai VNPT Béc Ninh



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE QUAN TRI MARKETING TRONG DOANH
NGHIEP
1.1. Khai niém va vai tro cia quan tri marketing
1.1.1. Khai niém vé marketing

Gido trinh Quan tri marketing cua truong Dai hoc Kinh té quéc dan dwa ra dinh
nghia nhu sau: “Marketing 12 tap hop cac hoat dong caa doanh nghiép nhiam thoa man
nhu cau cua thi trudng muc tiéu thdng qua qué trinh trao ddi, gitp doanh nghiép dat
muc tiéu toi da hoa loi nhuan”. Theo dinh nghia nay, marketing la tit ca cac hoat
dong trén thi trrong cua doanh nghiép.

Theo Philip Kotler thi marketing dugc dinh nghia nhu sau: “Marketing la hoat
d6ng cua con ngudi hudng téi sy théa man nhu cau va wéc mudn thdng qua tién trinh
trao d6i”

Hiép hoi marketing My dua ra dinh nghia : ”Marketing la chic nang quan tri
cua doanh nghiép, 1a qué trinh tao ra, truyén théng, chuyén giao gié tri cho khach
hang va la qua trinh quan ly quan hé khach hang theo cach dam bao lgi ich cho doanh
nghiép va céc co dong”.

1.1.2. Khai niém vé quan tri marketing

Theo hiép hoi marketing My “Quan tri marketing 1a qua trinh 1ap ké hoach, va
thuc hién ké hoach do, dinh gia, khuyén mai va phan phdi hang hoa, dich vu va y
tuong dé tao ra sy trao doi véi cac nhom muc tiéu, thoa man nhitng khach hang muc
tiéu va dat duoc muc tiéu cua doanh nghiép” (marketing management-analysis,
planning, implementation and control, Philip Kotler, 9th edition, 1997 )

Qua trinh quan tri marketing bao gém cac hoat déng nhu sau:
- Phan tich co hoi marketing

- Phén doan thi truong va lua chon thi truong muc tiéu

- X&c dinh chién lugc marketing

- Xéc dinh cac chuong trinh marketing (marketing hon hop)

- T4 chuc, thuc hién



- Kiém soat va danh gié viéc thuc hién dé diéu chinh ké hoach cho hop ly

1.1.3. Vai tro caa quan tri marketing trong doanh nghiép

Vai trd quan tri marketing nham tao dung, boi dip va duy tri nhirng trao déi c6
loi cho nguoi mua ma doanh nghiép hudng dén trong muc tiéu cua to chic.

Quan ly va diéu hanh cac giai doan quang cao, seo, tiép thi,... Tao nén su thdng
nht va hai hoa giira cac giai doan dé mang t6i hiéu qua cao nhat.

- Anh hudng téi su phét trién kinh doanh, vai trd dic biét trong chién dich quang
cao ban hang.

- Ti da héa tiéu thyu: tao ham muén va kich thich sy tiéu thu t6i da. Tao ra su san
Xuat, thué muén va tdi da doanh thu.

- Tao su hai 16ng cho khach hang bang chat lugng va dich vu.

- Ti da hoa chat lugng cudc sdng dua vao sb luong, chat luong, gia va su san co.
Pua ra cac muc tiéu cu thé hon vé doanh sb, da dang san pham, tiang thi phan, chat
lwgng san pham,...Nhiéu hon thé, quan tri marketing chién luoc gia 1a vo ciing quan
trong.

- Pinh hudng hoat dong quan tri dya vao nhu cau caa khach hang, ap luc canh
tranh va sy cung ung hé théng san pham, dich vu pht hop.

- Phan tich cé4c co hdi, nguy co, sac manh va diém yéu caa doanh nghiép

1.2.  Ngi dung quan tri Marketing trong doanh nghiép
1.2.1. Nghién ctru va phan tich co hgi Marketing

Nghién ctru va phan tich co héi Marketing tai cdng ty Nghién ciru marketing la
qua trinh thu thap va phan tich mot cach c6 muyc dich, ¢ hé théng nhitng thong tin
lien quan dén viéc xac dinh hoic dwa ra giai phap cho bét luin céc van dé lién quan

dén linh vuc marketing.

Céc hoat dong nghién ctru n6i chung ¢6 thé nham dén viéc phét trién, mo rong
kién thire (1 nghién ciru dé gilp nhan dang van dé chua rd rang trong hién tai hodc
c6 thé nay sinh trong tuong lai - nghién ctru co ban) hodc dé nham mg dung, giai

quyét mot van dé (1a nghién ctru gidp giai quyét nhitng van dé thyc tién, nhitng ting



dung cu thé trong thuc té - nghién ctru tmg dung). Theo dinh nghia & trén thi nghién

ctru marketing la dang nghién ctru trng dung.

Hiéu biét cac dbi tha caa minh 1a mot diéu quan trong dé hoach dinh ké hoach
Marketing c6 hiéu qua, nhung diéu cong ty can biét vé ddi thu Ia gi? Ho can biét 5
diéu:

- Xé&c dinh cac dbi thu cua cong ty?
Chién lugc caa ho 1a gi?
Muc tiéu cua ho la gi?
Diém manh va diém yéu cua dbi thu?
Phan tng viéc thong tin hd trg cdng ty nhu thé ndo dé hinh thanh chiéc luoc
Marketing?
1.2.2. Lwa chon thi trweong muc tiéu va dinh vi thi troeong

Thi treong 12 tap hop cac ca nhan va té chuc thuc hién dang ¢6 nhu cau mua va
c6 nhu cau doi hoi can duge thoa man. Dé tién hanh cac hoat dong Marketing dugc
hiéu qua, cac nha quan tri marketing can phai tién hanh phan chia thi truong ra thanh
nhitng bd phan ngudi tiéu ding theo mot s6 tiéu chuan nao do trén co sé nhitng quan
diém khac biét vé& nhu cau, vi du phan chia theo lira tudi, theo giéi tinh, theo thu nhap,
theo nghé nghiép, theo noi cu trd v.v...

Lwa chon thi trudng muc tiéu va dinh vi thi truong 1a khau khdng thé thiéu dugc
trong cong tac quan tri marketing, c6 thé khai quét giai doan nay theo so do duéi day:

binh vi thi truong
(Market Positioning)
1. Xac dinh vj thé &
timg doan thi truong
muc tiéu

Chon thi truong
muc tiéu
(Market targeting)

Phan doan thi truong
(Segmentation)

1. Xac dinh céc can ctr )
1. Banh giad mac do

ha n va tién hanh C o
phan doan va tien ha hap dan cua tung

\4

phan doan thi truong

2. Xéc dinh dic diém

cua tung thi truong da

doan thi truong
2. Chon mot hoac
mot vai doan lam thi
treong muc tiéu

2. Xay dung chuong
trinh  Marketing-mix
cho thi truong muc
tiéu

Hinh 1.1. Qua trinh lwa chon muc tiéu va dinh vi thi truong
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- Phan doan thi truong
Phan doan thi truong 1a mot qué trinh phan chia thi truong tong thé thanh nhiéu
nhém khach hang khéac nhau theo nhitng tiéu thirc nhat dinh sao cho mdi nhém gom
nhitng khach hang c6 nhitng dic diém chung, ¢ nhu cau va hanh vi mua giéng nhau

Bang 1.2: Mot sé tiéu thirc phan doan thij trwdng cia DN vién thong

Co sé phan
doan

Tiéu thae phan doan

Pap ung ctia DN vién
thong

Thj trwong tiéu dung:

Theo dia du

Theo mién (Béc, Trung, Nam);
thanh thi/ ndbng thén/ mién nui;
trong nudc/ quoc té

Két cau gia cudc véi nhiing
muc gia khac nhau

Theo nhan khau
hoc

Thu nhép, nghé nghiép, trinh d6
hoc van

Gi6i thiéu cac dich vu vién
thdng véi nhiéu tién ich tich
hop cbng nghé hién dai trong
chudi gid tri dich vu

Theo loi
vong

ich ky

Gia thap. chat luong cao, dich
vu hoan hao

Thiét ké céc dich vu vién
thdng vdi mire chat lugng va
gid cude khac nhau

Theo théi do ung xtr

Dip mua sam va ly do mua sim

Céc chuong trinh xUc tién vao
cac ngay dac biét

Thi truomg to chirc

Quy mé kinh doanh

Nho, vira, 16n

Thuc hién ban hang ca nhan,
ban hang theo nhém do &p luc
dam phan ctia ngudi mua

Nganh nghé kinh
doanh

CQ hodc khong st dung dich vu
vien thdng trong chuoi hoat
dong cua cong ty

Cung ung cac dich vu “may
do” theo yéu cau

Chién luwgc canh | Khac biét hda hay chi phi tdi uu | Thiét ké san pham wu viét voi

tranh gia cao dap ung yéu cau khac
biét hoa ctia nguoi mua

Nguoi ra quyét dinh | Quy trinh mua phirc tap hay | Thiét ké thdng diép chao hang

mua hoac quy trinh
mua

don gian. Nguoi quyét dinh Ia:
gidm doc, truong phong, nhan
vién,...

hap dan véi tiéu chuin danh
gia cuia nguoi quyet dinh

Loai hinh s& hitu

Cong ty tu nhan, céng ty so hiru

Dé nghi cac gia tri phi hop
v&i dong co mua hang hoac sy
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nha nudc, to chire chinh phu,... | lua chon cac dic tinh cua san
pham
Co ciu va tan suat | Déu dan hay dot xut Ha gia dbi v6i hop dong dai
dat hang han va lién tuc

(Ngutfn: Ludn van thac st cua tac gia Pham Viét Ngoc (2013) nghién curu:
“Phdt trién kinh doanh dich vu bang rong tai VNPT Bdc Ninh” )

- Dé phan doan hiéu qua, cac diéu kién duoc dit ra nhu sau:

+ Nhan dang dugc: DN vién thdng c6 thé nhan dang cac nhém khach hang va
do ludng duoc cac diac diém can thiét. VD: quy mé, kha nang tai chinh, diac diém
nhan khau.

+ Phén biét: cac phan khac phai phan biét théng qua viéc phan tng vai cac
chuong trinh marketing.

+ Pu quy md: phan khic phai du 16n dé dem lai loi nhuan.

+ Tiép can dugc: DN ¢ thé thuc hién cac hoat dong truyén thong va phan
phdi c6 hiéu qua.

+ On dinh va kha thi: cac khuc thi truong phai on dinh, cac ké hoach tiép can
ban hang phai cé kha nang thyc hién.

+ Lwa chon thi truong muc tiéu

Thi truong muc tiéu la mot hoac vai doan thi truong ma doanh nghiép lua chon
va quyét dinh tap trung nd luc marketing vao d¢6 nham dat duoc muc tiéu kinh doanh
caa minh,

Dé c6 cac quyét dinh xéac dang vé doan thi truong duoc lya chon, ngudi 1am
marketing can thyc hién hai céng viéc sau: danh gia sic hap dan cua thi truong, lua
chon nhitng doan thi treong doanh nghiép s€ phuc vu (thi treong muc tiéu). Viéc lua
chon céc doan thi truong muc tiéu can tinh dén céc yéu té sau day:

Kha ning tai chinh cua doanh nghiép: Néu kha ning tai chinh ¢ han thi hop
ly nhat 12 tap trung vao mot doan thi truong nao dé (chién luoc marketing tap trung).

Dic diém vé san pham: Doanh nghiép c6 thé chiém linh tit ca doan thi trueong
(chién lugc marketing khdng phan biét) véi nhitng san pham don diéu nhu trai budi
hay thép. Ddi voi mat hang cd thé khac nhau vé két ciu nhu: may anh, 6 t, xe may...
thi chién lwoc marketing tap trung 1a phd hop hon.
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Chu ky séng san pham: Khi doanh nghiép dua mét san pham méi ra thi trudng
thi chi nén chiao ban theo phuong 4n san pham méi, c6 thé sir dung chién luoc
marketing khong phan biét hay marketing tap trung.

Mtic d6 dong nhat cua thi treong: Néu ngudi mua déu c6 thi hiéu nhu nhau thi
ho s& mua cuing sé lwong hang hoa trong ciing mot khoang thoi gian va phan tng nhu
nhau d6i véi nhitng kich thich vé marketing thi nén st dung chién luoc marketing
khong phan biét.

1.2.3. Thiét 1ap chién lwgc Marketing

Theo Philip Kotler “Chién lugc la hé théng luan diém logic, hop 1y 1am can ctr
chi dao mot don vi to chuc tinh toan cach giai quyét nhitng nhiém vy marketing caa
minh. N6 bao gdm céc chién lugc cu thé doi véi cac thi truong muc tiéu, dbi voi phuac
hé marketing va murc chi phi cho marketing”.

Ciing c6 thé dinh nghia chién luoc marketing thuc chat 14 marketing mix va thi
truong trong diém: Chién lugc 1a su két hop dong bo mang tinh hé thong gitra
marketing hon hop va thi truong trong diém. Céc tham sé marketing hdn hop duoc
xay dung va hudng téi mot nhdm khach hang (thi trudng trong diém) cu the.

- Chién Iwec dinh vj thi trrong

Dinh vi thi trudng con duoc goi 1a X4c dinh vi thé trén thi truong muc tiéu.

Dinh vi 14 thiét ké san pham va hinh anh cua doanh nghiép nham chiém dugc
mot vi tri dac biét va co gia tri trong tdm tri khach hang muc tiéu

Viéc dinh vi san pham (hoic thuong hiéu) phai dua trén nhiing hiéu biét rd thi
truong muc tiéu dinh nghia gia tri nhu thé ndo va lya chon nhitng nguoi ban. Bé co
dugc mot chién luoc dinh vi sic bén, ngudi 1am marketing can tap trung nd luc vao
mét s6 hoat dong chinh sau:

- Lya chon vj thé cho san pham cuaa doanh nghiép trén thi truong muc tiéu:
Hinh anh duoc khic hoa trong tam tri khach hang khong chi do ban than san pham
va hoat dong marketing cta doanh nghiép tao dung ma con do twong quan so sanh
Vé6i cac san pham canh tranh.

- Tao su khéc biét cho san pham, thuong hiéu
- Chién lirgc theo vi thé canh tranh

- V6i cac hang dan dau thi trwong:

+ Phong tha vi thé, day Ia chién luoc hay duoc st dung nham duy tri vi tri caa
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minh bang tit ca nhitng nd lec Marketing mix va bang cac ngudn luc bén trong cua
héng.

+ Phong thi man sudn 1a mot kiéu chién luoc khac ma hang dan dau thi truong
c6 thé lya chon khi tap trung vao viéc bao vé nhitng diém yéu c6 thé vé hé thong
phan phdi hay muc gia cao.

- Vgi cac h@ng thach thic thi truong:

+ Chién luoc tan cong truc dién: Day 1a kiéu chién lugc manh m& nhat nhung
doi hoi chi phi cao nhat.

+ Chién luoc tan cong man sudn, doi hoi hang phai tim ra diém yéu cua ddi thia
canh tranh.

+ Chién luoc tan céng duong vong, 1a chién lugc canh tranh gian tiép tranh
duoc sy d6i dau gitta cac hdng véi ddi thu canh tranh.

- Véi cac hang di theo:

+ Chién lugc theo sat, theo chién luoc ndy cac hang di theo cé gang bam sat
cac hang dan dau cang nhiéu cang tét nhung khong tao ra su nghi ngo, dé y tir cac
hang dan dau.

+ Chién lugc theo sau c6 khoang céch, thuc hién theo sau nhung c6 mot sd
khac biét bang mot sé su thay doi vé thi trudng, san pham, phan phdi, gia ca...
1.2.4. Xay dung cac chwong trinh Marketing

Trén co so phan doan thi truong, xac dinh muc tiéu va dinh vi noi trén, doanh
nghiép phat trién céc chién thuat marketing mix bao gém céc quyét dinh lién quan
dén 4P nhu san pham, gia ca, phan phdi. 4 P gdm c6: San pham (Product), Gia
(Price), X(c tién ban (Promotion) va Phan phdi (placement), dugc md ta nhu sau:
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__________________

I/ Sqn h,'(m \“ I’, ) N *\\
Ch‘tla bra ! ( Hé thong phan phoi

- ugn ! | R N - [
Th'a‘t k‘. g ' ;- Kénh phan phoi !

- Thiét ké i . !
L ! i - D6 bao phu :

- Tinh nang | ' bia didm :
- Nhén hiéu : o !
< ) | v - Van tai ;

- Baobi-dong goi ) N o

Khéch hang
muc tiéu

:' Gidca ‘: [/ Xic tién hdnhop !
- Dinr’\ gié -Quang c4o
i - Chien lugc gia i -Ban hang ca nhan
i - Phuong thirc i i -Khuyén mai !
'\\\thanh toan ; '\\ -Ouan hé céna china /,:

Hinh 1.2. Tong quat ndi dung xay dung chién lwgec Marketing
(Nguon : Ludn vin Thac sy ciia tac gia La Céng Hudn (2014) “Mgt sé gidi phap
chién hege kinh doanh cho Céng ty Théng tin Di Péng MobiFone dén nam 2020”)
- Cac quyét dinh vé sin phim
Chat hrong

Thiét ké

Tinh nang

Nhan hiéu
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- Bao bi — dong goi
- Dich vu di kém
- Phat trién san pham méi
- Gia ca (Price)
-Chién lwoc gia bao gdm bén noi dung co ban:

+ Nam bat va dy bao mot cach chinh xac muac d6 anh huéng cua cac yéu té tac
dong dén céc quyét dinh vé gia.

+ Xéc dinh mirc gia chao hang, gia ban, gia san pham méi, khung gia, gia gisi
han, thoi han thanh toan gia...

+ Ra cé4c quyét dinh diéu chinh va thay doi gia theo mdi truong kinh doanh
lubn bién doi.

- CA4cC yéu to anh hwong dén quyét dinh vé gia bao gom nhitng yéu té bén trong
va yéu té bén ngoai, c6 thé duoc khéi quat qua so dd sau:

A Ava Céc yéu t6 bén ngoai
Cac yeu to bén trong y g

. . . - Pic diém thi trrong va cau
- Cac muc tiew Marketing - B:c"m chat vé co c%u canh
- Marketing mix - Chi phi san ,| cac quyét dinh vé gia e tram :

Xuat - Céc yéu t6 khéc o
- Cac yeu to khac

Hinh 1.3: C4c yéu t6 anh hwéng dén quyét dinh vé gia

- Xac dinh mac gia co ban

+ X4ac dinh muc tiéu dinh gia;

+ X&c dinh cau ¢ thi trudng muc tiéu;

+ Xac dinh chi phi phuc vu cho viéc dinh gi4;

+ Phan tich san pham va gia ca cua di tha canh tranh;

+ Lua chon phuong phap dinh gié;

+ Lua chon muc gié cu thé.

- Céc chién Iwoc gia

+ X&c dinh gia cho san pham méi: nhiing chién lugc vé gia dugc ap dung cho
giai doan dau cua chu ky séng san pham la chién lugc gia hot vang, chién luoc gia
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tham nhap.

+ Céc chién luoc diéu chinh mirc gia co ban.

+ Thay dbi gia: trong nhitng truong hop do nhiing bién doi cuia méi truong kinh
doanh, c&c doanh nghiép budc phai thay d6i ca nhitng chién luoc dinh gia cua minh,
nghia 13 phai thay déi ca muc gia co ban.

- Promotion (XUc tién hén hep)

Xdc tién hdn hop 1a céc hoat dong quang céo, khuyén mai, quan hé cong ching
hodc marketing truc tiép nhu giri thu, email nham théng bao, thuyét phuc va nhic
nhé thi treong muc tiéu vé sy c6 mat caa san pham va cac loi ich do san pham do
dem lal.

- Quang cao: Bao gom moi hinh thuc gisi thiéu mot cach gian tiép va dé cao
nhitng y tudng, hang hoa hoic dich vu duoc thuc hién theo yéu cau;

- XUc tién ban (khuyén mai): 1a nhitng bién phap tac dong tac thoi, ngan han
dé khuyén khich viéc mua san pham hay dich vy;

- Tuyén truyen (quan hé cdng ching): La viéc kich thich mot cac gian tiép nham
tang nhu cau vé hang hod, dich vu hay ting uy tin caa mét don vi kinh doanh bang
cach dua ra nhitng tin tic c6 ¥ nghia thwong mai vé chlng trén cac an pham, cac
phuong tién thdng tin dai ching va mién phi;

- Ban hang c& nhan: La sy gidi thiéu bang miéng vé hang hoa qua cudc doi
thoai véi mot hoidc nhiéu khach hang tiém niang nham muc dich béan hang;

- Marketing truec tiép: La viéc sir dung mot hodc nhiéu cong cu truyén thong
Marketing dé anh huang dén quyét dinh mua truc tiép cua khéach hang.

Kénh san xuat

Nhan vién tuyén

A 4

A\ 4

Diém phuc vu

A 4

Ay

Nguon tin

A\ 4

A 4

Quang cao

x

Kénh

A\ 4

A 4

Khuyén mai

A 4

\ 4

A 4

Bén hang truc tiép

\ 4

A 4

un Bugyy ugyu uenb

Quan hé cong

\ 4

A 4

Truyén miéng

\ 4
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Hinh 1.4 : Cac kénh truyén thong marketing dich vu

(Ngudn: Ludn van thac si cia tac gia Nguyén Hivu Thuy (2018) nghién ciru:* Hoan
thién hoat dong Marketing hon hop cua trung tam kinh doanh VNPT — Ha Noi doi
voi dich vu FiberVNN”)

Da6i véi mbi loai hinh chién lugc xuc tién hdn hop, nguoi ta déu c6 mot tap hop
cac cong cu chuyén biét dé thuc hién truyén théng Marketing thich hop trong nhiing
thi tredng cu thé d6i voi nhung hang hoda cu thé.

- Place (Phan phdi)

- Quyét dinh sé cap cua kénh: tac 1a quyét dinh chiéu dai cua kénh. Céc hinh
thizc pho bién caa marketing truc tiép 1a ban hang luu dong, ban hang day chuyen,
dat hang qua buu dién, ban hang qua dién thoai, ban hang qua ti vi hoac ban hang tai
c4c cira hang cua nha san xuat.

- Quyét dinh thiét ké kénh: dya trén viéc phan tich nhu cau khéach hang, xac
dinh muc tiéu cua kénh, xay dung nhitng phuong an chinh cua kénh, danh gia phuong
an, két hop véi nhan dinh vé tiém lyc va kha nang cua doanh nghiép, doanh nghiép
s& quyét dinh vé thiét ké kénh.

- Quan trj kénh phan phdi: Sau khi xay dung duoc kénh phan phéi, nha quan
tri phai khéng nging thic day kénh phan phdi, xem xét kénh phan phdi, danh gia va
loai bo, hoidc bo sung dé hoan thién kénh phan phdi, hoic giai quyét cac quan hé hop
tac, mau thuan hoic canh tranh giita cac kénh phan phai.

1.2.5. T6 chirc thuc hién va kiém tra Marketing

e Ta chirc thwe hién marketing

T6 chtc thuc hién marketing 1a tién trinh chuyén cac chién luoc va chuong
trinh marketing thanh nhitng hoat dong marketing trén thuc té nham dat duoc cac
muc tiéu marketing da dé ra mot cach c6 hiéu qua. Trong khi viéc phan tich va hoach
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dinh chién luoc marketing 1a xac dinh mét cach rd rang céi gi va tai sao cua nhitng
hoat dong marketing, thi viéc thuc hién nhdm tim cau tra loi: ai, & dau, khi ndo, va
lam thé nao dé bién céac y tuong chién luoc tré thanh hién thyc.

- Trién khai chuong trinh hanh déng

Dé thuc thi cac chién lugc marketing, moi thanh vién & tt ca cac cap cua hé
théng marketing déu phai dwa ra nhitng quyét dinh va hoan thanh nhitng nhiém vu
nhét dinh. Nhitng ngudi quan tri marketing cong tac voi nhitng ngudi quan tri khac
cua doanh nghiép dé dam bao ngudn luc can thiét va wu tién cho nhitng san pham
méi ¢6 nhiéu trién vong thanh cong.

- Thiét ké hé thong ra quyét dinh va déng luc thic day

Doanh nghiép ciing phai thiét ké nhitng hé thong quyét dinh va dong luc thic
day hd tro cho cac chién lugc marketing caa minh. Cac hé thdng iy bao gdm nhitng
thé thirc hoat dong chinh thirc va ban chinh thtc ¢6 tac dung huéng dan va tiéu chuan
hoa nhitng hoat dong nhu 1ap ké hoach, thu thap va sir dung théng tin, du tinh céc
ngudn lyc vat chat va con ngudi, tuyén chon va huan luyén, do luong va kiém tra
thanh tich, danh gia va dong vién, thic day nhan vién.

- Phét trién nguon luc con nguoi

Cac chién lugc marketing dugc thuc hién bai nhiéu ngudi trong va ngoai doanh
nghiép. Viéc thyc thi thanh cdng doi hoi phai hoach dinh can than ngudn luc con
ngudi. Tai tat ca cac cap, doanh nghiép can bé tri vao cau tric va cac hé théng cua
minh nhitng ngudi ¢d kha ning, dong co va pham chat can thiét cho viéc thuc thi
chién lugc..

e Kiém tra marketing
Cong viéc cua bo phan marketing 1a 1ap ké hoach, thuc hién va kiém tra hoat

dong marketing. Mot ké hoach marketing du duoc thiét ké hoan hao dén dau, trong
qua trinh thuc hién van c6 thé nay sinh nhiéu van dé can giai quyét, vi thé bo phan
marketing phai thuong xuyén theo ddi va kiém tra cac hoat dong marketing. Cac hé
thng kiém tra marketing néu hoat dong tét s& dam bao cho hoat dong marketing néi
riéng va hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép néi chung dat duwgc muc tiéu vai
hiéu qua cao. Kiém tra marketing c6 thé phan thanh bdn loai: Kiém tra ké hoach
nam, Kiém tra kha ning sinh 15i, kiém tra hiéu qua va kiém tra chién luoc

+ Kiém tra chién lwoc 1a nhiém vu danh gid sy phd hop cua chién luoc
marketing véi thi truong. Do méi truong marketing ludn ludn thay doi, cong ty can
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dinh ky danh gi4 lai hiéu qua marketing cua minh dé c6 bién phép &ng phé pha hop.
Vai trd cua hoat dong kiém soat marketing 1a cung cap dit liéu va théng tin rd
rang theo tirng khoang thoi gian (bdo c4o marketing) nham theo ddi va kiém soét két
qua du kién va thuc té, phan tich su khac nhau gitta két qua du kién va thuc té, xac
dinh sy khac nhau nho xac dinh cac hoat dong can thiét cho viéc phan cong trach
nhiém ca nhan va sap xép thoi gian.
Céc tiéu chi danh gié hiéu qua hoat dong marketing
- Ti lé khach hang méi trén sb luong khéach hang.
Ti Ié khach hang bi mat trén s6 luong khach hang.
Ti 18 khach hang rat khdng hai 1ong, khdng hai 1ong, cam nhan binh
thuong, hai 1ong va rat hai long.
- Ti Ié khach hang néi rang ho s& tré lai mua san pham.
- Tbc do tang truong thi trudng (%).
- Tbc do tang lwong ban cua cong ty.
- Thi phan.
- Sy tan dung kha ning san Xuat.
- Hiéu suat phan phi.
- Tbc do phan phdi dich vu.

1.3. Cé&c nhan to6 anh hwéng téi quan tri marketing trong doanh nghiép
1.3.1 CAc nhan td bén trong doanh nghiép
M®i trudng bén trong bao gdm céc ngudn luc vé nhan lyc, tai chinh, san xuit,
nghién ctiru va phat trién, hé thdng thong tin, marketing ...cua doanh nghiép.
+ Nguoén nhan lyc
Nhan lyc dugc hiéu 14 tit ca nhimg nguoi tham gia vao hoat dong san xuét
kinh doanh cua doanh nghiép ma bat ké ho lam viéc gi, & cuong vi ndo. Con nguoi
la yéu t& dau vao vd clng quan trong quyét dinh sy thanh cong hay thét bai cua
doanh nghiép.
+ Tai chinh
Piéu kién tai chinh thuong dugc xem la phuong phap danh gia vi tri canh
tranh cua doanh nghiép va 1a diéu kién thu hit ddi véi cac nha dau tu.
DPé hoach dinh céc chién luoc hiéu qua can xac dinh nhirng diém manh,
yéu trong linh vyc tai chinh cua doanh nghiép.
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+ San xudt
Hoat dong san xuét bao gdm cac hoat dong bién ddi tat ca cac yéu td dau vao
thanh yéu t6 dau ra. Qua trinh quan tri san xuat bao gém: quy trinh, cong suat, hang
tdn kho, luc luong lao dong, chat lugng san pham. Nhitng diém manh va diém yéu
cua hoat dong san xuat déng nghia véi sy thanh cong hay that bai cua t6 chuc.
+ Nghién citu va phat trién
Dé nghién ctru méi truong bén trong cua mot doanh nghiép thi hoat dong
nghién ctru va phat trién (R&D) dugc xem 14 hoat dong kha quan trong. Vi mdi
truong kinh doanh ngay cang canh tranh khdc liét thi viéc lién tuc tao ra nhiing san
pham va dich vu méi 1a mot loi thé canh tranh hét strc can thiét va I1a yéu té song con
ctia moi t6 chue.
+ H¢ thong thong tin
Thong tin c6 vai tro quan trong trong moi to chrc, 1a cau ndi gan két giita cac
bo phan vi né tiép can dit lidu tho tir ca mdi truong bén ngoai va bén trong cua to
chuc. Gilp theo dbi cac thay doi ciia moi truong, nhan ra nhitng moi de doa trong
canh tranh va hd trg cho viéc thuc hién, danh gia va kiém soét chién lugc. Véi viéc
tin hoc hoa da gop phan lam cho hé thong thong tin dugc truyén dat mot cach nhanh
chéng va théng subt. Ngay nay phan 16n cac tap doan, cac doanh nghiép déu co bo
phan chuyén trach quan Iy hé théng mang tin hoc két néi giita cac bo phan.
Ngoai ra hé thdng théng tin hiéu qua cho phép doanh nghiép c6 kha ning dic
biét trong céc linh vuc khéc nhu: chi phi thap, dich vu 1am hai long ngudi tiéu ding

1.3.2 Céc nhan té bén ngoai doanh nghiép
+ Poi thi canh tranh

Po6i thi canh tranh 13 yéu t6 tac dong tryuc tiép kha niang canh tranh cua
san pham doanh nghiép, canh tranh trén thi truong 1a tat yéu khach quan, dong
lwc dé phat trién. Bé phat trién dugc chién luoc va ké hoach marketing hiéu qua,
doanh nghiép phai nghién ctu cac ddi tha canh tranh nhu mot can ct truc tiép.
Dé tao duoc mot chién luoc canh tranh tét cac doanh nghiép budc phai bo ra khé
nhiéu chi phi cho céc hoat dong: Phan tich méi truong, phan tich d6i tha canh
tranh, chién luoc quang cdo, khuyén méi, ...Doanh nghiép can xac dinh rd minh
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phai canh tranh véi nhirng ddi tha nao? Tur do, nhan dang chinh xac va nam bt
duoc chién luoc, muc tiéu phat trién, ngudn luc caa dbi tha canh tranh truc tiép.
+ Doi thii tiém an

Céac ddi thu canh tranh, ké ca cac dbi thu tiém an ludn tim moi cach, moi chién
lwge dbi phd va canh tranh véi nhau nham muc dich 1am cho lgi nhuan cua ddi
phuong bi giam sit. B6i tha méi tham gia kinh doanh trong nganh c6 thé 1a yéu t6
lam giam lgi nhuan cuaa doanh nghiép do ho c6 kha nang dwa vao cac nang luc san
Xuit méi voi mong muén gianh khach hang, chiém thi phan nhanh chéng. Vi vay,
khi phan tich méi truong kinh doanh, cac doanh nghiép can luu y dén doi tha tiém
an.

+ Khach hang

Khéch hang 1a di tegng ma doanh nghiép phuc vu va 1a yéu td quyét dinh su thanh
cong hay that bai ciia doanh nghiép. Bai vi khach hang tao ra san pham va thi truong. Quy
mo khach hang s& anh huang dén nguén hang cua nha cung cap.

+ Nha cung cdp

Nha cung cép la cac td chirc va cac ca nhan dam bao cung ung cac yéu té can
thiét cho doanh nghiép va céac dbi thu canh tranh dé tao ra hang hoa va dich vu nhat
dinh.

Bat ky su thay d6i nao cia nha cung cip ciing s& anh huong dén hoat dong
san xuat kinh doanh cua doanh nghiép. Nha cung cap cé thé khang dinh quyén lec
ciia minh bang céch de doa ting gia hoac giam chat luong nguyén vat liéu, khdng
giao hang dung han cho doanh nghiép. Do do, viéc nghién ciru va tim hiéu vé cac
nha cung cap la mot viéc l1am can thiét trong hoat dong kinh doanh cua bat ky to
chac ndo. Mot to chirc nén 1am viéc véi nhiéu nha cung cap khac nhau, dé tranh tinh
trang bi nha cung cip gay ap luc va loi cho minh.
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CHUONG 2
THUC TRANG QUAN TRI MARKTING TAI VNPT BAC NINH

2.1. Khai quat tinh hinh hoat dgng kinh doanh tai VNPT Bic Ninh
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phét trién VNPT Bic Ninh

Ké tir ngay 1/1/2008, VNPT Bic Ninh chinh thirc duoc thanh lap va bat dau
di vao hoat dong doc lap. Tuy nhién, mang ludi cua VNPT Bic Ninh d3 1a mot mang
lu6i rong khap, duoc khoi ngudn xay dung tir rat 1au. Boi 18, tién than cia VNPT Bic

Ninh 1a Buu dién tinh Bic Ninh v&i bé day lich str truyén thong

Ngay 6/12/2007, Hoi dong Quan tri Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam
da c6 quyét dinh s6 597/QD-TCCB/HPQT vé viéc chinh thire thanh 1ap VNPT Bic
Ninh.

Trén co so to chire lai cac don vi kinh doanh dich vu vién théng — cong nghé
thong tin va cac don vi tryc thude khac cua Buu dién tinh Biéc Ninh sau khi thyc hién

phuong an chia tach buu chinh vién thong trén dia ban tinh Bac Ninh.

Ngay 01/10/2015, thuc hién mé hinh tai co ciu cia Tap doan Buu chinh Vién
thong Viét Nam. VNPT Bic Ninh dugc chia tach thanh Trung Tam Kinh Doanh
VNPT Bic Ninh va Vién théng Bac Ninh, truc thuoc Téng cong ty Dich vu Vién
thong. La don vi dau méi kinh doanh dich vy vién thong va cong nghé thdng tin
(CNTT) duy nhit ciia Tong cong ty trén dia ban tinh Bic Ninh.

2.1.2. Pic diém kinh doanh dich vu vién thong ciia VNPT trén dai ban tinh
Bic Ninh

VNPT Bic Ninh, 1a don vi kinh té truc thudc, hach toan phu thudc Tap doan
BCVT Viét Nam; C6 chirc ning hoat dong san xuat kinh doanh va phuc vu chuyén
nganh VT - CNTT:
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> Chikc ning nhiém vu Vién thong Bic Ninh

- Tb chue, xay dung, quan 1y, van hanh, lép dat, khai thac, bao dudng, stra
chira mang vién thong trén dia ban toan tinh;

- Tb chtrc, quan 1y, kinh doanh va cung cap cac dich vu vién thong, cong nghé
thong tin;

- T6 chirc phyuc vu thong tin dot xuat theo yéu ciu ciia cip iy Pang, chinh
quyén dia phwong va cip trén;

- San xuét, kinh doanh, cung g, dai 1y vat tu, thiét bi vién thong — Cong
nghé thong tin theo yéu cau san xuat kinh doanh ciia don vi va nhu cau cta khach
hang;

- Khao sat, tu van, lap dit, bio dudng cac cong trinh vién thong — cong nghé
thong tin;

- Kinh doanh bat dong san, cho thué vin phong;

- Kinh doanh dich vu quang céo; dich vu truyén thong;

> Chirc ning nhiém vu ciia Trung tim kinh doanh VNPT Biic Ninh

Trung tdm Kinh doanh — don vi kinh té tryc thudc hach toan phu thudc Vién
thdng Bic Ninh, c6 chirc niang hoat dong san xuit kinh doanh va phuc vu chuyén
nganh vién thong - cong nghé thong tin, cu thé nhu sau:

- T6 chuc, quan ly kinh doanh va diéu hanh kénh ban hang, cung cip cac san
pham, dich vuy vién théng — cong nghé thong tin — truyén thdng — vién thong gia tri
gia ting trén dia ban thanh phd Bac Ninh.

- T6 chire quan 1y va thuc hién cac hoat dong tiép thi, ban hang, cham soc khach
hang, truyén théng, quang céo, duy tri va phat trién thuong hiéu theo chién luoc kinh
doanh cua Vién théng Bic Ninh; T6 chirc xay dung va quan ly théng tin dir liéu vé
khéch hang cua Vién thong Bac Ninh.

- T6 chuc phéi hop cac don vi ¢d lién quan cua Vién théng Bac Ninh va cac doi

tac bén ngoai trong viéc phét trién cac san pham, dich vu vién thdng — cong nghé
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thong tin — truyén théng — vién théng gia tri gia ting dap tng nhu cau cua thi truong,
khach hang;

- T6 chuc quan Iy va thuc hién nghiép vu gia cude, tinh cude theo quy dinh;
thanh toan cudc phi sir dung dich vu vién thdng — cong nghé théng tin — truyén thong
— vién thong gia tri gia ting; thu no cudc phi.

- Kinh doanh, cung tng, dai ly cac loai vat tu, trang thiét bi chuy@n nganh vién
théng — cng nghé théng tin va truyén théng phuc vu yéu cau phat trién mang ludi
cua Vién thong Bac Ninh va nhu cau cua xa hoi.

- Khao sat, tu van, thiét ké, giam sat, ldp dat, thi cdng, bao dudng, xay dung céc
hé théng, cong trinh vién théng, cong nghé thdng tin va truyén thdng.

- Kinh doanh dich vu quang céo, dich vu truyén théng.

- Kinh doanh céc nganh nghé khac trong pham vi duoc Vién théng Bac Ninh
cho phép va phu hop véi quy dinh cua phép luat.

2.1.3. Pic diém vé co ciu to chirc va bd may quan ly ciaa VNPT Bic Ninh
Hién nay, Trung tam Kinh doanh VNPT — Bic Ninh c6 tong s6 175 can bo
cong nhan vién, dudi su diéu hanh cua Ban giam déc 12 03 phong ban chirc ning va

10 don vi thanh vién truc thudc bao gém: 09 don vi ban hang va 01 DPai hd tro.

> Co ciu to chirc Trung Tam Kinh Doanh VNPT Bic Ninh

Ban giam déc

Phong Diéu hanh - Phong Tong hop — Phong Ké hoach —
Nghiép vu Nhan su Ké toan

Phoqng Khéach hang Pai hd tro khach
T6 chac Doanh

huyén . hang
nghiép

Cac Phong ban hang
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Hinh 2.1. So d6 bé may hoat ddng kinh doanh ciia TTKD VNPT Bic Ninh
V' Chikc nang nhié¢m vu co béin ciia bp may qudn ly

- Giam dbc: La nguoi c6 quyén han cao nhat trong té chirc bo may cua Trung
Tam Kinh Doanh VNPT Bic Ninh, c6 quyén va nghia vu phap Iy trudc phép luat va
nha nuac.

- Phong Ké hoach — Ké toan: T4 churc thue hién cong tac tai chinh ké toan theo
dung ché 6 nha nuéc quy dinh.

Xay dung chuong trinh ké hoach ngan han, dai han, bién phap thuc hién ké
hoach san xuat kinh doanh. Thuc hién c4c bién phép tuyén truyén, quang cao, tiép
thi, mo rong kinh doanh céac dich vu VT — CNTT.

- Phong Téng hop — Nhan su: Thuc hién cong tac tuyén dung, b tri, sip xép
CBNCNV, theo ddi, quan Iy cac ché do chinh sach, tién lwong cho ngudi lao dong.

Quan ly cdng tac van thu, luu tri, I8 tan, khanh tiét va tong hop sé liéu gidp
Giam ddc.

- Phong Biéu hanh — Nghiép vu: Quan ly va diéu hanh mang théng tin trén
toan tinh. Kiém tra don dbc viéc chap hanh diéu 18, thé 1¢, thu tuc nghiép vu, quy
trinh, quy pham, tiéu chuan k§ thuat.

v Chirc ning nhiém vu ciia Cac don vi triee tiép sin xudt

a. Cac phong ban hang huyén, thanh phé (8 don vi)

- T6 chuc, quan ly, kinh doanh va cung cap céc dich vu VT — CNTT trén dia
ban quan ly.

b. Phong Khéch hang Té chizc — Doanh nghiép

- T6 chirc kinh doanh cac san pham dich vu VT — CNTT dic thu voi khéi
Khach hang doanh nghiép, dang iy khdi cac co quan hanh chinh sy nghiép trén dia
ban tinh Bic Ninh.

- Thuc hién cac chuong trinh diéu tra nghién ciru thi truong, tiép thi cham soc
khach hang doanh nghiép.

c. Pai hé tro khéach hang

- Tu van, hd trg, giai dap cham séc khach hang st dung dich vu VT- CNTT
qua hé thong tong dai 119 trén dia ban Bic Ninh; Tiép nhan béo hong, hd tro gian
tiép va diéu hanh, giam sat cac don vi kiém tra, sira chira thué bao sir dung dich vu
vién thong.
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- biéu hanh, dén déc, giam sat cac don vi tiép nhan dich vu, thi cong lap dit,
nghiém thu ban giao dich vu véi khach hang.

> Co Céau Té Chirc Vién Thong Bic Ninh

Vién thong Bic Ninh chinh thirc dugc thanh 1ap theo quyét dinh s6 597/Qb-
TCCB/HDQT ngay 6/12/2007 cua Hoi déng Quan tri Tap doan BCVT Viét Nam va
bét dau di vao hoat dong doc 1ap ké tir ngay 01/01/2008. Tuy nhién, mang ludi cla
Vién thong Béac Ninh di 1a mot mang ludi rong khap, dugc khoi ngudn xay dung tir
rat 1au. B6i 18, tién than cta Vién thong Béc Ninh 1a Buu dién tinh Bic Ninh véi bé
day lich sir truyén thong.

T ngay 11/08/2015, dé nang cao hiéu qua hoat dong, Vién thong Bic Ninh
thuc hién chuyén giao khéi kinh doanh sang Téng Céng ty dich vu Vién thong VNPT-
Vinaphone quan ly theo quyét dinh s6 888/QB-TTg ngay 10/6/2014 caa Thu tudng
chinh phu vé viéc phé duyét phuong 4n co cau lai Tap doan BCVT Viét Nam giai
doan 2014-2015.

Ban Giam doc

Phang Phong Phong Ban o
Nhén su - Tong hop K¢ toan - K& hoach Ky thudt - Dau tr Quan Iy toa nha
L 4 h L 4
Trung tdm Trung tam Diéu hanh Céc Trung tim Vién
Cong nghé thong Tin Théng tin thong

Hinh 2.2: Co céu tb chitc ciia Vién théng Bic Ninh
(Nguon: Phong Nhan sw - Tong hop Vién thong Bac Ninh )

Chirc nang nhiém vu chinh cia cac don vi truc thugc:
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- Phong ké toan ké hoach cé nhiém vu quan Iy ké hoach san xuét kinh doanh,
BSC, quan tri rai ro; Thuc hién quan tri tai chinh va dam bao thuc thi cac thu tuc,
thong 1é va chuan muc ké toan, tai chinh cua Phap luat, huéng dan cua Tap doan;

- Phong nhan sy tong hop c6 nhiém vu dam bao cac hoat dong té chuc bo
may, nhan su, dao tao, lao dong, tién luong, chinh sach x4 hoi, an toan vé sinh lao
dong; quan tri tdng hop, thi dua, truyén thdng, dbi ngoai, thanh tra, phap ché, quan
su ty V&, an ninh, bao vé, doi sdng, y té, thuc hién truyén thong noi bo.

- Phong ky thuat dau tu ¢ nhiém vu qui hoach, quan Iy, khai thac, diéu hanh,
xt ly, tng ctu, dam bao chat lugng, an ninh an toan mang ludi trong don vi; Panh
gia cong nghé, quan ly hoat dong nghién ctiu khoa hoc, sang kién, sang tao; Thuc hién
cdng tac dinh mac kinh té - k§ thuat; Thuc hién quan Iy ké hoach vén dau tu xay
dung, phat trién ha tang ky thuat, mua sam vat tu dam bao san xuat kinh doanh tai
don vi ddm bao tuan tha theo qui dinh cua Phap luat va huéng dan cua Tap doan.

- Ban quan ly toa nha cé nhiém vu thuc hién kinh doanh cho thué toa nha 16
tang Vién thong Bac Ninh; Tham muu gilp Giam dbc t6 chuc, quan ly, diéu hanh
moi hoat ong thudc linh vuc hanh chinh, Van phong.

- Trung tdm Diéu hanh thdng tin: L& don vi kinh té truc thudc, hach toan phu
thugc Vién théng Bac Ninh; cé chic niang quan Iy, van hanh, khai thac mang I3i;
quan ly diéu hanh chat luong mang; dam bao chat lwong k¥ thuat dich vu VT -
CNTT va truyén théng cia don vi cung cap trén dia ban tinh Bac Ninh.

- Trung tdm Cong nghé théng tin: La don vi kinh té truc thudc, hach toan phu
thudc Vién thong Bac Ninh; c6 chuc niang xay dung, phat trién, cung cap, lap dat,
hd trg ki thuat cac dich vu CNTT/Giai phap tich hop cia VNPT trén dia ban Tinh
Bic Ninh va hé théng CNTT noi bo cua VNPT.

- Céc Trung tam Vién théng huyén, thanh phd, thi x& (08 don vi): La don vi
kinh té truc thudc, hach toan phu thuoc Vién thdng Bac Ninh; c6 chic nang xay

dung, quan ly, van hanh, khai thac mang ngoai vi, mang truy nhap; T6 chic lap dat,
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sira chira, cung cap san pham, dich vu VT - CNTT va truyén thdng ciaa VNPT trén
dia ban duoc giao quan ly.
2.1.4. Pic diém vé cac ngudn luc ciaa VNPT Bic Ninh
Nam 2019:
Doanh thu dia ban dat 43% KH nam.
Thué bao bang rong thuc tang dat 104% so vaéi cung ky.
Doanh thu dia ban: 339,97 ty ddng
Thué bao thyc tang bang rong : 21.604 thué bao
2.1.5. Két qua kinh doanh cia VNPT Bic Ninh
Nim 2008, nam dau tién thuc hién mé hinh té chirc méi sau khi chia tich Buu
chinh Vién thong trén dia ban tinh, VNPT Bac Ninh da nhanh chong 6n dinh to chirc
can bo, t6 chuc SXKD, trién khai kip thoi cac dinh huéng, chi dao cua Tap doan. Tap
thé CBCNV da hoan thanh xuét sic nhiém vu chinh tri va hoan thanh vugt muc ké
hoach Tap doan giao. (Theo bao cdo sé 110/BC-TK/VNPT Bac Ninh).
San lugng cac san pham cha yéu:
- Phét trién méi: 36.150 thué bao, vuot 1% ké hoach nam.
-S4 thué bao Mega VNN phat trién méi 12 9.166 thué bao nang tong sb thué
bao hién cé trén mang la 17.578 thué bao.
- Thi phan ADSL: 99% (nam 2019 1a 98%)
- Tbng gia tri nop ngan sach: 8,9 ty dong.
- Ning suét lao dong tinh trén doanh thu phét sinh 1a 626 triéu dong/ngudi/nam
tang 15% so voi nam 2018

Bang 2.1. Bao céo tinh hinh thuc hién ké hoach nam 2019

TH Tyie
STT Chi tiéu Pon vi KH 2019 théng LK nam %
Th/Kh
I Doanh thu phat sinh tai don vi Triéu déng 211.052  22.949 228.427 108
11 Doanh thu kinh doanh thong thuong ~ Triéu dong  210.952 22919  221.739 105
11.1 Kinh doanh VT -CNTT Triéu déng 210.352  22.893 221.372 105
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1.1.1.1  Dich vu trén mang c6 dinh Triéudong 119.500 8550  109.423
1.1.1.2  Dich vu di dong tra sau VNP Triéu dong  33.500  2.842 33.797
1.1.1.3  Dich vu internet Triéu dong  17.500  1.941 19.453
1.1.1.4  Ban thé tra trudce cac dich vu VT Triéu déng 12.525 3.000 26.603
I Chi phi tai don vi Triéu dong 184.128  17.017  182.928

- Chi QC, Kmai Triéu dong  10.638  1.944  11.386

- Chi kinh doanh VT —CNTT 184.118 17.017  182.928

92
101
111
212

99
107

99

( Nguén: Phong Ké hoach - Ké Toan — TTKD VNPT Bic Ninh)
Tt tinh hinh phaét trién thué bao caa VNPT Bic Ninh ta thay toc d6 tang truong
thué bao vién théng nam 2019 so véi nim 2018, toc do thué bao ting cao nhung ty 18
roi mang ciing chiém ty 1& kha cao so vai thué bao phat trién duoc. Pic biét 1a thué
bao ¢ dinh hitu tuyén va thué bao di dong tra sau. Tir két qua trén cho thay VNPT
Bac Ninh s& giap vo van khé khin trong cudc chién tranh gianh thi phan véi cac nha
cung cap dich vu khéc..
2.2. Phan tich thuc trang quan tri Marketing tai VNPT Bic Ninh
2.2.1. Thuc trang cdng tac nghién ctru va phan tich céc co hoi thi truong
Buwdéc 1: Xac dinh vdn dé va muc tiéu nghién cizu Idp KH nghién cru
Nhu cau thdng tin ma VNPT Bic Ninh coi 1 thiét yéu Ia thdng tin vé khach
hang, khu vuc dia ly va cac dbi tha canh tranh. Chi khi nam duoc cac théng tin vé
hanh vi mua sam cua khach hang nhu ho mua lam gi? ¢ dau? mua khi ndo? mua
nhu thé nao thi VNPT Bic Ninh méi c6 thé phan tich va dua ra cac chién luoc
Marketing, cac quyét dinh mot cach kip thoi. Cac muc tiéu nghién cau cia VNPT
Bac Ninh gom co:

Bang 2.2. Muc tiéu nghién cieu cia VNPT Bic Ninh

_ _ Tan suit
Cac thong tin nghién ciru -
Tuan Thang Quy Niam

Nghién ctru hanh vi khach hang X

Nghién ciru san pham X

Nghién ctru kénh phan phéi X

Nghién ctru quang cao X

Nghién ctru ban hang X

Nghién ctru canh tranh X
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Nghién ctru cac yéu t6 Vi Mo X

( Ngudn: Phong Ké hoach - Ké toan — TTKD VNPT Bic Ninh)

+ Nghién ctu khach hang: tap trung vao viéc tim hiéu cac dang khéach

hang cung véi quan diém, thi hiéu, thai do va phan ¢ng cua ho,ciing nhu xem
xét tién trinh quyét dinh mua hang cuaa ho dién ra nhu thé no...

Qua khao sat vé phiéu diéu tra dbi véi khach hang cho thdy VNPT 1a mét
trong nhitng thuong hiéu duoc khach hang biét téi nhiéu nhat cung véi kha nang dap
rng c&c nhu cau cho doanh nghiép (Thang diém 4/5 v6i hon 100 phiéu diéu tra binh
chon). (Ngudn: Ngudn khao sat cua tac gia)

+ Nghién ctru san pham: nghién cttu nhitng cach sir dung, tip quan va su wa
chudng cua ngudi tidu thu dé gitp cho viéc thiét ké,cai tién san pham. Phan tich céc
yéu té anh huong dén viéc hinh thanh chi phi san xuat va phan phdi san pham, két
cau chi phi va gia thanh san pham, cac yéu té anh huéng dén viéc dinh gia va diéu
chinh gia ca,...

+ Nghién ciu phan phdi: tap trung tim hiéu va phan tich hé théng phan phéi
hién tai trén thi trudng, cau tric kénh phan phdi, cac loai trung gian va cac phuong
thic phan phdi san pham,...

+ Nghién cttu quang céo: phan tich mic do dat duoc muc tiéu dé ra cua cac
chuong trinh quang céo, phan tich tdc dong cua quang cdo dén su nhan thic, suy
nghi, tinh cam va thai d6 cua khach hang, hiéu qua st dung cua loai phuong tién
quang cao d6i vai VNPT va san pham cia VNPT,...

+ Nghién cau ban hang: nham danh gia hoat dong cua luc luong ban hang,
ma noi dung cha yéu tap trung vao viéc so sanh khi lugng béan thuc té véi ké hoach;
phan tich viéc ban hang theo san pham, theo Ianh tho, theo phan doan thi truong,
theo cira hang va theo nhan vién ban hang; xéac dinh thi phan caa VNPT; phan tich
loi nhuan theo san pham,...

+ Nghién ctru canh tranh: dya trén co s& tim hiéu muc tiéu, chién luoc,
hoat dong cua d6i tha canh tranh nham tao ra mot loi thé canh tranh manh nhat
c6 thé c6 trong nhitng diéu kién cu thé cua céc nguén luc cua Chi nhanh, ciing
nhu trong diéu kién cua méi trudng canh tranh ludn bién dong trén dia ban.

+ Nghién ctru cac yéu tb Vi M6 (du béo xu hudng thay doi va phat trién):
danh giéa toan dién anh huong caa cac yéu té chinh tri, kinh té, xa hoi dén khéach
hang va hiéu qua hoat dong kinh doanh cua Chi nhanh. Nhitng thay doi vé thi
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hiéu khach hang, vé cong nghé san xuét, su xuat hién cua cac vat lieu méi...
Buwoc 2: Quy trinh thu thgp thdng tin Marketing

Bang 2.3 Quy trinh thu thap théng tin marketing
Cac kénh thu thap thdng tin caa VNPT Bic Ninh gom c6:

Cac loai thong tin

T_hong Hiéu £ Doanh L.
tin vé \ Bién " Két qua
> A ti : U8 Hanhvi  don thu tieu cac
Nguon thong tin san kénh ! e dung
pham A khéach ve \ chuong
Sy phan N . cua N
cua doi Z. hang khach . trinh
, phoi 5 khach .
thu (cho hidn 6 hang han Marketing
KH) ; 9
S6 liéu phan tich tir
X X X X
Tap doan VNPT
S6 liéu phan tich caa VNPT
. X X X X
Bac Ninh
Thong tin tir Kénh phan phoi X X X
Thong tin tir nhan vién VNPT
, X X
Bac Ninh
Théng tin tir nhan vién dbi thu X X X
Nguon thong tin thu thap tr X x X

cac kénh théng tin x& hoi khac

(Ngudn: Phong Ké hoach - Ké Toan — TTKD VNPT Bic Ninh)

e Hé théng bao céo Nai bd

+ S6 ligu phan tich tir Tap doan VNPT: Cung cap cac s liéu phan tich mot
cach tong thé vé hanh vi tiéu dung cua khach hang dang sir dung dich vu.Céc s6
licu thong ke, phan tich vé tir Cong ty: ty trong doanh thu san pham, hé sé khéch
hang roi mang, thi phan, phan tich nhu cau khach hang qua CRM, ting truang khach
hang dén tung xa. MobiFone 1a mot trong nhiing doanh nghiép dau tién tai Viét
Nam quan tam va trién khai dén dit liéu Ion (Big Data), dién toan ¢am may (icloud),
tiép theo do la cap nhat nhitng théng tin cia xu hudng 10T (Internet van vat) va cudc

cach mang 4.0.

+ S6 ligu phan tich cia VNPT Bdc Ninh: phan tich cac sé liéu chi tiét vé cac
hoat dong caia kénh, hanh vi khach hang dé. Cac sé liéu thuong phan tich: phan tich
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lwong hang tiéu thy trén kénh chi tiét toi tirng thanh vién kénh, phan tich sé liéu
hoat dong dén tirng thué bao, chat lwong cac chwong trinh trién khai tai Chi nhanh,
hé thdng bao c4o ban hang nhu hdéa don, don hang.
e Tinh bao marketing
+ Huy dong va huan luyén luc lwong béan hang phat hién va cung cip nhanh
nhitng thdng tin vé din bién cua tinh tinh thi treong, khach hang theo nhitng mau
bao co cho trude va phan loai nhirng théng tin ndo thi can guri.

+ NOi chuyén véi nhitng nhién vién cii va nhirng nguoi dang lam viéc cho
ho, cac dai ly, nhitng nguoi phan phdi, nhitng ngudi cung wng va cac dai ly van tai
cua ho,...

e Mot s kénh thong tin tham khao
+ Tham khao théng qua nghién ctru san cé cta cac kénh thong tin xa hoi: nhu
cac bdo dai, cac kénh théng tin co uy tin (ICT News, Finance Brand...) hoac qua
Facebook (Fanpage ban hang, cac dién dan céng nghé), OTT.
Buwdoc 3: X ly va phén tich thong tin da thu thdp

+ Qua trinh xir ly dit liéu tai VNPT Béc Ninh bao gém viéc chuan bi dir liéu
cho phén tich va qué trinh phan tich dir li¢u.

Hé thdng lai dir liéu: phan loai cé4c dir liéu thu thap duoc 1a theo nguén nao,
dap ng dugc nhitng nhu cau gi, théng tin nao la can thiét, thong tin nao 1a loai bo.

+ Sau quéa trinh chuan bi vé thong tin, cac dit lidu bit dau duoc cac don vi
chuyén mdn vé marketing thuc hién théng ké, tong hop lai thanh cac bang biéu theo
cac budc di vach ra trong ké hoach. Sé liéu duoc phan tich duoc so sanh rat ki voi
cac méc thoi gian nhat dinh.

+ Sau khi s6 liéu dugc phan tich xong thi cac don vi chuyén mén nhu To

Ban hang hoic to6 KHDN s& tiép tuc thuc hién thém mot cong doan nira 1a doi
chiéu sb liéu vai cac so liu béo céo tir tap doan VNPT dé dam bao céc sb liéu
da an khap, thdng tin 1a chinh xac, dam bao d¢ trung thyc cao. B6 phan TCHC
cia VNPT Bac Ninh s& hd tro viéc dbi soét cac thong tin nay dé dam bao tinh
khach quan.

Buwéc 4: B4o céo két qud nghién ciru

+ Tuy vao quy md diéu tra cia tirng dot nghién ctitu ma cé cach thirc bao céo
két qua khac nhau:
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Déi voi cac dot diéu tra thdng tin nhanh vé tinh hinh dbi tha, phan ¢ng cua
khach hang mét sé loai san pham méi trén thi truong dé Lanh dao VNPT Béc Ninh
va Lanh dao tap doan c6 nhung diéu chinh kip thai thi cac thong tin dugc tong hop
rat ngin gon thdng qua Email hoic céc kénh thong tin ndi bo khac nhu Viber,
Zalo...

+ Con néu cudc nghién ctiru ¢d quy md 16n va béo céo theo dinh ky nhu thang,
quy hoic niam thi két qua s& dugc duoc trinh bay trong cac bao céo duoc viét chu
dao theo mau cua tap doan. Khi viét bdo céo nhu vay thi cac noi dung bao céo duoc
kiém soét chi tiét, day du va tap trung vao dung van dé ma ma Lanh dao Tap doan
va Lanh dao VNPT Bic Ninh dang quan tam. Trinh ty béo co duoc thuc hién mot
cach chi tiét, day du.

2.2.2. Thuc trang cong tac lwa chon thi trweong muc tiéu ciaa VNPT Bic Ninh

Bang 2.4. S6 liéu thi phan cta cac nha mang trén dia ban

Nim 2017 Niim 2018 Niim 2019
Poi tac SLTB Ty 18 SLTB Ty lé SLTB Ty I¢
(TB) (%) (TB) (%) (TB) (%)

Vietnamobile 5.921 0,6 2.864 03 2.826 03
Viettel 658.393 71,3  689.363 70,2 604.006 72,7

Gmobile 1.527 0,2 1.320 01 1.359 0,2

SFone 1.000 0,1 500 0,1 - 0,0
MobiFone 115.756 125  137.058 139 92.039 11,1
Vinaphone 140.802 152 151454 154 130.115 157
Téng 923.399 100,0%  982.558 1000  830.345  100,0

(Ngudn: Phong Téng Hop — Nhan Su - TTKD VNPT Bic Ninh)
Phan doan thi trwong va lwa chon thi truong muc tiéu
Qua trinh cung cap cac dich vy vién théng khong phai 1a qué trinh mua dut
ban doan ma la ca mot qua trinh cung cap dich vu, cac tién ich cho khach hang trong
thoi gian str dung dich vu. Quy trinh ban hang c6 thé duoc tinh 1a két thic khi khéch
hang d6 cham dat hop dong st dung dich vy véi nha mang.
a. Phén doan theo hinh thic hoat dong
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Cung véi su phat trién kinh té caa ca nudc, Bac Ninh dugc danh gia la mét trong
nhiing tinh c6 tdc do ting trueong kinh té twong d6i nhanh va cao. Nén kinh té Bic Ninh
dang dbi thay tirng ngay. Co cau kinh té dang dan chuyén dich theo hudéng cong nghiép
hoa, hién dai hoa. Ngudi ndng dan budc dau quan tam dén san xuit hang hod, dam bao
an ninh luong thyc. Cong nghiép, dich vu cé budc phat trién tét. Cong nghiép dia
phuong tuy con phai d6i mat véi nhiéu kho khin, nhung van dat dugc nhitng thanh tich
dang khich Ié.

b. Phan doan thi trurong theo vung, dia ly

Bac Ninh la mot tinh giap Thu d6 Ha Noi, nam trong truc tam giac cac khu
cong nghiép 16n: Ha Noi — Hai Phong — Quang Ninh, c6 cac duong giao thong I6n
quan trong chay qua, néi lién tinh véi cac trung tam kinh té, thwong mai va vin hoa
cua mién Béc. Pay la nhitng diéu kién thuan loi dé phat trién kinh té - van hoa - xa
hoi véi cac tinh.

Trong nhitng nam qua, tinh hinh kinh té x& hoi trén dia ban tinh da c6 budc
phét trién tich cuc. Bac Ninh duoc biét dén nhu mot diém sang vé phat trién cong
nghiép (véi 15 khu cong nghiép duoc thu tuéng chinh phu phé duyét, ...), mac séng
ngudi dan ngay cang duoc nang cao, nhu cau khach hang st dung dich vu vién
thong rat I16n. Céac doanh nghiép Vién thong tai Bac Ninh kinh doanh tat ca cac dich
vu tir dich vu co ban dén dich vu GTGT. Tuy nhién, hau hét cac doanh nghiép nay
méi chu yéu tap trung kinh doanh mét sé céac dich vu c6 kha nang dem lai loi nhuan
va nhu cau st dung 1én & nhitng doan thi truong loi nhuan nhu khu vyc thanh phé
Bac Ninh, trung tdm céc huyén, thi xa. Riéng VNPT Bic Ninh dya vao loi thé kinh
nghiém lau nam cta minh da phuc vu hau hét cac nhu cau caa khach hang trén dia
ban tinh tir khu vuc trung thm dén néng thén véi cac dich vu nhu thoai ¢ dinh, di
dong, ADSL, ...

Trong thi truong canh tranh, cac nha cung cap rat quan tdm dén hoat dong
cua c4c dbi thu canh tranh. Cac doanh nghiép dua nhau dwa ra céc chuong trinh
khuyén mai, cac chién dich truyén thong, ting qua, hd trg gia, ... nham dé lai tiéng
vang Ién trong du luan cong chung va 16i kéo khach hang.

Véi muc tiéu phan dau dén nam 2025, Bic Ninh co ban 1a tinh cdng nghiép,
c6 toc do tang truong kinh té cao, doi séng ngudi dan cai thién rd nét, cung véi su
phét trién nhanh chong cua khoa hoc cng nghé thi trong tuong lai khéng xa, nhu
cau cua khach hang st dung dich vu néi chung va dich vu Vién thdng néi riéng
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khong chi ding lai & mac dich va hién nay, ma chic chian ho doi hoi cac dich vu s&
phong phu, da dang, tién loi, chat lvong cao véi mac gia hop ly hon. Diéu nay cang
hira hen mét su canh tranh ngay cang manh mé trén thi trudng Vién thong Bac Ninh
trong tuong lai.

+ Luwa chon thi truong muc tiéu

Vi céc tiéu chi phi phan doan thi truong ré rang va don gian nhu vay thi
viéc lva chon thi truong muc tiéu caa VNPT tinh Bac Ninh xé4c dinh thi trudng muc
tiéu véi don vi 1a cac khach hang da gan bo 1au nam vai Vién thong, 1a cac co quan
va céc cap chinh quyén phuc vu Dang Nha nuéc, dic biét khach hang tai cac khu
cong nghiép.

Bang 2.5. S6 lwong thué bao phat sinh cwéc cia tirng thi trueong

Don vi tinh: thué bao

Thanh KHDN KHCN

STt pho/Huyén 2017 2018 2019 2017 2018 2019
1 TP Béc Ninh 385 684 15328 21919 22.879 12.685
2 H.Yén Phong 480 712 539 863 13.844  9.667
3 H.QuéVb 429 402 216 10322 8213  6.185
4 H.Tién Du 168 181 574  7.075  6.058 4.547
5  H. Gia Binh 1113 1264 1145 13.051 10.747  8.290
6 H.Luong Tai 1144 1419 1231 19152 11.400 8271
7 H.TuSon 433 500 711 6846  6.677  6.003
8  H. Thusn Thanh 2328 3003 2421 16671 12.348  8.406
Téng 10.682 15278 22.834 124.494 103.801 76.570

(Ngudn: Phong Téng Hop — Nhan Sy - TTKD VNPT Bic Ninh)
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140,000 124,494
100,000
76,570
80,000
60,000
40,000 - 22,834
20,000 10,682 ’
2015 2016 2017
thué bao KH doanh nghiép Thué bao KH ca nhan

Hinh 2.3 Biéu dd tdc d6 phat trién thué bao ciia tirng thi truong
(Nguon: Phong Téng Hop — Nhan Sy - TTKD VNPT Bac Ninh)
2.2.3. Thuc trang céac chinh sach Marketing cia VNPT Bic Ninh
> Quyét dinh vé sin phim
Pic thd cua nganh vién thong 1a viéc mang lai gia tri sir dung cac san pham
dich vu trong mot thoi gian dai vé sau chir khong phai 1a giao dich mua dat ban
doan nén viéc xay dyung chién luoc vé san pham cia nganh 1a twong ddi phuc tap.
Viéc xay dung cac chinh sach cho san pham khong phai do doanh nghiép c6 thé tu
dinh doat ma c6 su kiém soat chat ch& cua c4c co quan chic ning nhu Bo Thong
tin truyén théng, bo Cong thuong... Viéc xay dung chinh sach danh cho san pham
s& do Tap doan VNPT quyét dinh dua trén dé xuat caa cac VNPT khu vuc sao do
bao cdo xin phé duyét cua cac B, Ban nganh lién quan. Tuy nhién, nhirng nguoi
lam marketing cua Tap doan va cac VNPT khu vuc sé chju trdch nhiém trong viéc
dinh huéng viéc xay dung sao cho phi hop véi nhu cau, mong mudn cua khéch
hang muc tiéu.....

C4c san pham chu lyc hién nay cia VNPT Béc Ninh
v’ CA&c sdn pham VT: Di dong Vinaphone, Céap quang FiberVnn, dién thoai c6
dinh, Truyén hinh MYTV, Mytvnet, TSL, Kénh thuériéng, ...
v’ CA4c san pham CNTT: IVAN (phan mém quan Iy BHXH), CA (chit ky sb),
HIS (phan mém quan ly bénh vién), Vnedu (phan mém quan ly gido duc). ..

v’ CA&c gidi phap vé VT-CNTT cho cac ho gia dinh va Doanh nghiép
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Dé tang cudng tinh canh tranh cho cac san pham/dich vy, VNPT Bic Ninh
rat tap trung vao viéc nghién ciu nhu cau, mong muén cua khach hang. Tir nhung
két qua nghién ctu thu duoc, VNPT Bic Ninh c6 thé dua ra cac cac dé xuét goi y
cho cac bo phan nghién ciu va phat trién (R&D) cua Tap doan thiét ké cac tinh
nang phu hop vai dac thu khach hang dia ban VNPT khu vuc.

Theo phiéu diéu tra danh gia khach hang vé san pham dich vu thi VNPT dang
ngang bang vi thé véi dbi thu 1a Viettel, cao hon so véi cac nha mang khéc véi mirc
diém l1a 3.5/5 theo tong 200 phiéu bau(Ngudn: Ngudn khao sat cua tac gia)

- Chién lwec da dang hoa sdn pham: VNPT Bac Ninh ludn chi trong dén
cong tac xay nghién ciu, phat trién da dang cac san pham dé phuc vu nhu cau cua
nhiéu d6i tuong khach hang. Tinh dén thoi diém hién tai thi VNPT Bac Ninh c6
khoang hon 180 go0i cuéc, dich vu khac nhau mang lai cac tién ich cho khach hang.
Dua trén san pham dich vu sin c6, VNPT Bac Ninh sé& lya chon ra cac san pham
trong tam dé tap trung tu van cho khach hang theo cac ddi twong khach hang da
duoc phan doan. TUy theo tinh hinh thyc té trén thi truong nhu nhu cau cua khach
hang, chinh sach cua di thu thi VNPT Bic Ninh s& c6 dugc sy chu dong dé xuat
cac san pham phu hop hon véi dia ban nhu. C6 rat nhiéu san pham duoc coi 12 tién
phong trong cac nha mang trén dia ban Bac Ninh. Véi chién lugc nhu vay thi VNPT
Bac Ninh s& c6 thé dap tng duoc rat nhiéu nhu cau cua khach hang trong qué trinh
ban hang va st dung dich vu vé sau.

- Chat Iweng dich vu: Chat luong dich vu 13 mét trong hai yéu t6 quan trong
nhét tac dong dén y dinh hanh vi, n6 s& c6 tac dong manh nhat Ién hanh vi cia ngudi
tiéu dung bén canh yéu t6 hinh anh cua doanh nghiép. Pay 1a yéu té song con dbi
véi nha mang trong viéc gitt chan khach hang giup duy tri va gia tang doanh thu sur
dung dich vu. Chét luong dich vu bao gém hai yéu t6 thanh phan 1a chat lwong dich
vu co ban va chat luong dich vu gia ting.

Vé yéu to chat lwong dich vu co ban: VNPT Bac Ninh ludn dua ra cac cam
két vé chét luong dich vu dé dam bao 1ong tin véi khach hang. Chi can chat luong
dich vu khong dugc dam bao thi nguy co khach hang roi mang sé rat cao. Trong
qua trinh str dung dich vy, chi can khéch hang cé phan anh vé céc su cd, 16i ki thuat
thi s& c6 don vi tiép nhan va khac phuc ngay dé ¢am bao sy hai 1ong cua khach
hang.

Pé cao chat lirong cham soc khach hang: VNPT Bac Ninh 1a don vi cung
cap truc tiép cac san pham téi tay khach hang, 1a don vi giao tiép thuong xuyén nén
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Ban L&nh dao Chi nhanh dé cao tam quan trong cta chét lwong cong tac chim soc
khach hang. B6 phan Marketing chi nhanh ludn nhan thiuc duoc cham séc khach
hang chinh 1a yéu té gitr chan khach hang dé duy tri va gia ting doanh thu vé sau.
Tiéu chi nay hién da duoc &p dung dé danh gia chi tiéu KPI caa mot sé don vi dic
tha.
- Nhan higu: Trudc khi hoan thién san pham dé dwa ra thi truong, Tap doan
s& cho phép cac VNPT khu vuc ty dé xuit nhan hién riéng cho san pham. Muc tiéu
cua T4ap doan la dit tén goi, thiét logo, hinh hanh va Slogan cho cac san pham phi
hop véi dic thi thi trudng nhung van nhan manh dugc dic tinh caa san pham. Cac
don vi s& nghién cau ky cac san pham cua doi thi trén thi truong dé dé xuat cac
slogan vira dé nhd, vira phan biét voi san pham dbi tha, vira thé hién gia tri san
pham dén vai khach hang muc tiéu mot céch cu thé.
- Pé xudt vé chinh sach vé phat trién cac Quyét dinh vé gia

Voi su tién bd cua cdng nghé, viéc hinh thanh va phat trién cua nhiéu nha
mang mai nén gia thanh cac san pham vién théng ngay cang dugc diéu chinh theo
huéng co loi cho ngudi tiéu dung. So véi thoi gian trude day thi cac thiét bi di dong
ngay cang hién dai nhung muc lai khéng quéa cao, mac cuéc dich vu dugc didu
chinh giam dén maot nira d6i véi cac dich vu co ban chir chwa néi dén cac san pham
dac trung. Muac cude cua cac dich vu vién thong tai Viét Nam dang & mac tuong
ddng, tham chi 1a ré hon so véi mic cude binh quan tai cac nudc trong khu vuc
Pong Nam A. Do d6 chién lugc vé gia cua cac dich vu san pham ciing 14 mét trong
cac yéu t6 dugc Tong Cong ty xay dung trong chinh sach san pham ngay tir dau.
Viéc dinh gia ciia Tong Cong ty s& can cir theo cac yéu to bén trong va bén ngoai.

Bang 2.6. Cac yéu t6 quyét dinh gia caa dich vu vién thong

Yéu té bén trong Yeéu to bén ngoai

- Chi phi thyc té: dao bao quy dinh vé dau
tu von cua doanh nghiép nha nuéc;

- Muc tiéu chénh léch thu chi dé dam bao
loi nhuan, mic dong gop cho Ngan sach
Nha nudc;

- Pinh huéng vé mo rong quy md: kénh
phan phéi, nhan su

- Khung gia theo Quy dinh cua cac cap
chinh quyén quan ly (Bo Thong tin va
Truyén thdng, bo Céng Thuong, bo Tai
Chinh)

- Chinh sach vé gia cua dbi thu: dam bao
nguyén tic thap hon hoic bang déi thu;

- Kha nang chi tra cua khach hang theo
tung phan khuc thi truong.

( Nguon: Phong Ké hoach — Ké Toan — TTKD VNPT Bic Ninh)

Vi du:
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+ Theo chinh sach vé vién thong tai Viét Nam thi ngudi nghe khong phai tra
cudc phi nhan cudc goi nhu nhiéu nuéc trén Thé Gidi.
+ Cudc phi két ndi sang mang khac hién tai duoc ap dung tir 400-440 d6ng/phat
thoai
Viéc dinh gia ban céc san pham, dich vy tai VNPT Bic Ninh bao gdm céc loai
nhu sau:

_____________________

Quyét dinh vé gia

Y

Gia san pham

Hinh 2.4: So' @ Quy trinh quyét dinh vé Gia ciia VNPT Bic Ninh
(Ngudn: Tb ban hang va kénh phan phdi caa VNPT Bac Ninh)

- Gi& cudc str dung dich vu: Cuéc dau ndi, hda mang, cudc thué bao, cudc
chuyén quyén sir dung, cudc mua goi... Phan gia cudc nay la cd dinh va dugc cong
bd dai ching téi khach khach hang thdng qua cac trang web chinh thirc va niém yét
tai cira hang. VNPT tinh Bic Ninh phai thuc hién theo dung quy dinh, khong thé
can thigép diéu chinh vé gia doi véi cac san pham dich vu nay. Hé théng sé tu dong
tinh toan cudéc sir dung cho khach hang. Phan doanh thu tir gia cudc s dung nay sé
dugc danh gia bang chi tiéu doanh thu thong tin dé phan anh thuc té mac tiéu ding
cua khach hang cho tirng khoan muc nhu Thoai, SMS, Data, GTGT, Pa dich vu...
Trong phan gi4 cudc dich sir dung dich vu thi khach hang cé thé lya chon thé hinh
thirc mua san pham tron goi (theo thang, theo nam) hoic tiéu ding theo muc phét
sinh.

- Gi& ban: Phi mua sim, phi thay sim, phi chuyén quyén, gia ban thiét bi, phi
chuyén d6i goi cudc, thé cao, thé dién tu, thiét bi dau cudi... Pay nhu 1a c&c san
pham hd trg cho qué trinh tiép mang va duy tri dich vu ctia khach hang... Doanh
thu tir viéc cung cip céc san pham nay sé& duoc danh gia bang chi tiéu doanh thu
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ban hang.
> Kénh phan phoi dich vu ciia VNPT Bdc Ninh
a. Ket cau kénh
Tinh dén cubi 2019, VNPT Bic Ninh da phét trién duoc hé thong kénh phan
phdi san pham dich vu rong khip trén dia ban tinh théng qua mang ludi gdm hang
chuc diém giao dich khach hang, hon 300 cong tac vién dugc phat trién rong khip
t6i ting thén xom dé phat trién va nhan lap dat thué bao tai nha cho khéach hang.

- Hé théng céc diém giao dich dugc dit tai trung tam cta cac huyén, thanh
phd trong toan tinh (8 trung tam).

- VNPT Bic Ninh ciing thuong xuyén t6 chirc tién hanh tap huan cho céc
diém giao dich trong pham vi toan tinh, yéu cau cac diém trién khai diang ky thong
tin cho khach hang dung thoi gian quy dinh va hang tuan c6 danh gi4, rat kinh
nghiém, khic phuc cAc ton tai béo céo 1én VNPT Bac Ninhtrudc khi trién khai budc
tiép theo.

- C4c thiét bi dung cho str dung dich vu duge bay ban tai cac quiy giao dich,
cac diém dai ly, diém buu dién vin hoé xa.
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Tap doan Buu chinh - Vién théng
Viét Nam VNPT

A 4 1

VNPT Bic Ninh

A 4 1

Phong Ké hoach —
Ké Toan TTKD
VNPT Bic Ninh

e

Cira hang truc tiép

e

CA4c tong dai ly

---——=—=—=—=—=—=======-=- >
7Y X 4 A
: : Trao ddi thong tin : :
v v, : :
Dailycip | __,| Dailycap """ > Dailycip |e-+ Dailycipl
f f Trao dbi théng f f
\ 4 : v tin : \ 4 \ 4 :
DLcép2 |._,| PLcip2 - - PLcip2 | _,| PLcip2
A A A A
1 | | |
A 4 1 \4 1 1 \4 A\ 4 1
Cura hang — Cura hang — Ctra hang — Ctra hang —
diém ban diém ban diémban [ | diémban

Khéach hang cuéi cling

Hinh 2.5 : So' @6 phan phéi dich vu di dong ciia TTKD VNPT Bic Ninh
( Ngudn: Phong Ké hoach — K& Toan — TTKD VNPT Bic Ninh)

Ghi chu

Nét lién: Mdi quan hé tryc tiép.

Nét dat: Méi quan hé qua lai.
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Lién tuc dau tu, trién khai dich vu, san pham, cdng nghé méi chat luong cao,
VNPT Bic Ninh ciing 12 don vi tién phong trong viéc trién khai, phat huy, mo rong
cac kénh ban hang, nham tao diéu kién thuan loi nhat cho nguoi sir dung dich vu.

Viéc trién khai kénh ban hang toan qudc qua tong dai 18001166, md thém
cac diém giao dich, phat trién nhiéu dai Iy ban hang, cong tac vién nham cung cap
dich vu dén tan dia chi da giup doanh nghiép c6 thém kénh tiép can hiéu qua voi
khach hang, gép phan nang cao thi phan dich vu.

Cac diém giao dich caa VNPT Bic Ninh déu duoc trang bi hién dai, hinh anh
nhan dang thuong hiéu VNPT noi bat tir xa, cing doi ngii cac giao dich vién gioi
vé trinh do nghiép vy, tan tinh chu dao, sin sang phuc vu khach hang. Céac dich vu
duoc cung cap tai diém giao dich 1a: Bién thoai cé dinh, di dong VinaPhone, céc
dich vy gié tri gia tang caa VinaPhone, Internet MegaVNN, Internet cdp quang
FiberVNN, MyTV, Metronet ...

Cura hang: Hién tai thi chinh sach hoa hong cua cira hang giéng véi dai ly.
MJi cira hang c6 toi thiéu 4 nguoi. Véi nhiém vu nhu: chim soc khach hang, phat
trién thué bao, dich vy sau ban hang... Nhiing ctra hang nay c6 trach nhiém xu ly
nhitng van dé phat sinh trong qué trinh st dung dich vu hoic nhu cau Iap dat dich
vu cua khach hang dong thoi 1a diém thu cude dién thoai tra sau hoic internet. ..

b. Céc hinh thirc ban hang

- Hinh thire béan 1¢: Tai céc trung tdm giao dich cua céc dai ly truc tiép ban
c4c san pham, dich vu Vién théng cho khach hang. Nhan vién giao dich vira truc
tiép ban hang, vira gidi thidu cho khach hang biét cac dich vu ma VNPT Bic Ninh
cung cap, goi md nhu cau, tr van cho khach hang nhitng dich vu phl hop véi ho
trong cac truong hop cu thé. Pay 1a d6i ngii quan trong trong kinh doanh, 1am cho
khach hang gin bo va sir dung dich vu caa VNPT, doi ngii dai dién cho hinh anh
cua doanh nghiép.

- Hinh thac ban budn: VNPT Béc Ninh &p dung hinh thic ban hang véi sb
lwong 16n voi nhitng mire chiét khau quy dinh tam goi 1 ban budn. Cy thé nhu: Ban
thé dién thoai, bo KIT, may dién thoai di dong.

- Hinh thtc ban hang tai nha: ap dung cho tat ca cac khach hang c6 nhu cau,
thuong la nhirng khach hang quen, khach hang 16n.

> Thuec trang chinh sach xUc tién thwong mai
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Véi dic diém 1a doanh nghiép nha nudc hach todn phu thudc nén toan bo
kinh phi cho céng tac xdc tién 1a do Tap doan Buu chinh Vién théng giao xudng
cin clr vao ké hoach kinh doanh va thuc té san xuat cia VNPT Biéc Ninh,

Trong nhitng nim qua nganh Buu dién, nay 1a VNPT Bac Ninh d3 xay dung
muc tiéu chién luoc cia Nganh 1a "Tét ca vi khach hang". Véi chu truong d6, VNPT
Bic Ninh d3 xay dung c4c bién phat trién khai cu thé nhu.

a. Kénh sdn xudt

- Nhan vién tuyén dau: Nhan thirc dugc vai trd va tam quan trong cua nhan
vién tuyén dau trong viéc dat dugc hiéu qua san xuat kinh doanh cua don vi, VNPT
Bic Ninh da buéc dau quan tam dén viéc dao tao, nang cao trinh o chuyén mon,
k¥ niang cic bo phan nhan vién & trung tdm chiam séc khach hang, trung tam Vién
thong cac huyén, 1am nong cdt dé hudng dan doi ngii nhan vién tuyén dudi. Cac
nhan vién & bo phan k¥ thuat, lap réap, sira chira tai nha khach hang, ngoai viéc phai
hiéu rd san pham, dich vu cta don vi thi ciing d3 dan dan duoc tham gia céc khoa
dao tao vé kién thirc, k§ ning tu van, thuyét phuc khach hang, gitp ho hiéu rd duoc
c4c loi ich, cong dung cta cac dich vu Vién thdng khac nhau, tu van ho sir dung céc
dich vu méi tién ich hon, ...

Tuy nhién, con mét luong 16n nhan vién thuong xuyén tiép xic vai khach
hang & cac trung tAm trén, nhan vién giao dich & cac dai ly, cac diém giao dich chua
qua mot 16p dao tao. Viée truyén dat ndi dung cac kién thie khoa hoc dén céc tuyén
nhan vién cap dudi van chua thuc su hiéu qua. Cac khda dao tao chua nhiéu va chua
mo rong quy md ciing nhu hinh thirc. Diéu nay din dén tinh trang cac truong bo
phan thi giéi, tiép thu, hoc tap diy du cac k¥ nang nhung khong &p dung vao thuc
tién, con cac nhan vién cap dudi la nhitng ngudi truc tiép tiép xic khach hang thi
lai yéu kém hodc con thiéu kién thtrc, k¥ nang, kinh nghiém nén gay rat nhiéu kho
khin trong cong tac ban hang va anh hudéng dén chat luong phuc vu khéch hang.

- C4c diém phuc vu d3 budc dau duoc dau tu nhu: Xay dung trung tdm dich
vu khéch hang méi, ¢6 sy sira sang, doi méi budce dau co so vat chit cac diém giao
dich trung tdm,... Song con nhiéu dai ly, diém giao dich con thiéu thén co so vit
chét, chua duoc dau tu ding mirc: Noi giao dich nhd, bién quang cao khdng c6 hoic
d3 hong nhiéu, treo khdng hop 1y, dong phuc chua 6, chua thé hién duoc dic trung
dai ly cia VNPT.
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b. Kénh marketing
v" Qudng cao

Quang c40 la phuong tién truyén théng dai ching ma doanh nghiép phai tra
tién dé truyén tai nhitng théng nham nhic nho, thuyét phuc khach hang vé dich vu
va chinh nha cung cép dich vu.

VNPT Bic Ninh lubn dit ra muc tiéu 12 hoat dong Xuc tién quang cao phai
lam cho khéch hang biét, hiéu, thich, chudng, tin, st dung dich vu. Hién nay, VNPT
Bic Ninh sir dung rit nhiéu phuong tién quang céo:

- Lap website riéng caa minh dé dang tai, cap nhat théng tin mai hang ngay,
thong tin m&i nhat vé san pham dich vu ciing nhu hoat dong cia VNPT Bac Ninhcho
moi khach hang: http://www.vnptbacninh.com.vn

- Thuong xuyén cé cac chuong trinh quang cao trén cac tap chi chuyén
nganh, tap chi xa hoi, kénh truyén hinh, phat thanh cua dia phuong dé théng tin
dén khéach hang: Bao Bac Ninh, dai tuyén hinh Bac Ninh, dai truyén hinh céc
dia phuong, ...

- In 4n céc to roi hudng dan khach hang sir dung chi tiét cac dich vu. Trung
bay c4c bién, cic bing ron quang cao mdi dot khuyén mai, khai truong dich vu moi.

- Quang céo céc dich vu trén béo chi trung wong va dia phuong.

- Hang thang VNPT Bac Ninh guri thu moi, thu gidi thiéu khi ¢ dich vu méi
dén cho céac khach hang la nhitng khach hang 1én.

Tuy nhién, céc bién quang co cho thuong hiéu cia VNPT, caa VNPT Bic Ninh
chwa duoc chuan hoa vé kich ¢, dan dén tinh trang trung tim Vién théng huyén nay
lam bién quang céo qua to hoic qua nho so véi bién quang céo cua trung tm Vién
thdng huyén khac. Noi dung hinh anh cua céc bién quang céo ciing chua gay duoc nhiéu
su chil y va gy an tuong Sau trong tdm chi ngudi xem.

Mot s6 chuong trinh quang céo chua thé hién tinh chuyén nghiép, khdng theo
kip thi truong, hinh thic quang cdo con thiéu su da dang. Viéc dau tu vé tai luc va
vat luc ciia don vi vao céc hoat dong nay con thap, dic biét ¢én nay van chua c6 duoc
céc ddi tac tin cay cho cac hoat dong quang céo, khuyéch truong, thong tin cong dong,
dan dén chét luong cac hoat dong nay chua dat dwoc hiéu qua nhu mong mudn.


http://www.vnptbacninh.com.vn/
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5 a

TOC O PE BUT PHA

vinaphone
L W gl vl

Hinh 2.6: Vinaphone dit bién quéng cio trén cao toc phap Van
v’ Khuyén mdi

Ngoai quang c4o, ban hang va quan hé cong chung, khuyén mai bao gdm céc
hoat dong kich thich khach hang mua san pham va céc trung gian nd lyc ban hang
trong cac giai doan ngan han.

Cong ty ludn c6 hinh thirc khuyén khich khach hang hda mang tra sau méi
hodc chuyén doi tir tra trudc sang tra sau véi nhiéu khuyén mai hap dan nhu: ting
100.000d cudc phat sinh mdi thang hoic giam 50% cudc goi ndi mang va phi dich
vu imuzik trong 12 thang dau tién tir ngdy hoa mang, chuong trinh tang s6 dep mién
phi v&i cam két cua khach hang vé cudc phat sinh va thoi gian sir dung. Ngoai ra
nhitng khéch hang tra sau con duoc sir dung nhiéu dich vu gia tri gia ting khong danh
cho thué bao tra trude nhu dich vu chan cudc goi Call Blocking, dich vu chuyén ving
quéc té... va duoc tham gia vao nhitng chuong trinh chim s6c khach hang dic biét
nhu: khach hang than thiét, ting qua nhan ngay sinh nhat, ting thé mua sim va duoc
chuyén cudc goi vao line Vip khi goi 18n tong dai cham séc khach hang cia VNPT
Bac Ninh.

Vao cac dip 18 tét, khi khai truong san pham méi thi VNPT Bac Ninh t6 chirc
chuong trinh khuyén mai 16n cho khach hang nhu: Giam gia cude, ting qua, sir dung
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mién phi dich vu, tu van su dung dich vu. Cac hoat dong nay da co6 tac dong tich cuc

dén khach hang, khach hang ngay cang gin bo vdi cac dich vu ciia don vi.

KHUYEN MAI TUNG BUNG
CHAO MUNG auSC kHAnK 2019

QUA TANG PAC BIET

N\~ BO PHAT WIFI CAO CAP
3 d
400,000

vinaphone fl bervan

Hinh 2.7. Chwong trinh khuyén mai mirng quéc khanh ciia TTKD VNPT
Bic Ninh
v Bdn hang truc tiép

Bén hang tryc tiép 1a mot yéu t6 quan trong trong chién luge truyén thong hdn
hop. Qua ban hang ca nhan co thé xay dung mbi quan hé than thién, lau dai giira
khach hang va doanh nghiép. N6 cho phép ngudi ban nhan duoc thong tin phan hoi
tir khach hang, va do vay c6 thé phan tmg linh hoat dap tng cac nhu cu khac nhau
ctia khach hang, tiét kiém thoi gian cho ho.

Nhitng nam trudc day, nganh dich vu Buu chinh Vién thong mang tinh doc
quyén nén hoat déng ban hang truc tiép hau nhu khdng duoc trién khai, chd tam
dén. Ngay nay, vé6i su canh tranh ngay cang tré nén gay gat thi VNPT ndi chung va
VNPT Biéc Ninh néi riéng coi ban hang truc tiép la cong cu hiru hiéu 18i kéo khach
hang, canh tranh voi cac ddi tha khéac. Cu thé nhu:
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- Cung cép Cac san phém dich vu v6i chat luong tdt nhat. Lép dat dién thoai
v6i thoi gian nhanh nhit, don gian hod khau lam thu tuc dé thuin loi cho khach
hang, uu tién nhirng khach hang 16n, khach hang dac biét.

- Nhén nhu cau lp dit, ban hang hoa tai nha khach hang dé giam bét thi tuc
cho khach hang, do d6 san pham dich vu cua don vi dugc nang cao chit luong so
v6i nhitng ndm trude nham nang cao tinh canh tranh.

- Pic biét VNPT Béc Ninh cd d6i ngii cong tac vién hoat dong hiéu qua va
tich cuc rong khap tai toan dia ban tinh.

v' Marketing truec tiép

VNPT Bic Ninh di va dang phat trién hinh thire marketing truc tiép: Gui thu
tryc tiép dén khéach hang (thu c6 dia chi) dén khach hang 16n, kém theo céc quang
c4o, gidi thidu dich vu médi dén khach hang.

Ngoai ra, VNPT Bic Ninh ciing to chitc cac cudc thi tim hiéu, quang cao dich
vu dén khéch hang théng qua céc td roi dinh kém héa don thu cude, nham gidi thiéu
dich vu dén khach hang .

Véi hinh thirc marketing truc tiép nay da ban dau dem lai hiéu qua cao trong
cong tac truyén thong ti khach hang, thuyét phuc mua dich vu, nang cao hiéu qua
ban hang.

v Quan h¢ cbng ching

Quan hé cong ching la mot céng cu xUc tién gian tiép nham muc dich xay
dung mot hinh anh tét dep trong con mat cong ching vé doanh nghiép va dich vu
ctia nd. Vi dic thd cia dich vu mang tinh vé hinh va danh gia vé né mang nhiéu
tinh chit quan. Do vay, quan hé cong ching c6 vai trd quan trong Vi né thic day
hinh thae thdng tin truyén miéng vé doanh nghiép va dich vu.

Nhan thiy vai trd ngay cang quan trong cua hoat dong quan hé céng ching,
VNPT Bic Ninh d va dang nghién ctru to chirc nhiéu hoat dong dé ngudoi dan Bic
Ninh tiép can duoc tat ca cac dich vu.

- Thuong Xuyén cé c&c hoat dong tai trg cho cac hoat dong vin hod, thé thao,
c4c hoat dong tir thién dugc t6 chire tai dia phuong: “San choi dat hoc Kinh Bic”,
“Hoi thi tin hoc tré khong chuyén”.
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- T6 chirc tham gia hoi tro trién 14m cua tinh dé gi6i thiéu, quang c4o C4c san

pham dich vu.
» Thuc trang chinh sach cham séc khach hang

Cung cép théng tin v& dich vu toi khach hang: dé phuc vu cho viéc sir dung
va quan ly tai khoan cua khach hang, hién tai VNPT Bic Ninh dang dua ra cac
thong tin huéng dan vé céch sir dung dién thoai, viing pha séng, hé thdng cira hang,
dai Iy cia VNPT Bic Ninh trén dja ban, thong tin vé cach hoa mang, gia cuéc va
cach tinh cude... Ngoai ra VNPT Bic Ninh con dua ra bang cong bé vé chat luong
dich vu di dong nhu sau:

Bang 2.7: Chat lwong di déng cia VNPT Bic Ninh

Tiéu chudn TCN Tiéu chuin do kiém

M@t s6 chi tiéu co ban .
68-186:2006 mang VNPT Bac Ninh

Ty 1é cude goi duoc thiét 1ap thanh cong. Tu > 92% 98,59%
Ty 1€ cudc goi bi roi. <5% 0,54%
Chat luong thoai (diém chat luong thoai » »
. > 3 diém 3,507 diém

trung binh).
Khiéu nai cua khach hang vé chat luong
dich vu (s6 khiéu nai/100 khach hang/3 <0,25 0,015
thang).
Ty 1 cudc goi tai dich vu hd tro khach
hang chiém mach thanh cong va nhan

> 80% 83,14%

duoc tin hiéu tra loi cua dién thoai vién
trong vong 60 gidy.

(Nguon: Phong Tong Hop — Nhan Sy - TTKD VNPT Bic Ninh)

Dich vu cham soc khach hang sau khi ban. San xuat cung ung dich vu dién

thoai di dong la mot nganh k¥ thuat dic biét vi vay vai tro cong tac hd tro va cham

s6¢ khach hang vé cing quan trong, nhat 1a hd tro théng tin cho khach hang dang

sur dung dich vu di dong cua céng ty. Cac hoat dong cham so6c khach hang cua dich
vu di dong dang duoc trién khai rat hiéu qua:

Cham soc khach hang qua dién thogi. Pay la dich vu thué ngoai, song van

dugc VNPT Biéc Ninh quan tam va cung cap dich vu chim séc khach hang qua cac
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dau sé: 18001166, 800126, 35800116, 35800119, 18001260, 18001091, 9191,9192,
18001255...

Pé thuan loi cho cong tac cham soc khach hang, VNPT Bic Ninh di xay dung
mét hé thong dir liéu khach hang kha day du va tién loi. Day 1a noi luu giir cac thong
tin lién quan dén khach hang nhu s6 CMT, ngay thang nam sinh, dia chi, ... Cac théng
tin ndy ludn dugc theo dai, cap nhat chinh xac. Trung tdm Vién théng huyén, thanh phd
tu cap nhat va xay dung co sé dit liéu khach hang cua don vi, cudi tuan, thang céc trung
tam gui gitr lieu vé trung tdm dich vu khach hang dé so sanh véi dir liéu cua tong dai
g6c va cap nhat tinh cudce, cap nhat file danh ba.

Xac dinh cong tac cham sdéc khach hang la cong tdc miii nhon va khach hang
la yéu t6 quan trong quyét dinh dén sy ton tai va phat trién cia doanh nghiép nén
VNPT Bic Ninh di tap trung xay dung chinh sach ban hang dbi véi khach hang
méi, khach hang 16n va khach hang tiém nang dic biét 14 khach hang tai cac khu
cdng nghiép, khu vuc trong diém cua tinh. VNPT Bic Ninh da trién khai nhiéu hinh
thizc cham soc khach hang dé gianh thi phan nhu: To chac hoi nghi khach hang, t6
chac céc chién dich bao dudng cham séc may dién thoai dén 100% thué bao, xay
dung co ché ban hang linh dong &p dung cho tit ca CBCNV clng tham gia, bén
canh d6 VNPT Bac Ninh tap trung manh vao cong tac tiép thi nhu: Xay dung nhiéu
kénh ban hang theo chiéu sau, nd luc rat ngan thoi gian cung cap dich vy, nang cao
chat luong dich vu, xay dung co ché dic biét cho khach hang lau nam, ... Céng tac
truyén théng quang céo, khuyén mai dugc thuc hién rong rai nham dem lai loi ich
cho khach hang, dong thoi quang béa va nhan dién thuong hiéu caa VNPT. Hién nay,
VNPT Bic Ninh ¢é hang chuc diém giao dich khach hang va hon 300 cong tac vién
dugc phat trién rong khap tgi ting thén xém dé phat trién va nhan Iap dit thué bao
tai nha cho khach hang.

Cung vai viéc dau tu trang thiét bi ky thuat, xay dung co s& ha ting mang
ludi phuc vu khach hang nhu dang xay dung trung tdm cham soc khach hang mai,
thi VNPT Bic Ninh d3 thuc hién cai tién quy trinh, don gian tha tuc (thuc hién chu
trwong ky két hop déng st dung dich vu tai nha), tao moi diéu kién phuc vu khach
hang ngay cang thuan tién hon, tét hon.

Pé cac don vi théng nhat trong viéc quan Iy va thuc hién cong tac cham soc khéch
hang c6 hiéu qua, VNPT Bic Ninh di dua ra mot s6 quy dinh, chinh séch cu thé vé
cong tac cham séc khach hang nhu sau: Theo Qb 06/TT/KHKD/18/02/2018.
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a. Xac dinh khach hang

% Khach hang dac biét

Tinh uy, Huyén uy, Thi uy, Pang uy khdi co quan dan chinh dang, Dang uy
khéi co quan doanh nghiép; UBND tinh, huyén, thi X4, thi tran; HDND, MTTQ tinh,
huyén, thanh phd, thi x&, cac S&, ban nghanh (khach hang nay khéng phan biét
doanh thu).

¢ Khach hang la doanh nghiép dac biét

- Khéch hang tai khu cdng nghiép, khu ché xuat, khu cdng nghé cao, d6 thi
méi, toa nha van phong, khu té hop chic ning, ...

- Ngan hang nha nuéc, hé thdng ngan hang thuong mai, hé théng xang dau, ...

¢ Khach hang lon: (Can cir vao muc d6 su dung dich vu VT-CNTT binh
quan doanh thu/thang).

- Khéch hang cé mtc d6 st dung cac dich vu VT- CNTT binh quén /thang:
Tir 700.000 dong/thang tré 1én.

- Khéach hang la cac dai ly Internet cong cong sur dung VT-CNTT caa VNPT
Bac Ninh .

¢+ Khach hang trung thanh

- Khach hang cé thoi gian st dung dich vu tir 5 nam tro 1€n.

b. Céc chinh sach cham séc khach hang

% Tang qua: To chirc tham hoi, ting qua cho khéach hang, dic biét chi trong
c4c ngay thanh 1ap / truyén thdng cta don vi, ngay sinh nhat cua khach hang (mdi
nam khéng qua 02 lan).

- Ap dung dbi véi khach hang dic biét, khach hang la doanh nghiép dac biét
va khéch hang 16n sir dung dich vu VT- CNTT.

- Mittc gia tri qua tang/01 khéach hang (da bao gom ca thué GTGT) nhu sau:

% Tang may G-Phone kém so/khdch hang, mién cude lap dat va cude thué
bao.

- Ap dung ddi vé6i cac khach hang 1a doanh nghiép dic biét va khach hang
16n st dung dich vu VT- CNTT.

% Thay may cii déi may méi (hién thi sé) khi khach hang c6 yéu cau
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- Ap dung véi tht ca cac khach hang 1a khach hang dic biét, khach hang la
doanh nghiép dac biét, khach hang 16n sir dung dich vu VT-CNTT, khach hang trung
thanh.

- Gia trj may méi khong vugt qua 200.000 dong (da bao gom ca thué GTGT).

- Piéu kién:

+ Trong qua trinh xt ly, stra chita khi cac thué bao dién thoai mat lién lac,
néu nguyén nhan do may dién thoai hong, trong truong hop khdng thé khic phuc,
sira chita hodc da stra chita qua 02 lan trong khoang thoi gian khong qua 03 thang,
khach hang s& duge VNPT Bic Ninh thay thé may dién thoai cii (néu may dién thoai
ciia khach hang da hét thoi han bao hanh) bang may dién thoai mdi dé dam bao
thong tin lién lac caa khach hang dudc thdng sudt.

+ Khi d6i may méi cho khach hang bat budc phai thu hoi may cil.

% Cung cdp dich vu hién thi so:

- Khéch hang sé& dudc ting 100% cudc sir dung dich vu hién thi s6 khi khach
hang c6 nhu cau st dung dich vu.

- Ap dung cho cac khach hang khach hang dic biét, khach hang la doanh
nghiép dac biét, khach hang 16n sir dung dich vu VT - CNTT.

% Chiét khdu thanh toén

- Quy dinh vé khach hang duogc huong chiét khiu thanh toan: Céc khach hang
thanh toan trudc thoi han quy dinh.

- S6 tién 1am co so tinh ty ¢ chiét khau thanh toan: La so tién thanh toan
truéc thoi han cam két trong hop déng cung cap dich vu VT - CNTT.

- Ty 18 chiét khau thanh toan: Can cir vao l4i suat tién gui cung ky han binh
quan trén thi treong lién ngan hang dé quy dinh, nhung téi da khéng vuot qué 14
suat tién guri trén thi truong lién ngan hang.

- Thoi gian 1am co s& chiét khau thanh toan: La khoang thoi gian ké tir thoi
diém khach hang thanh toan trudc thoi han quy dinh ghi trong hop dong cung cap
dich vu VT — CNTT vaéi khéach hang.

Bang 2.8 Chinh sach chiam séc khach hang
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L Gia tri qua tang
. A , Gia tri qua ting . . R
STT  Mirc doanh thu binh quan/thang ] R ngay thanh lap
sinh nhat (VND)

don vi (VND)
| KH 16n

1 Tir 700.000 ddng dén 1 triéu dong 200.000

2 Trén 1 triéu dong dén 3 triéu déng 300.000

3 Trén 3 triéu ddng dén 5 triéu dong 500.000 500.000

4 Tu5 triéu dong tro 1én 700.000 1.000.000

Il KH dic biét/ DN dic biét 1.000.000 1.000.000

( Ngudn: Phong Ké hoach - Ké Toan — TTKD VNPT Bic Ninh)

Ngoai ra theo khao sat phiéu diéu tra cua khach hang thi VNPT dang 1a don
vi dugc danh gia cao nhat vé chién luoc chim soc khach hang: Chiém tong diém 4/5
véi 90/200 phiéu, Viettel 12 70/200 con céc nha mang khac 1a 40/200 phiéu bau.
(Nguon: Nguon khao sét cua tac gia

> Chinh sach béi dwéng nhan tai ciia VNPT Bic Ninh

Nhu chiing ta da biét, con nguoi 1a yéu té quyét dinh, dac biét 13 nhan vién
tuyén dau, moi hanh vi cu chi, 1oi néi, trang phuc cia ho déu anh husng dén tam ly
khach hang. Kién thirc, k¥ ning, thai do cia ho déu anh huong dén chat luong dich
vu. Do vay, yéu té con ngudi, quan ly con ngudi phai dugc chi trong dac biét. Thay
duoc tm quan trong va vi tri cia nhan té con ngudi dén sy séng con cuaa dich vu
noi riéng va caa VNPT Bac Ninh néi chung, VNPT Bic Ninh da dic biét cha trong
dén yéu té nhan luc trong don vi. Con ngudi chinh 13 yéu té tao nén sac manh va
nét vin hoa dic trung cho mdi cong ty.

a. Muc tiéu ciia VNPT Bdc Ninh vé nguén nhan lyc.

Muyc tiéu truéc mét 12 dao tao va cung cap ngudn nhan luc chat lugng cao
chuyén nganh quan tri, Vién thong, cong nghé thong tin va cac nhom nganh khac
co lién quan.

b. Co cdu nhan luc “mém”.

Pé phuc vu tét hon nhu cau khach hang, VNPT Bic Ninh sir dung da dang
c4c hinh thicc quan ly nguén nhan luc. Cing véi viéc quan ly linh hoat nguén nhan
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luc bang céac bién phép linh hoat c6 tinh ngin han, VNPT Béc Ninh ciing quan tdm
dén céc bién phap quan ly linh hoat c6 tinh dai han. D6 1a viéc st dung chién luoc
co ciu nhoém nhan luc mém, linh hoat chuyén dich lao dong tir khu vuc thira sang
khu vuc thiéu, ting giam lao dong linh hoat. Hién nay, luc luong lao dong cua don
vi chia 1am hai loai: Loai cét 18i va loai phu tro. Loai cét I8i chinh 12 nhan vién
chinh thuc cua don vi, c6 do an toan nghé nghiép cao, dugc dao tao da ki ning,
dugc huong ché do dai ngd tot, nhung phai sdn sang chuyén d6i cong viéc khi co
nhu cau. Ngoai ra, VNPT Bic Ninh con sir dung ddi ngii cong tac vién dong dao,
lao dong theo gio va kiéu dai ly tam thoi.

c. Ngi dung qudn ly nguén nhan luc ciia VNPT Bdc Ninh

Noi dung cua quan Iy nguon nhan luc rat da dang nhung & ddy tac gia chi xét
ba noi dung: Co ché dai ngo, co ché quan ly va kiém tra nhan vién.

% Co ché dai ngo

Vi muc tiéu dong vién nhan vién lam viéc tét, dap tng nhiém vu duoc dit ra,
VNPT Bic Ninh sir dung hai co ché dai ngo: Bang tién va khong bang tién.

- Ché @6 dai ngd khdng bang tién mang lai cho nguai lao dong nhiéu loi ich
nhu:

+ VNPT Bic Ninh cd t6 chic cong doan, c6 vai trd chim lo doi séng cua
toan thé CNCNV trong toan don Vi.

+ Ché d6 bao hiém x4 hoi, y té&: Hang nim, VNPT Béc Ninh déu té chirc
kham strc khoé dinh ky cho toan thé CBCNV trong co quan. Tir d6 tong hop, phan
loai stirc khoé ngudi lao dong, bd tri lai cong viéc cho phil hop, phat hién nguoi lao
d6ng mang bénh dé diéu tri kip thoi.

+ Hang nam céng ty to chic cac chuyén du lich mién phi cho cén bo, cong
nhan vién vao céc dip heé hay I8 tét.

+ C6 ché @6 nghi 18 tét, nghi thai san hop ly.

+ Tang giay khen, bang khen cho céc danh hiéu lao dong tét dé dong vién
kip thoi CBCNV lam viéc phat huy hét kha nang caa minh phuc vu vi loi ich cua
cong ty.

+ Thuc hién tét cdng tac chiam lo, boi dudng thé hé tré. Kip thoi dong vién
cac con chéu la con cia CBCNV dat két qua cao trong hoc tap.
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- Ché do dai ngd bang tién, day 1a phan chu yéu cua chinh séch dai ngo. Hién
nay, VNPT Bic Ninh dang tra lvong cho CBCNV nhu sau:

+ Dbi véi lao dong phu tro, cong tac vién hay lao dong lam hop ddng, ...
VNPT Bic Ninh tra lwong theo két qua 1am viéc, cong voi phan tram hoa hong nhu
la phan danh gia nd lyc 1am viéc cua nhan vién. Diéu nay khuyén khich ngudi lao
d6ng quan tdm hon dén cong viéc caa minh.

+ Ddi véi lao dong cbt 16i, VNPT Bic Ninh ap dung hinh thic tra luong cb
dinh cong véi phan lgi nhuan cua don vi dudi dang tién thuong, va hang nim lai
duoc tang luong.

% Quan ly, kiém tra nhan vién

VNPT Bic Ninh thudng xuyén tién hanh cac dot kiém tra trinh do cua cac
nhan vién, ciing nhu thai 6 phuc vu khach hang cia nhan vién dé c6 nhiing diéu
chinh nham tao thién cam ddi véi khach hang cua don vi. Bén canh viéc khen
thuong dinh ky nham tuyén duong nhiing ca nhan c6 thanh tich xuat sic, VNPT
Bic Ninh con tién hanh ky luat theo quy dinh cua don vi véi cac ca nhan, tap thé vi
pham.

d. Ché ds tuyén dung va dao tao tai VNPT Bdc Ninh

- Hién nay, VNPT Bic Ninh dang sir dung hinh thac tuyén dung théng
thuong qua 3 giai doan:

+ Thi viét vé kién thirc xa hoi va kién thic chuyén mén.

+ Sau do, cac tng vién dat yéu cau sé tiép tuc giai doan thir viéc dé thé hién
kha nang va nang lyc cta minh. Thoi gian thtr viéc 1a 03 thang.

+ Sau 03 thang, lua chon cac (ng vién lam viéc chinh thac tai don vi.
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TONG CONG TY DICH VU VIEN THONG
TRUNG TAM KINH DOANH VNPT - BAC NINH

EN KINH DO

uéi 40
h do dao tao: TRUNG CAP tro' I&n.
uyén nganh vé Dién tur, Vién théng,
nghé théng tin, kinh té, tai chinh,
trj kinh doanh, ngan hang.
(rc wa nhin, kha néng giao tiép tot,
wc nhiét tinh trong céng vigc.

g gio® hanh chinh): 0222. 3 870 019.

Thromg hidu cla t VNPT

Hinh 2.8. Théng tin ding tuyén nhan sw ciia TTKD VNPT Bic Ninh

Hinh thirc tuyén dung nay da sang loc, lwa chon k¥ cang cac tng vién dat
yéu cau vé kién thirc va k¥ ning dé dap tmg yéu cau cong viéc.

Tuy nhién, khong phai tat ca cac khau, céc giai doan déu duoc thuc hién mot
cach chuén chi, van con hién tinh trang né nang, 1am viéc khong dung nguyén tic,
lam anh huong dén chét luong d6i ngii CBCNV cua don vi.
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- Pao tao: CONg tac dao tao, bdi dudng, nang cao trinh do cho ngudi lao dong. Pon
vi di té chirc cac 16p tap huan, bdi dudng, cac 16p hoc ngin han, dai han cho hang
tram luot nguoi tham gia. Bong thai tién hanh thi dé kiém tra trinh d6 cua nhan
vién, t6 chtic cac cudc thi dé c6 su diéu chinh hop ly. Cir can b ¢6 ning lyc tham
gia du céc 16p chuyén mén dé co kién thic phuc vu céng viéc. Tuy nhién, céc 16p
tap huan, cac cudc thi trén chua dugc to chirc mot cach thudng xuyén, dinh ky nén
hi¢u qua dem lai chua cao

2.2.4. Xay dwng cac chwong trinh Marketing tai VNPT Bic Ninh

+ Céac truong chinh khuyén méi

- Chuong trinh khuyén mai “MegaVNN dén chao nim hoc moi”, véi quay
s6 tring thuong va khuyén mai cho cac khach hang 1on.

- Khuyén mii chao mung 64 nim ngay thanh 1ap nganh buu dién va quéc
khanh mong 2-9 voi thué bao dién thoai phat trién méi.

- Chuong trinh goi nhiéu tring 16n vdi VNPT Béc Ninh, voi tong gid tri giai
thuong Ién dén trén 100 triéu dong.

Déi v6i cac trung gian trong kénh phan phdi nhu dai ly, buu dién, VNPT Bic
Ninh st dung cé4c hinh thirc khuyén méai nham xay dung long trung thanh cua trung
gian, kich thich ho lam viéc hiéu qua hon:

- Tang ty Ié hoa hong trong mot thoi gian ngan

- T6 chirc cac cudc thi ban hang nham khuyén khich céc nhan vién nd luc
ban hang nhu: Hoi thi k§ nang tiép thi ban hang nam 2019 vao ngay 15/2/2020.

Tuy nhién, VNPT Bac Ninh chua tap trung vao khuyén mai cac dich vu mang
tinh canh tranh cao. Chua c6 nhiéu chiéu thic tiép thi, khuyén méi hap din. Thyc
té van con mot sb dich vu khuyén mai nhung thuc chat khach hang khéng duoc
huong gié tri khuyén mai.
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Hinh 2.9. Chwong trinh ban hang truc tiép cia TTKD VNPT Bic Ninh

- Xay dung cac goi Combo san pham: két hop giita cac san pham, thiét bi, tién
ich dé tao ra nhiéu loi ich cho khach hang trong ciing mot g6i san pham. Vi du: goi
Combo vién théng c6 khuyén mai thoai + Data + SMS, g6i Combo vién thong +
truyén hinh, Combo sim + thiét bi dau cudi.

Vi du: G6i VD89 cua Vinafone

Goi cude

UNBY . 31y do ca nha toi

y dung VinaPhone

Data 3G/4G
toc dé cao

chi 89.000a/30ngay

vinaphone Thurong higu ctia ’ﬁ VNPT

Hinh 2.10. Hinh anh minh hoa sin pham cia VinaPhone
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+ CAac trwong trinh cham séc khach hang

- Hang nam VNPT Bic Ninh déu mé hoi nghi khach hang dé nim bt thong
tin phan hoi truc tiép, tir 46 khac phuc nhitng ton tai trong hoat dong san xuét kinh
doanh va phuc vu khach hang.

Tuy nhién, dbi tuong tap trung trong hoat dong quan hé cong ching cua
VNPT Bic Ninh chwa rong va chua sau, céc cong cu sir dung chwa da dang va chua
chd trong dén hiéu qua dat duoc ctia cac hoat dong.

Hinh 2.12: Tiang qua khach hang 1a doanh nghiép chién lwoc
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2.2.5. Thuc trang té chic thwc hién va kiém tra cac hoat dong Marketing tai
VNPT Bic Ninh

& Thuc trang t6 chirc thuwc hién
Bang 2.9. Téng hop cac chwong trinh trién khai theo quy

2017 2018 2019
Céac chwong trinh

N A I AV O N N AV N N A N B AV/
BH tryc tiép X X X X X X X X X X X
BH theo su kién thé thao X X X X X
BH L& hoi X X X
BH sinh vién X X X
Khuyén khich KPP X X X X X X

( Ngudn: Phong Ké hoach - Ké toan— TTKD VNPT Bic Ninh)

Mot s6 chuong trinh duoc to chic trién khai mot cach thuong xuyén nhu
chuong trinh ban hang tryc tiép, chuong trinh khuyén khich kénh phan phdi nhap
hang. Mot sé chuong trinh khéng duoc trién khai lién tuc nhung dugc to chuc
thuong ky theo nam theo mot chu ky nhat dinh nhu chwong trinh ban hang cho hoc
sinh-sinh vién, chuong trinh ban hang 1& hoi. Nhiéu chuong trinh s& duoc to chuc
theo c4c su kién vin hda, thé thao cua tirng nam nhu chwong trinh ban hang cac dip
1€ hoi, ban hang tai cac hoi cho xUc tién thuwong mai cua tinh. Cac chuong trinh nay.

Bang 2.10. Két qua thuc hién cac chwong trinh Marketing theo tirng kénh

A - Doanh thu ban hang ~ Doanh thu thong tin
Thué bao méi Y Y
Kénh ban hang (triéu dong) (triéu dong)

2017 2018 2019 2017 2018 2019 2017 2018 2019

Kénh trung tdm giao

dich 5.040 5.880 4.704 180 212 198 161 220 230

Céac chuong trinh tu

£ X 14.400 18.000 10.440 7.976 8.460 6.213 691 900 574
van tryc tiep

Ban hang trén kénh

ohan phéi 60.480 75.600 43.848 45.972 54.424 3.421 51.210 48.240 33.744

( Nguon: Phong Ké hoach - Ké toan— TTKD VNPT Bic Ninh)
Tur cac ké hoach cu thé da duoc nghién ctu va Ban 1anh dao VNPT Biéc Ninh
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dua ra dé hoan thién cong tac quan tri marketing, bo phan marketing cua VNPT Béc
Ninh c6 trach nhiém cu thé hoa nhitng ké hoach dé bang viéc nghién ciu phan tich
cac co hoi marketing, phan doan va lya chon thi truong muc tiéu, xay dung cac
chuong trinh marketing vé san pham, gia ca, phan phéi, xdc tién thuong mai cho
phu hop véi tirng doan thi truong.

Truéc tién bo phan marketing s& ¢ bang ké hoach chi tiét dé thuc hién bao
gom: Nbi dung céng viéc, thoi gian thuc hién, nguoi thuc hién va chiu trach nhiém,
yéu cau két qua dat duoc... Dya vao dé phan bé ngudn luc cho hop Iy, phéi hop noi
bo phong kinh doanh va phéi hop véi cac phong ban khac nhu phong san xuat dé
theo dbi, don dbc qua trinh thuc hién. Chi tiét cac noi dung ma bo phan Marketing
tai VNPT Béc Ninh thuong chuan bi:

+ Luya chon ra cac dja diém sé trién khai véi ky vong dat duoc sy thu hat
I6n nhat. Vi du: dia diém tai cac cho dong nguoi, tuyén duong trong diém, Cang tin
doanh nghiép...

+ Lua chon di tuong khach hang can hudng téi: Néu rd dbi twong ma
chuong trinh hudng téi tra 1oi cho ciu hoi “ai?”.

+ Hoan thién bang ké hoach chi tiét dé phan céng nhiém vu, mo ta cong
viéc tGi tirng bd phan va cé nhan. Viéc nay sé gilp cho cac don vi ndm dugc cau tra
loi cho cau hoi “nhu thé nao?”

+ Kiém tra vé& ngudn luc tai chinh: trong phan ké hoach hanh dong chi tiét
d3 xay dung, bo phan Marketing s& xay dung ca vé ké hoach chi tiét phan bo téi
ting quy trinh, hang muc, timg don vi trién khai. Nguon tai chinh vira phai ¢am bao
khéng vuot quéa phan chi phi dugc tap doan phan bo nén cac bo phan marketing
phai thao luan rat ky véi bo phan tai chinh ké toan cua VNPT tinh.

+ Chuan bi hang hoa, vat pham hd trg ban hang (cau hoi “cai gi?”): nguon
hang hoa phai duoc nhap bo sung day du trude khi trién khai chwong trinh. Néu
hang hoa 1a khéng du thi VNPT Béc Ninh ciing s& phai tinh toan dé nghién cau
phan b4 ngudn hang tam thai cho cac don vi dé han ché téi da cac yéu té bat loi.

+ Chuan bi ngudn luc con nguoi: Cac bd phan tryc tiép thuc hién cac chuong
trinh marketing thuong 1a cac VNPT khu vuc nén viéc ra soét lai ngudn luc con
ngudi cua cac don vi la cuc ky quan trong. Néu sé luong ngudi cua ting to, ting
viing khong du thi VNPT tinh sé& diéu dong cac nhan su tir cac b phan twong duong
dé hd trg. Poi véi céc chuong trinh thuc hién qua cac ddi tac trung gian Marketing
thi VNPT Bic Ninh s& kiém soét rat ky sb lugng nhan sy theo diing yéu cau cua tap
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doan. Khi nhan sy day du thi 1anh dao céc don vi s& dé xuét viéc sap xép vi tri cua
cac nhan sy nhu chia doi, phan ca truc...

+ Thoi gian trién khai: x&c dinh thoi diém can tiép xtc véi khach hang tot
nhat. Vi du: khach hang 1a cong nhan cdng ty thuong tan tam vao khi nao? Ngay
nghi la ngay nao?...

+ Pao tao k§ ning: chi ra dugc cho cac thanh vién trién khai vé muc tiéu
chuong trinh, cach thuc hién, ki ning tu van, ki ning tiép xuc khach hang, ky ning
cham soc khach hang...

-Thiét ké céac déng luc thic ddy

+ T6 chtic cac chuong trinh thi dua bang cac giai thuong cé gia tri;

+ Chi ra cac co hoi thing tién ma ngudi lao dong c6 thé nhan duoc;

+ Danh gi4, khen thudng cac c& nhan co két qua Kinh doanh tét ddi véi ting
chuong tinh hoic ting giai doan cu thé;

+ Dé xuit bd nhiém cac nhan sy xuit sic phu trach céc vi tri quan trong:
treong nhom kinh doanh, ctra hang trudng. ..

- Phat trién nguén luc con nguoi
Viéc phét trién dong luc cho ngudi duwoc VNPT Bic Ninh cuc ky quan tam.
biéu nay dugc thé hién qua cac noi dung:
v' Thudng Xuyén t6 chirc danh gia dé loai bo nhan su yéu kém,
v' Tuyén dung b6 sung nhan su tai c4c vi tri con thiéu dinh bién,
v' Pé xuét c4c can bd nhan su tham gia cac khda dao tao nang cao ky ning
cua CoOng ty,
v/ Xay dung va quy hoach ddi ngii can bd ngudn, can bo ké can
- Thiét lap bau khdng khi va nén vin hoa ciia doanh nghigp
VNPT Bic Ninh thuong xuyén to chic cac hoat dong tap thé, phong
trao doan thi dua dé tao ra co hoi giao luu, gap gd, thi dua giita cac ca nhan
trong don vi:

v’ Giao luu thé thao, lién hoan van nghé ngay 08/3, 20/10.
v T6 chirc du xuan, du hé.
v’ Phét dong thi dua cac bai viét vé VNPT, vé tim guong tiéu biéu cua
VNPT Bic Ninh.
& Kiém tra viéc thwe hién Marketing
- Kiém tra viéc thuc hién ké hoach theo ndam
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Muc dich viéc kiém tra viéc thuc hién ké hoach nam cua VNPT Béc Ninh Ia
nham xac dinh xem trén thyc té cac chi tiéu dit ra co hoan thanh hay khéong. Viéc
kiém tra nay khong chi dugc thuc hién theo nim ma hién da duoc theo ddi dén ting
tuan tirng thang dén tirg don vi quan huyén, tirng ca nhan. C4c chi tiéu va dbi twong
thuong dugc VNPT Bac Ninh kiém tra dbi véi thuc hién ké hoach nam bao gom:

- Phan tich kha ning tiéu thu chung trén tirng huyén ca vé doanh sé va san
lugng tiéu thy, phan tich viéc thuc hién cac chuong trinh cé dung kich ban da xay
dung hay khong. Phan tich hiéu qua tir doanh thu mang lai cia moi chuong trinh c6
dam bao can bang véi mic chi phi chua? Phan tich nguyén nhan thuc hién tét hoac
kém cua tirng don vi dé tién hanh hop rat kinh nghiém.

- Cong tac phan tich thi phan: Viéc phan tich thi phan duoc thuc hién theo
thang nhung chua chi tiét dugc dén tirng quan huyén, cha yéu cac phan tich thi phan
va nghién cau vé vi thé canh tranh cua Cong ty dua trén sb liéu thué bao cht chua
phan tich theo sb luong khach hang hoat dong thuc su (c6 phat sinh doanh thu trong
thang). Do d6, théng tin chua thuc sy bao quat va chinh xac, sé liéu bién dong I1én
xudng khong theo quy lut.

- Kiém tra kha ndang sinh loi

VNPT Bic Ninh thuong tién hanh kiém tra kha nang sinh loi theo cac doi
tuong sau:

- Kha ning sinh 1oi cua ting san pham, dich vu khac nhau: Duya trén cac béo
c4o cua tap doan theo tirng thang, ting quy, bo phan marketing tong két va danh gia
kha ning sinh 10i cta san pham theo chi tiéu doanh thu, lgi nhuan va sé luong san
pham tiéu thu. Trong ngan han, nhitng danh gia vé kha ning sinh 1oi cua ting mat
hang gitp Chi nhanh Iap ké hoach san xuat cho thoi gian téi, con trong dai han,
nhirng danh gié nay giup Chi nhanh xay dung va lya chon thi truéng muc tiéu cua
minh.

- Kha nang sinh loi trén tirng thi truong va dia ban khac nhau: Dya trén nhirng
thong tin nay, bo phan marketing danh gia va dé xuit céc bién phap dé cha trong
phét trién céc thi truong ¢ kha nang sinh 10i cao hon, dong thoi tim ra nguyén nhan
cham phat trién cua cac khu vuc c6 doanh sb thap.

- Kha ning sinh 1i cta tirng kénh phan phéi: théng qua céc sb lidu thong ké
tir ban hang, bo phan marketing sé& danh gia tinh hiéu qua cia cac kénh phan phdi
dang c6 dé dua ra nhitng quyét dinh viéc chd trong phéat trién kénh phan phdi qua
cac cua hang dai ly, hay qua cac cong ty trung gian hay cua hang giao dich chinh
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thirc... Tong hop cac ngudn thdng tin danh gia tir cac sb liéu thuc té thu duoc tir
doanh thu, loi nhuan, sb lwong san pham tiéu thy, két hop véi két qua cua viéc
nghién ctu thi treong va nhitng danh gia chién lugc caa ban giam déc, bo phan
marketing dwa ra nhirng danh gia téng quan vé kha ning sinh loi va dé ra nhiing
phuong hudng cho hoat dong marketing tai VNPT Bic Ninh trong twong lai.

2.2.6 C4c yéu to6 anh hwéng téi quan tri Marketing tai VNPT Bic Ninh

+ Cac yéu té bén trong
+ Pinh hwéng kinh doanh cia doanh ciza VNPT Bdc Ninh

VNPT Bic Ninh xac dinh thi trudng muc tiéu véi don vi 1a cac khach hang
d3 gan bo 1au nam vai Vién thong, 1a cac co quan va cac cap chinh quyén phuc vu
bang Nha nudc, dac biét khach hang tai cac khu cong nghiép. Binh hudng kinh
doanh trong twong lai la cac san pham c6 “xu thé vé céng nghé” :

- Thong tin di dong phat trién 1én cong nghé 4G, 5G... Phét trién theo huéng
trng dung cdng nghé truy nhap vo tuyén bang rong, cung cap két hop cac dich vu
cho céc thiét bi vién théng va tin hoc.

-Mang ngoai vi phat trién theo huéng cap quang héa. Tinh dén nay, céc
doanh nghiép nhu Viettel va FPT thuc hién cap quang hoa dén thué bao, cum thué
bao.

-Ranh giéi giira cong nghé thdng tin, vién théng va truyén thong mo nhat
dan, mot thiét bi c6 thé két ndi vai nhiéu linh vuc khac nhau...

- Xu thé hoi tu vé dich vu s& phat trién theo céc xu thé: Céc dich vu méi phi
hop voi xu huéng hoi tu cdng nghé vién théng, cong nghé thdng tin, phat thanh
truyén hinh va xu huéng hoi tu giita ¢6 dinh véi di dong nhu Internet bang rong,
thong tin di dong thé hé méi, dich vu gié tri gia tang... s& phat trién manh.

- Toan cau hda ciing dem lai kha nang vé vén va cong nghé dé Viét Nam c6
thé bat pha trong tuong lai.

+ Nguén nhan lyc va co cau té chirc

Bang 2.11: S6 lweng lao ddng va trinh @6 chuyén moén ciaa VNPT Bic Ninh

Trinh @9 S6 nguoi Ty 18 %
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Trén dai hoc 20 5%
Pai hoc 130 32,5%
Cao ding 58 14,5%
Trung cap 42 10,5%
So cap 150 37,5%
Téng sé 400

(Ngudn: Phong Téng hop — Nhan sy — TTKD VNPT Bic Ninh)

Thoi gian gan ddy, nhan luc trong nganh vién thong da cé nhitng budc ting
lén dang ké vé chat luong va dat duoc nhiing tién b dang ghi nhan. Trinh d6 nhan
lyc trong linh vuc vién thong dang ngay mot ting 1én, ty I& CB - CNV ¢0 trinh do
dai hoc khoang 32,5% trong tong sb lao dong, s6 lao dong nay chua yéu la 1anh dao
cac bo phan, ké toan, tin hoc, chuyén vién quan ly cac phong, ban cia VNPT Bic
Ninh..

Tuy nhién, bén canh nhitng tién bo, doi ngii nhan lyc vién théng caa VNPT
Bac Ninh van con mét s6 han ché. Trinh d6 ngoai ngir cua cac ky su vién thdng va
cbng nghé théng tin con kém, chi khoang 10-15% cac k§ su mai ra truong cé trinh
d6 chuyén mon va ngoai ngir dat yéu cau tuyén dung caa cac doanh nghiép.

Ngudn nhan luc thuce hién marketing ciing han ché. Do ké thira nguon luc cii
va chua Kip phét trién thay doi trong diéu kién méi, VNPT Bac Ninh chua thuc sy
¢ doi ngii marketing chuyén nghiép. Mot s6 nguoi ¢d kinh nghiém trong linh vuc
vién théng nhung khong cé kién thiic marketing, ho chi lam theo kinh nghiém va
su ap dat tir trén xudng, mot s6 nguoi tré c6 kién thirc marketing nhung chua chuyén
sau va chua cd nhiéu kinh nghiém trong linh vyc vién thong.

+ Nguén tai chinh

Tir céc ké hoach cu thé da duoc nghién ctu va Ban 1anh dao VNPT Bic Ninh
dua ra dé hoan thién cong tac quan tri marketing, bo phan marketing cua VNPT Béc
Ninh c6 trach nhiém cu thé hoa nhirng ké hoach dé bang viéc nghién cau phan tich
cac co hoi marketing, phan doan va lya chon thi truong muc tiéu, xay dung cac
chuong trinh marketing vé san pham, gia ca, phan phéi, xdc tién thuong mai cho
phl hop Véi tiing doan thi truong. Ngudn tai chinh vira phai ¢dam bao khong vuot
qua phan chi phi duoc tap doan phan bd nén cac bo phan marketing phai thao luan
rat ki vai bo phan tai chinh ké toan caa VNPT tinh.
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Thue té, ngan quy marketing khong nhiéu. Ngan sach danh cho marketing
trung binh khoang 3% doanh thu ciia méi dich vu. Ngén sach han hep nay duoc thuc
hién va phan bé cho nhiéu linh vuc khac nhau theo méi thoi diém khéac nhau nhung
phan 16n chi phi ndy nham dé phat trién dich vu di déng va internet bing thong
rong.

Ngan sach marketing chia yéu danh dé thuc hién nhitng hoat dong quang cao
trén radio. Quang céo trén radio duoc nhan lyc phong Phat trién thi truong sir dung
dé thué dién vién (chi phi kha 16n) va viét kich ban ciing nhu phat song.

Ngan sach marketing trén website chiém ty I¢ khong dang ké do viéc doanh
nghiép st dung nhiing website noi b cua tap doan VNPT. Chi phi nay cha yéu cho
chi phi thué tén mién va host. Ngan sach marketing trén truyén hinh nhu tai tro cac
chuong trinh va hoat dong cong tac x& hoi thuong dién ra vao cudi nam hoic theo
chuong trinh hoat dong cong dong. Ngan sach PR viét bai duoc thyc hién theo quy.

Con nhiing chi phi khac nhu giam gia, khuyén mai, cham s6c khach hang
duoc thuc hién thuong xuyén theo thang va nhitng phat sinh trong qua trinh thao tac
nghiép vu cia mdi bo phan.

+ Co sé vt chat

Hinh 2.13. Trung tam kinh doanh VNPT Bic Ninh

VNPT Bic Ninh van tap trung dau tu cho co so ha tang, dau tu cho hoat dong
san xuat kinh doanh nén lugng thué bao hoat dong thuc van dugc duy tri mang lai
doanh thu 6n dinh. Viéc trién khai cac cong nghé méi sé gilp nang cao kha ning
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van hanh quan tri cong viéc nhu theo ddi chat lwgng mang ludi, tin hoc hd trg cong
tac bao céo quan ly, cong nghé. Tai VNPT Biéc Ninh, cong tac marketing duoc trién
khai gan lién vai cac tién bo ki thuat trong cong tac danh gia theo ddi chat lwong
san pham, nghién ctu hanh vi khach hang cii va méi, canh bao céc dau hiéu bat
thuong. Hang nam, VNPT Bic Ninh con chi dong dua ra cac ¥ twong, cac dé xuét,
céc sang kién kinh nghiém vai ky vong nang cao duoc ning suat, hiéu qua caa cac
chuong trinh.

SO LUQONG TRAM
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u Viettel ®VNPT-Vinaphone MobiFone

Hinh 2.14. $6 tram vién thdng clia c4c nha mang
trén dia ban VNPT Bic Ninh
( Nguon: Phong Nhan sy - Tong hop — Vién thong Bic Ninh)
Biang 2.12 Mirc dd anh hwéng cia mat sé yéu té bén trong téi quan tri
marketing cia doanh nghiép

Murc d anh hwéng

STT Nhom yéu to piém TB  Xép hang
4 3 2 1

1 Pinh huéng kinh doanh 39 26 10 5 3.24 4

2 Ngudn nhan lyc 40 27 11 2 3.31 2

3 Co so vat chat 37 22 16 5 3.14 5

4 (Co chu té chirc 40 28 8 4 3.30 3

5 Ngudn tai chinh 43 30 6 1 3.44 1

( Ngudn: Phong Ké hoach - Ké Toan — TTKD VNPT Bic Ninh)
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+ Yéu to bén ngoai

+ Khach hang

Tong doanh thu caa VNPT Bic Ninh tang giam khéng diéu qua cac nam. Clng
Vi d6 12 ty trong doanh thu tirng khoan muc ¢é bién dong theo hudng ty trong doanh
thu thoai va SMS lién tuc giam nhung ty trong doanh thu Data va GTGT lién tuc tang.
Két qua nay chizng to viéc dua ra quyét dinh mua cua cac ddi tegng khach hang nay la
yéu t6 quan trong nhat trong qué trinh quan tri Marketing

+ Péi thu canh tranh

Cac dbi thu canh tranh cua VNPT Bac Ninh dang khai thac tét cac co hoi tur
cac kho khan, ton tai cia VNPT Bac Ninh nén c6 thé cing c¢d dugc thi truong va
phét trién thi phan khéach hang. Cac hoat dong Marketing quan trong ma cac nha
mang ddi thu dang tap trung khai thac nhu ting cuong mirc hd tro kénh, diéu chinh
chinh sach Iwong cho nhan vién, ting cuong tuyén Cong tac vién. Cac san pham ra
sau cia cac nha mang nay ciing 4p dung cac chinh sach giong hét san pham cua
VNPT Bic Ninh dé tao wu thé canh tranh. Vi du: goi C90 - Mobifone, V90 — Viettel
giong V89 — Vinafone wu dii gidng hét vé khuyén mai Data, thoai.

+ Chinh s&ch cua nha nuéc

Pay la mot trong céac yéu té cuc ky anh huéng toi cac nha mang hién tai. Vi
du: Theo béo céo vé doanh thu, thué bao hoat dong cua tit ca cac nha mang déu bi
suy giam manh khi Chinh phu yéu cau bo Théng tin va Truyén théng xiét chat cac
quy dinh vé quan ly thué bao tra truéc nhu: chuan hoa théng tin thué bao tra truéc
(Thong tu 04/BTTT-2012, ND 49/2017-NDCP), quy dinh vé mic khuyén mai cho
khéch hang nap tién tra trude. ..

+ Kinh té chinh tri xa hgi

Céc khu vyc c6 kinh té phat trién nhu cac khu cong nghiép, cac dac khu kinh
té thi nhu cau sir dung caa khéach hang 1a rat cao, khach hang thuong cé st dung cac
loai san pham VIP nhu cac san pham thué bao tra sau. Theo s6 liéu phan tich qua 3
nam lién tiép thi doanh thu tir cac thué bao tra sau lién tuc ting du doanh thu thong
tin giam.

+ COng nghé ky thudt: theo sb liéu bao céo cua VNPT Bac Ninh thi ty so liu
thué bao hoat dong tuyét doi 1a giam nhung ty trong khach hang sir dung thiét bi 3G
lai ting qua cac nam. Nhu cau khach hang sir dung cong nghé tang kéo theo ty trong
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doanh thu Data va GTGT tang cao.

+ Trung gian Marketing: Do viéc luya chon céc trung gian Marketing trén dia
ban tinh 1a khong quéa kho khan nén c6 rat nhiéu phuong an lya chon dbi tac trong
qua trinh trién khai cac hoat dong marketing. Chi can kha ning tai chinh duoc dam
bao thi cac trung gian marketing c6 thé dam bao thuc hién dugc tét cac yéu cau
duoc VNPT Bac Ninh dé ra.

+ Mdi trirong nhan khdu: véi dia ban tinh dién tich nho cé giao théng thuan
tién, dan cu sinh séng tap trung, co cau gidi tinh va do tudi 6n dinh nén VNPT Bic
Ninh c6 thé chu dong dua ra dugc cac quyét dinh vé viéc trién khai cac hoat dong
marketing. Mot chit khé khan véi yéu té méi truong nhan khau ma VNPT Bic Ninh
gap phai trong qua trinh trién khai cac hoat dong marketing 1a qua trinh di dan co
hoc vao céc dip 18, Tét.

+ Nha cung #ng: hau hét cac nha cung @ng 1a cac don vi dugc Tap doan danh
gid ning luc dé lya chon an dinh cho Chi nhanh. Tuy khéng thé tu dua ra quyét
dinh vé Iya chon nha cung tng nhung véi su chu dong trong quéa trinh quan tri caa
minh thi VNPT Biéc Ninh c6 thé luong trude, kiém soat dugc hau hét cac khé khin
do cac nha cung trng mang lai.

+ MOi truong tw nhién: viéc trién khai cac hoat dong marketing khdng gap qué
nhiéu can tro. Viéc lva chon dia diém dé dat céac cira hang hoac cac vi tri ban hang
la trong dbi thuan loi.

Bang 2.13. Mic d§ anh hwéng ciia mét sé yéu té bén ngoai téi quan tri
marketing caa doanh nghiép

Mikc d§ anh hwéng

STT Nhom yéu té n 32 1 Piém TB  Xép hang
1 M@i truong nhan khau 39 26 10 5 3.24 7
2 Mai truong kinh té 40 27 11 2 3.31 4
3 M@i truong ty nhién 37 22 16 5 3.14 9
4 COng ngh¢ ky thuat 40 28 8 4 3.30 5
5  M@i truong chinh tri 43 30 6 1 3.44 2
6 Nhitng nha cung tng 36 27 11 6 3.16 8
7 Trung gian Marketing 42 23 10 5 3.28 6
8  Khéch hang 49 25 5 1 3.53 1
9  Péi thi canh tranh 43 28 7 1 3.43 3

( Nguén: Phong Ké hoach - Ké toan — TTKD VNPT Bic Ninh)
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2.3. Panh gia chung vé quan tri Marketing tai VNPT Bic Ninh
2.3.1 Nhirng thanh tyu da dat dwec

v’ Nhdn thirc ciia cdn b VNPT Bdc Ninh vé marketing

Truéc dy, véi quan diém minh 1a nha cung cap doc quyén, khach hang phu
thudc hoan toan vao doanh nghiép. Mot bd phan khdong nhé CBCNV nganh Vién
thong ludn to ra hach dich, cira quyén véi khach hang. Nhung tir khi kinh doanh
dich vu Vién thdng mang tinh canh tranh khéc liét da dan dan thay d6i nhan thuc
va quan diém ciaa CBCNV nganh Vién thong.

Nhin chung nhan thicc cia CBCNV vé marketing trong nhitng nim gan day
da c6 rat nhiéu tién bo. Céac dong chi can bo 1anh dao cha chét cua VNPT Biéc Ninh
da c6 su quan tam chi dao sau sic hon vé cac hoat dong marketing. CBCNV lam
cong tac quan Iy va tryc tiép kinh doanh ciing da c6 nhitng chuyén bién sau sac hon
trong nhan thic va hanh dong, thay rd dugc tam quan trong cua cac hoat dong
marketing d6i vai doanh nghiép. Chinh vi vay hoat dong marketing cia VNPT Bic
Ninh da budc dau thu duoc nhitng két qua nhat dinh, gop phan thyc hién thing loi
cac muc tiéu san xuat kinh doanh chung caa VNPT Bic Ninh.

v' B6 may chuyén trach marketing ciia VNPT Bdc Ninh

Nhu da trinh bay, thuc trang mé hinh b6 may chuyén trach marketing cua
VNPT Bic Ninh twong doi phii hop, dap ting duoc nhitng doi hoi cua tinh hinh thyc
té, tinh hinh phét trién kinh doanh ciia don vi. M hinh b may t6 chirc nay da co
su thong nhat trong quan ly tir khdi van phong cho dén cac trung tam Vién thong
cac huyén. Khdi van phong l1a dau ndo marketing cua don vi, theo déi, tong hop céc
hoat dong marketing cua toan bo cac trung tam, tir d6 dé ra cac chinh sach marketing
phu hop cho toan don vi. Tai mdi trung tam déu c6 mot nguoi chuyén trach chi dao,
trién khai cong tac marketing cia don vi theo su chi dao, huéng dan cua khéi vin
phong.

v Chinh sach phan phdi

VNPT Bic Ninh di xay dung dugc mot bo phan chuyén trach vé kénh phan
phdi va thuc hién cac quy ché, chinh sach hd tro thdng tin, dau tu co so ha vat chat,
chinh sach hoa hong, quang céo cho kénh phan phdi phi hop vai ting thi truong va
ké hoach kinh doanh caa doanh nghiép.
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Ngoai ra, VNPT Bic Ninh da trién khai 4p dung nhiéu hinh thic ban hang
phong phu, da dang theo yéu cau, mong mudn cua khach hang.

Nhu vdy, VNPT Béc Ninh da xay dung duoc mot hé thong kénh phan phéi
bén viing, 1am viéc hiéu qua, rat ngan ban kinh phuc vu binh quan dap tng yéu cau
nhanh chéng, tién lgi cia khach hang, gop phan thuc hién chién lugc kinh doanh
cua doanh nghiép.

v Chinh séch xUc tién hén hop

VNPT Biéc Ninh da trién khai thuc hién céc chuong trinh quang céo, khuyén
madi véi noi dung va hinh thicc phong phu, da dang thu hat duoc sy chu y cta moi
nguoi dan trén dia ban tinh, 1am cho khach hang dén vai VNPT Bac Ninh ngay cang
tang va cang gan bo véi doanh nghiép.

Cac hinh thirc marketing truc tiép, ban hang truc tiép da dan dan duoc mo
rong, tao thuan loi va thu hat déi voi khach hang, dem lai sy hai 16ng cho khach
hang va dem lai hiéu qua kinh doanh cho doanh nghiép.

Hoat dong quan hé céng chung cua doanh nghiép dugc nguoi dan va chinh
quyén cac cap danh gia cao, lam cho uy tin cia doanh nghiép cang nang Ién trong
tam tri khach hang.

Theo diéu tra tir két qua khao sét ciing chi ra hé thong phan phéi cia VNPT
Bic Ninh hon han d6i tha 1a Viettel va cac doi thu khac (VNPT chiém 120 phiéu
diém trung binh 4 trén tong sé 200 phiéu @i véi phiéu khach hang), (Ngudn: Ngudn
khao sat cau tac gia).

v" Chinh sach cham s6c khach hang

Khai niém “cham soc khach hang” gan nhu khéng con tro nén xa la ddi voi
CBCNV VNPT Bic Ninh. VNPT Biéc Ninh di xay dung duoc mot bo may chim
s6c khach hang tuong d6i théng nhat va hoan chinh dap tng yéu cau phuc vu tét
nhét nhitng mong doi cua khach hang.

Hé théng co so dit liéu khach hang ludn cip nhat va diéu chinh kip thoi, cac
quy trinh tha tuc ngay cang don gian tao su thuan tién cho ca khach hang ciing nhu
doi ngii cham s6c khach hang.

VNPT Bic Ninh d3 t6 chac nhiéu noi dung cham soc khach hang phong pha
nham thiét 1ap méi quan hé lau dai véi khach hang méi, duy tri mdi quan hé trung
thanh vai khach hang cii va gia tang lwong khach hang sir dung dich vu cia don vi.
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2.3.2. Ton tai va nguyén nhan
e Ton Tai
v Chinh sé&ch phan phéi

Mic du VNPT Bic Ninh di da dang hoa hinh thiic ban hang, song méi chi
chd trong t6i viéc cung cip san pham, dich vu & hinh thic béan I¢, cung cap dich vu
tai cac ctra hang thudc hé thdng trung tdm Vién théng huyén, cac dai Iy ma chua
dau tu xtiing dang cho viéc phat trién hinh thirc ban hang tai dia chi khach hang, mot
hinh thuc hiéu qua cao trong phuong thac ban hang.

Hé théng cong tac vién da phat trién twong d6i rong song ho chua duoc dao
tao bai ban, chi mot phan trong luc luong ay nam dugc nhiing kién thirc co ban
mang tinh dic thu caa dich vu. Do d6, hiéu qua hoat dong cua hé théng cong tac
Vién chua cao, chua thyuc sy tao duoc sirc manh toan dién trong viéc gidi thiéu dich
vu dén khach hang.

v Chinh séch xUc tién hén hop

VNPT Bic Ninh chua c6 su chuyén nghiép hoé trong khau xay dung va thiét
ké chuong trinh quang céo, chua cé chién luoc quang céo tiép thi dai han hoic chua
nghién cau ky tam ly tiéu dung cua ngudi dan nén nhiéu chuong trinh con mang
tinh dai tra. Hon thé, tan sut thuc hién cac chuong trinh quang co, khuyén mai
con it, chua trong tdm nén chua thuc sy dong lai trong tdm tuéng khéach hang vé
hinh anh va dich vu caa don vi. Do d6 gay ra su lang phi ma khéng mang lai két
qua nhu mong muén.

Chua c6 sy danh gia, kiém tra sat sao viéc thuc hién cac noi dung quang céo,
khuyén mai tai c&c trung tam vién théng, chua rit dugc kinh nghiém. Do d6 nhiéu
chuong trinh vé sau di theo 16i mon cii, gay ra su 13ng phi thoi gian, cong suc, tién
cla.

Bén canh d6 co ché tai chinh chiu nhiéu rang budc, khong linh hoat, khéng
dap ng dugc nhu cau phat sinh trong hoat dong quang co, khuyén mai, tiép thi.

v" Chinh sach cham s6c khach hang

Bén canh nhitng can bo thuc su cd thai do tich cuc vé cong tac chim soéc
khach hang thi van con ton tai nhitng b phan, can b chua thuc su coi trong cong
tac nay. Do 1a nhitng ngudi cong tac ¢ cac vi tri thuong xuyén tiép xdc véi khach



72

hang nhu giao dich vién, dién thoai vién, nhan vién day may ... Ho van chua xac
dinh duoc vi tri cua khach hang ndm ¢ dau, chua nhan thirc hét duoc tim quan trong
cua cong tac chiam soc khach hang. Khéach hang van con kéu ca, phan nan vé phong
cach phuc vu cua nhitng nguoi tiép xuc truc tiép véi khach hang. Céc cong nhan lap
may khong cd khi ning gisi thiéu vé dich vu Vién thdng khi khach hang cé nhu
cau tim hiéu.

Nhan vién thuc hién ky hop ddng hoac tham gia tra 1o khiéu nai khéng nam
chic toan bd quy trinh cung cép dich vu, ...

Cong tac xay dung quan Iy ho so dit liéu thué bao va khach hang, viéc cap nhat
dit liéu khach hang cua mét sb trung tam Vién thong con thiéu chinh xac, thiéu thong
tin nén gay kho khan cho dai 108 khi tra ctru, khdng nhap dit liéu cho cac thué bao tam
dirng nén da xay ra su khiéu nai cua khach hang khi goi 1én 1080.

e Nguyén nhan
- Nguyén nhan khéch quan
Bén canh nhitng nguyén nhan xuat phét tir ban than Tap doan nhung ton tai
ma Tap doan dang phai d6i mat c6 phan xuat phét tir nhitng nguyén nhan bén ngoai
ma cu thé 1a tir phia Nha nudc
Thir nhat, sy wu tién phét trién khéng dong déu gitra cac nha Mang vién thong
gay kim hdm sy phat trién cia cac don vi. VNPT Bac Ninh Ia thuong xuyén phai
gong minh Ién dé c6 tang truong doanh thu ma van phai tiét kiém chi phi d¢é ¢am
bao muc lgi 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 d6i thi duoc dau tu bai ban.
Thik hai, cac quy dinh va chinh sach caa Nha nudc con ruom ra, dién hinh Ia
c4c thu tuc xin phép lién quan tGi hoat dong dau tu, dau thau lam han ché qua trinh
khai thac va str dung dich vu.
Thir ba, viéc can thiép qua sau tir cac don vi chu quan caa VNPT Bic Ninh
lam cho viéc dua ra cac quyét dinh san xuat kinh doanh thiéu khach quan, minh
bach.

- Nguyén nhan ch#i quan
Thi nhit, nhan luc cho hoat ddng quan tri marketing chua dwgc chd trong va
dau tu thoa dang. VNPT Bac Ninh chwa ¢ mot phong riéng biét thuc hién chirc
nang marketing, nhan sy cia bd phan nay khéng nhiéu nhung thudng xuyén phai
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kiém nhiém rat nhiéu mang viéc chuyén mén khéc. Trong béi canh canh tranh gay
gat hién nay, viéc ¢ mot bo phan chuyén thyuc hién cac cong viéc lién quan dén thi
truong, 1ap ké hoach, hoach dinh va té chic thuc hién cac chién lugc phuc vu cho
cong tac san xuét 1a vo cuing can thiét.

Chinh sach Iwong con bi han ché do ngudn chi phi phan b6 hang nam dé dam
bao chénh léch thu chi. Nhan vién da quen véi viéc thay d6i quy ché lwong nén
khéng muédn thuc hién cac nhiém vu mot cach dai hoi vi so ¢6 thé lai c6 thay doi
trong tuong lai.

Can b, nhan vién con chua nhan thace rd vé vai trd caa hoat dong nghién cau
thi truong, cling nhu chic nang va nhiém vu cua no, tir d6 dan dén viéc t6 chirc xac
dinh muyc tiéu cho nhitng hoat dong nay con chua phu hop. Thong tin thu thap duoc
thuong khdng tap trung va do tin cay khong cao, chua thu tap duoc cac thong tin can
thiét va cap nhat vé thi truong, cac bién dong rat phuc tap cua tinh hinh thi truong,
tam ly va su thay ddi trong phong céch tiéu dung trén thi truong.

Cong tac dao tao dé nang cao vé trinh do nghiép vu cho can bd nghiép vy,
cling nhu nang cao hiéu biét chung vé cac kién thac marketing chua duoc quan tam
ding muc.

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

Thir ba, viéc nhan thuc vai tro cua cdng tac quan tri marketing trong Tap doan
con chua sau sic, cong tac quan tri marketing con chua dugc ban 1dnh dao quan tam
dang muc.

Thi tw, vé thuc chiat VNPT Bic Ninh chi 1a mét khau trung gian dé dua san
pham cua tap doan dén tay khach hang nén VNPT Bic Ninh khdng dugc cha dong
vé tai chinh, khéng duogc chi dong vé chién luoc hoic khdng chi dong duoc vé san
pham. Cac chuong trinh dugc giao vé c6 phi hop véi dia ban hay khong thi VNPT
Bac Ninh tinh van phai trién khai.

Thir nim, do yéu cau phai trién khai quéa nhiéu linh vuc méi trong ciing mot
thoi diém (Truyén hinh, phan phdi ban I¢ thiét bi, giai phap cong nghé thong tin)
nén nghiép vu chuyén mén cia nhan vién chua thé dap (ng. Kinh nghiém trién khai
kinh doanh mdi mat hang la khac nhau nén khong tranh khoi khd khin trong qua
trinh trién khai, chi nhanh hau nhu phai vira 1am vira mo.

Tu nhitng nguyén nhan chinh lIa do nhé&n lyc mong, tai chinh con khé khan va
nhan thac chwa du vé tim quan trong cua cong tac quan tri Marketing, thi céc
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nguyén nhan dudi day duoc coi la nguyén nhan kéo theo:

Doi ngii nhan sy khdng qua nhiét tinh dé trién khai cac chuong trinh marketing
nhu: hinh anh cira hang xudng cip, hiéu qua ban hang kém, nhan vién chay chi tiéu
a0.Thué bao roi mang cao do chua dugc cham soc kip thoi.

CHUONG 3
GIAI PHAP HOAN THIEN QUAN TRI MARKTING TAIl VNPT BAC NINH
3.1. Muc tiéu va dinh hwéng phat trién kinh doanh ciia VNPT Bic Ninh
3.1.1. Muc tiéu phat trién
Pé phét trién thi trudng va mé rong thi truong kinh doanh trong nhitng nim
t6i, dap tng yéu cau cua thoi ky hoi nhap kinh té qudc té va mé ctra canh tranh cia
VT - CNTT cua nuéc ta, muc tieu caa VNPT Bac Ninh nhitng nam tiép theo la:
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- Tan dung moi thoi co thuan lgi, tranh tha su gidp d& cia Tap doan, lanh
dao dia phuong va cac nganh cac cap, vuot qua thir thach cua co ché thi truong. Tap
trung khai thac tt cac dich vu truyén thdng, tiép tuc mé thém nhiéu dich vu méi va
cac dich vu GTGT dé tao sy hap dan cho khach hang va tang doanh thu.

- Xay dung chién lugc kinh doanh cia VNPT Bic Ninh trong khudn khé phi
hop véi chién lugc kinh doanh chung cua VNPT

3.1.2. Pinh hwéng phat trién

Nhu cau tiéu dung céc dich vu ciia nguoi dan ngay cang da dang, vi thé ma
mudn phat trién, VNPT Bac Ninh phai ¢6 phuong huéng hoat dong kinh doanh
nham thoa man maot cach tét nhat cac nhu cau caa khach hang. DBé thuc hién dugc
muc tiéu nay, trong thoi gian téi VNPT Bic Ninh chi trong thuc hién tét muc tiéu
phét trién hoat dong marketing gom nhiing van dé sau:

-VNPT Bic Ninh tiép tuc hoat dong nghién cau thi truong nham xac dinh
nhu cau tiéu ding céc dich vy, phat hién nhitng nhu cau, doi hoi cua khach hang dbi
véi cac dich vu hién c6 dé cd cac bién phéap diéu chinh nang cao chat lugng phuc
vu dam bao giir vitng thi phan khach hang hién co.

- Tiép tuc trién khai thuc hién tét cac quy dinh, quy trinh vé nghiép vu kinh
doanh chung va cham soc khach hang.

- C6 ké hoach cu thé cho céc hoat dong xuc tién hdn hop theo ting linh vuc
Vién thdng dé cha dong trién khai c6 hiéu qua.

- Trién khai céc hoat dong xc tién hdn hop mang tinh dong bo, mang tinh
truyén théng chung caa nganh, phi hop véi kha ning chat luong dich vu cung cap
cua doanh nghiép. Pong thoi, don vi ciing xem xét dén tinh hiéu qua thiét thyc cua
cac chuong trinh.

- Tang cuong nang cao chit luong cac dich vu, chat luong phuc vu tao sy thoai
mai, vui vé d6i vai khach hang véi muc tiéu quan trong la giir khach hang trung thanh
sir dung san pham, dich vu cua doanh nghiép, gii virng thi phan céc dich vu hién c6
va chiém uu thé thi phan céc dich vu méi.

- Tiép tyc hoan thién bo may tiép thi ban hang, phét trién cac kénh béan hang,
cac diém giao dich, dai ly, cira hang, cac luc luong, phuong tién ban hang. Pac biét,
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VNPT Biéc Ninh chd trong phét trién hinh thirc ban hang truc tiép dé sin sang cung
cap dich vu hién tai mot cach tét nhat cho khéach hang.

- Tich cuc tuyén truyén gi4o duc van dong nang cao nhan thac caa can bo,
cdng nhan vién vé moi truong canh tranh trong linh vyc Vién thdng, va nang cao trinh
d6 tay nghé ciia CBCNV dé déap tng tot yéu cau cua cong viéc.

3.2. M@t sé giai phap hoan thi¢n quan tri Marketing tai VNPT Bic Ninh
3.2.1 Hoan thién cbng tac nghién citu Marketing tai VNPT Bic Ninh

Viéc thu thap thong tin khach hang c6 lién quan dén céc thdng tin ca nhan la van dé
hét stic nhay cam. Do d6, VNPT Bac Ninh can t6 chirc dao tao doi ngii nhan vién c6 kién
thirc Vé tiép thi, ban hang bai ban va ki ning giao tiép t6t, dong thoi phai phan loai ddi
tuong khach hang dé cd cac bién phap, hinh thic thu thap cho phi hop, tranh gay su kho
chiu, phién ha cho khéch hang. Cu thé nhu sau:

- Péi voi khach hang hién cé: To chire diéu tra, thu thap thdng tin bang mau
phiéu cd sin, dé 1am giam su phién ha cho khach hang, co thé két hop véi dot bao
dudng thiét bi dau cudi tai nha khach hang, nhan vién bao dudng sé két hop lay thong
tin cua khach hang. Di véi khach hang 1a co quan, to chirc, doanh nghiép thong qua
hé thong van phong dé khai thac thong tin. Hozc t6 chac hoi nghi khach hang két hop
véi viéc thu thap thong tin khach hang qua mau in san.

- Poi voi khach hang méi, viéc thu thap thong tin khach hang khi nhan vién dén
lip dat thiét bi dau cudi va hod mang tai dia chi khach hang, tu van cho khach hang
Vé céc tién ich dbi véi cac dich vu ma minh dang cung cap, céc dich vu trong twrong
lai gan s& cung cap.

- Bdi véi khéach hang tiém nang:

+ Pdi v6i khach hang da ting sir dung san pham, dich vu cia doanh nghiép:
Can phan céng nhan vién tiép thi chuyén nghiép dén tan dia chi khach hang tiép thi,
van dong khach hang quay lai sir dung dich vy, két hop véi viéc thu thap thong tin,
d6i véi khach hang nay, can lay thém cac thdng tin vé nguyén nhan, ly do khach hang
ngung st dung dich vu.

+ P4i v6i khach hang chua ting sir dung san pham, dich vu ciia doanh nghiép:
Két hop cac dot khuyén mdi, tiép thi tai nha hoic tai cac diém giao dich cua doanh
nghiép dé thu thap thdng tin.
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3.2.2 Hoan thién cac chinh sach Marketing tai VNPT Bic Ninh

= Hoan thién chinh sach phan phoi

Hoan thién chinh sach kénh phan phdi giir vai trd quan trong trong chién
lwgce kinh doanh cua doanh nghiép. Néu chinh sach kénh phan phdi khéng du tét
cling ¢6 nghia 1a san pham caa doanh nghiép dén tay khach hang kho khan hay chi
phi cia doanh nghiép vé viéc phan phéi san pham dich vu qua 16n. Chinh séach kénh
phan phdi khong hoan hao c6 nghia 1a khéch hang khong biét hét duoc gia tri thuc
sur cua san pham, dich vu va nhiéu khi khach hang khéng biét dén su ton tai cua san
pham, dich vu.

Giai phap hoan thién chinh sach phan phéi dua ra ¢ day nham muc tiéu hoan
thién cong tac phan phéi san pham, dich vu sao cho hiéu qua nhat, chi phi thip nhat
va dan dat khach hang biét, hiéu, mua san pham cua doanh nghiép. Cac giai phap
dua ra bao gom:

VNPT Biéc Ninh c6 loi thé 12 mang luéi, co sé ha tang rong khap trén dia ban
tinh nén c6 kha ning phat trién cac dich vy tai thi truong, nhét 14 thi trudng ndng thon
khi ma cac ddi tha canh tranh van dang tim ngam nhiing thi truong trung tam thanh
phd, thi tran; khi ma gia cac dich vu ngay cang giam thi khi ning tiéu ding san pham
dich vu cang cao. Hon nira trén dia ban tinh Bac Ninh cac khu cong nghiép dang phat
trién ngay cang nhiéu.

Khong ngung dau tu trang thiét bi phuc vu cdng tac kinh doanh, quang céo
cho céac dai ly, diém giao dich, ctra hang cong tac vién, dic biét 1a ¢ cac huyén, xa
nham tuyén truyén va phuc vu khach hang tét hon. Pac biét can c6 quy chuan bién
hiéu quang cao, bang rén, ... sao cho dat dugc hiéu qua quang céo.

Béi dudng, dao tao hd trg thong tin cho kénh phan phéi nhiéu hon nita, dac
biét 1a doi ngii cong tac vién. Can thiét 1ap nhitng méi quan hé tét hay kénh phan phdi
hd tro riéng tir phia nha cung cap dich vu. Viéc chuan hoé Ia duong nhién, tuy nhién
cling can cham soéc chinh doi ngii ndy va phai quan tam nhiéu dén nhitng cong tac
vién c6 vi tri quan trong 1am viéc chwa hiéu qua nhu mong muén nham muc dich cho
thay ho duoc tin twang, trong dung, tao cho ho dong luc 1am viéc.

Xem xét ché do dai ngd cho cong tac vién nhu chinh tién luong ma don vi
tra cho CBCNV minh quan ly hoic twong xirng véi mat bang chung caa thi truong.
Thi lao hop ly, kich thich duoc su hing say, céng hién caa ho trong viéc ban va
gioi thiéu san pham caa don vi minh. G noi dung ndy muc tiéu 1a khuyén khich
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nhitng nguoi 1am tét bang chiét khdu hoa hdng theo doanh thu, theo san pham, dihc
vu cung cap cho khach hang, ... nham thac day cac kénh phan phéi lam viéc hiéu
qua hon.

Da dang cac hinh thic ban hang tai: Dau tu phat trién manh hinh thirc ban
hang tai nha, tién t&i thuc hién phuong chdm: “doanh nghiép chu dong tim dén
khach hang”.

= Cdi thién va néing cao chit lwong hoat dpng chinh sdich xiic tién hén hop

Giai phap hoan thién chinh sach xuc tién hdn hop nhiam két hop mét cach phu
hop va khoa hoc cac kénh truyén théng ma doanh nghiép ding dé théng tin véi thi
trudng muc tidu, dong thoi phéat phat huy duoc hét hiéu qua caa cac kénh truyén
thong tranh 1ang phi thoi gian, tién bac, cong sac ma khong dem lai hiéu qua. Noi
dung cua giai phap bao gom:

Ch trong va thudng xuyén t6 chirc dio tao vé kién thuc va ki nang xdc tién
cho nhan vién khai thac ¢ tuyén dau trong cac trung tdm giao dich khach hang, céc
diém phuc vu, dai ly, ... va ké ca doi ngii c4c nhan vién khai thac tuyén dau rat
d6ng dao nhu cdng nhan day may, nhan vién thu cudc, ... vé k§ ning gisi thiéu dich
vy, k¥ nang ban hang, ki ning giao tiép, ky ning tu van, thuyét phuc khach hang,
.. dac biét 1a nghé thuat hiéu tm ly khach hang. Muc dich 1a dé ho trg thanh nhan
vién marketing ban chuyén nghiép. Tiur d6, ho méi co thé gidi thiéu, thuyét phuc
khach mua dich vu phu hop.

» Cidi thi¢n va nang cao chinh sach cham s6c khach hang

a. Hoan thién cong tac t6 chirc b6 may Va qudn tri nguén nhan luc phuc vu
cbng tac cham soc khach hang

v’ Vé md hinh t6 chite

T6 chtrc bo may cham soc khach hang dong vai trd quyét dinh trong cong tac
quan ly va diéu hanh cac hoat dong cham soc khach hang, nang cao vi thé uy tin
cua VNPT Bic Ninhvai khach hang. Bé bo may hoat dong hiéu qué, ning dong thi
can phai to chirc b may theo hudéng gon nhe, linh hoat. Do d6, VNPT Bic Ninh ¢6
thé ap dung mot sé bién phép sau:

- Phan céng, bé tri nhan luc cho phong Ké hoach - Kinh doanh giir vai trd
chu dao, 12 noi c6 nhiém vu quan ly toan dién, chiu trach nhiém vé moi mat chim
s6c khéach hang. C6 phan cong cu thé cho tirng chuyén vién, chiu trach nhiém tham
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muu cho 1&nh dao VNPT Bic Ninh vé céc ké hoach, chuong trinh, noi dung cua
hoat dong cham soc khach hang trong toan don vi.

- T6 chic cac t6, nhdm, ca nhan cham s6c khach hang & cac don vi truc
thuoc. Quy dinh rd chac nang, nhiém vy, phuong thic hoat dong, trdch nhiém cua
tung bo phan, tieng khau, ting vi tri, tirng nguoi trong dé giao trach nhiém, giao
quyén tu cha dé ho thuc hién nhiém vu dugc phan cong va xu ly céc tinh hudng cho
linh hoat.

- Hang thang, hang quy c6 t6 chiic xem xét, danh gia thuc trang caa bo may
nay dé cé nhing bién phap chan chinh va hoan thién. Cong tac nay cd y nghia quan
trong, nho d6 c6 thé kiém tra dugc hiéu qua hoat dong cua ting khau, ting bo phan.

v’ Vé nhan luc

Cong tac cham soc khach hang duoc thuc hién chia yéu théng qua tac dong
tryc tiép tir con nguoi hay néi cach khac con ngudi 1a nhan té quyét dinh tryc tiép
dén két qua caa hoat dong chim soc¢ khach hang. Yéu té con nguoi, y thirc, chat
luong ddi ngit CBCNV ¢6 Y nghia rat quan trong doi voi cdng tac cham séc khach
hang cua don vi.

Muén CBCNV nhan thuc ding dan vé cong tac hoat dong cham soc khéch
hang thi trudc hét doi ngit CBCNV phai ¢6 tu duy, quan diém ding din vé cong tac
cham sdc khach hang, phai c6 pham chat dao dic, nang luc trinh d6 chuyén mon....
Vi vay, dé doi ngii cham soc khach hang c6 thé dap ung duoc nhitng yéu cau trén,
VNPT Bic Ninhcé thé 4p dung nhitng giai phap sau:

- Trudc hét, phai nang cao hon nita y thac cia CBCNV vé cdng tac phuc vu
chiam séc khach hang dé moi ngudoi déu chu dong 1am tdt phan viéc caa minh, cé y
thire day da vé tdm quan trong cua khach hang déi voi su ton tai, phét trién cua
doanh nghiép. Nhitng khai niém vé marketing, cham soc khach hang, chinh sach
hau mai, chinh sach chiét khau thuwong mai ,....

- Pong thoi VNPT Bic Ninh can moi cac don vi dio tao hoic cac cong ty tu
van vé linh vuc chiam soc khach hang va marketing dich vu vé mé 16p tap huan
chuyén dé vé céc linh vuc trén. Noi dung tap huan can 1am rd cho hoc vién hiéu
duogc vai tro quan trong cia céng tac cham so6c khach hang ddi véi doanh nghiép,
khang ding nhiém vu cham séc khach hang la cia toan thé CBCNV cua VNPT Bic
Ninh tir quan ly dén truc tiép san xuét.
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- Hang nam VNPT Béc Ninh ¢6 t6 chtc nhiéu cudc thi nhung chua c6 cudc
thi ndo chuyén vé cong tac chim séc khach hang. Vi vay, VNPT Bic Ninh nén tb
chuc cac cudce thi tim hiéu vé nghiép vu cham séc khach hang, vé céng tac marketing
cac dich vu VT - CNTT do VNPT Bic Ninh cung cap. Bong thoi phéat dong phong
trao thi dua cai tién quy trinh chim s6c khach hang, dé xuat cac sang kién, giai phéap
nhdm nang cao hiéu qua cong tac cham séc khach hang cia don vi. Théng qua cac
cudc thi va hoat dong phong trao d6, gitp CBCNV tim hiéu su hon, k§ hon va
nang cao nhan thac ddi vai cong tac cham soc khach hang cua don vi.

b. Hoan thién céng tac quan ly dir liéu khach hang
v’ T6 chirc diéu tra thu thdp théng tin khach hang

Ngoai thdng tin thdng thudng, voi cac khach hang 16n, can luwu git thém cac
thong tin khac nhu: Tinh hinh khiéu nai va giai quyét khiéu nai, théng tin vé nguoi
tham muu, quyét dinh, thanh toan viéc st dung dich vu, dic diém nganh nghé, linh
vuc kinh doanh, tiéu chuan thiét bi ki thuat mang ludi cua khach hang, ... Dé tir d6
théng qua mdi quan hé than thiét dé thuong xuyén tim hiéu, ling nghe nhiing y kién
cua khach hang. Khi khach hang c6 khiéu nai can wu tién tim bién phap giai quyét
kip thoi. Uu tién trong cung cap dich vu, dap ung ngay khi khach hang c6 nhu cau
va mién phi mét sé dich vy cong thém cho khach hang.

Ngoai ra, VNPT Bac Ninh can dau tu, trang cap mai cho céc trung tam Vién
thong va trung tam Dich vu khach hang mot chuong trinh, phan mém quan ly di
liu khach hang chuyén dung, déng bo.

v Cdp nhdt dir liéu va khai thac thong tin khach hang
Viéc thu thap thong tin khach hang can duoc cap nhat thuong xuyén. Phai
giao cho cac trung tam Vién thong huyén, thanh phd 1a don vi chu quan khach hang
trén dia ban chiu trdch nhiém thu thap théng tin va cap nhat dir liéu khach hang.
Tuy theo sé luong khach hang ma cac trung tam phan cong mét nhan vién hoic mot
bo phan chuyén trach cap nhat va theo dbi, kip thoi xu Iy va cac van dé phat sinh.

Hang thang cac trung tam Vién théng c6 trach nhiém két xuat bao cao thdng
tin khach hang giri vé trung tm Dich vu khach hang dé cap nhat va quan ly di liéu
khach hang caa toan VNPT Bic Ninh.

Trung tdm Dich vy khach hang hang thang, hang quy lap bao cao vé bién
dong khach hang, c6 phan tich cac nguyén nhan gay ra bién dong, bao céo guri vé
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phong Ké& hoach - Kinh doanh, qua d6 phan tich cac nguyén nhan dé kip thoi dé ra
cac bién phap, ké hoach ban hang, tiép thi, quang céo, chim soc khach hang phu
hop véi thuc tidn san xuat kinh doanh cua tirng khu vuc, ting giai doan.

Cong tac xay dung va cap nhat dir liéu khach hang doi hoi phai thuong xuyén
va lién tuc; phai c6 ké hoach trién khai thuc hién mot cach bai ban va khoa hoc; can
c6 dau méi thuc hién 1a phong ké hoach kinh doanh chi dao, bién soan mau phiéu
thu thap théng tin khach hang; trung tdm dich vu khach hang chu tri, phéi hop véi
cac trung tdm Vién thong cac huyén, thanh phd to chic thuc hién viéc thu thap
thong tin va cap nhat. Viéc 1am nay ban dau s& phat sinh chi phi Ién nhung chi phi
nay duoc coi 1a dau tu vao chién luoc knh doanh dai han cia VNPT Bic Ninh.

c. Nang cao cong tac /é tro khach hang
v’ Déi véi trung tdm Dich vu khach hang
- Dai 108 can xay mot bo phan chuyén trach trong viéc xay dung va bién tap
cac noi dung thdng tin kinh té, x& hoi vi hién tai mdi dién thoai vién phai kiém
nhiém vira thwa may vira phai lam cong tac cap nhat va thu thap théng tin nén anh
huong khong nho t6i nang suat san luong va chat lwong phuc vu cua ting dién thoai
vién. Mdi ca truc phai bd tri tir mot dén hai ngudi chuyén giai dap khiéu nai va cac
cau hoi kho cua khach hang

- Pbi véi bo phan tiép nhan va giai quyét khiéu nai: Can b tri lao dong hop
ly, ¢6 hiéu biét vé quy trinh cung cap dich vu, quy trinh két ndi, hiéu biét vé cac
dich vu cuia VNPT cung cip dé c6 thé rit ngan thoi gian tra 10i khiéu nai

v Poi véi Cac trung tam Vién thong huyén, thanh phé

Ngoai viéc phan cong nhan vién chuyén trach vé cham so6c khach hang,
can phai té chic luc lugng thuong truc xir Iy su ¢ hang ngay cho khéach hang.
Thuong xuyén to chic tap huan, dao tao k§ niang cho luc luong ban chuyén trach
la cong nhan k¥ thuat, cong nhan day may nam rd gia cudc, cac dich vu do
VNPT Bic Ninh cung cap, phai ting budc dio tao ki niang ban hang, k§y ning
giao tiép véi khach hang dé thuong xuyén hd tro, tu van cho khach hang vé cach
st dung, lya chon dich vu phd hop véi nhu cau dich vu Vién théng caa khach
hang.

d. Céng tdc xdy dwng ké hoach chdm séc khdch hang
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Mot trong nhitng nguyén nhan lam cho cong tac cham séc khach hang caa
VNPT Bic Ninh chua duoc hiéu qua dé 1a viéc xay dung ké hoach chua hop 1y ca
vé noi dung ciing nhu thoi diém do thiéu thdng tin va con mang tinh chu quan. Bé
khic phuc tinh trang nay, trong céng tac xay dung ké hoach va chuong trinh chim
s6c khach hang trong ngin han, trung han va dai han cua VNPT Biéc Ninh, ngoai
viéc can tdng hop, phan tich thdng tin cua co s¢ dit liéu khach hang, VNPT Bic
Ninh can phai t6 chirc diéu tra, nghién cau thi truong va ddi tha canh tranh trén dia
ban tinh.

» Hoan thién chinh sach con ngwoi

Con nguoi bao gio cling nam & vi tri trung tam cho tat ca cac hoat dong cua
doanh nghiép. Con nguoi 1a nhan té tryc tiép tac dong dén hiéu qua cia doanh
nghiép. Nhan t6 con ngudi quan trong nhu vay, khi xay dung duoc chién lugc phat
trién nguon nhan luc dung dan s& gidp doanh nghiép viing vang trong canh tranh,
vuot qua moi kho khin dé phat trién.

a. Cong tac tuyén chon, ddo tao, thi nang bdc

Trudc hét don vi phai xay dung dugc quy ché tuyén dung lao dong riéng cho
ting linh vuc: Can cir vao ndi dung yéu cau cong viéc cu thé dé tuyén chon nguoi
cha khdng nén tuyén dung rii moi dao tao lai. Tranh tinh trang né nang trong tuyén
dung lao dong, tuyén chon nhitng nguoi kém nang luc vao bo may. Co thé ap dung
hinh thirc thi tuyén véi céc tiéu thic cu thé cho ting vi tri cdng viéc can tuyeén:
chuyén vién cham s6c khach hang, chuyén vién tiép thi, nhan vién cham séc khach
hang, ... Cu thé nhu sau:

+ Doi voi can bo ki thuat: Lao dong ky thuat can phai duoc thudng xuyén
dao tao va dao tao lai dé thich itng véi cong nghé mai, tir d6 1am cha duoc cong
nghé, k¥ thuat hién dai du sicc dam duong van hanh, khai thac mang ludi an toan.
Véi nhitng lao dong ki thuat can lay nang suat, hiéu qua l1am thuéc do két qua lao
dong.

+ P4i véi cong nhan khai thac: Giao dich vién, thu ngan vién... Pay la bo
phan lao dong truc tiép tiép xdc véi khach hang, 1a nguoi quang ba hinh anh cua
doanh nghiép. Do vay, luc luong nay ngoai yéu cau dao tao ki nang vé khai thac
nghiép vu, str dung thanh thao céng nghé, khi tuyén dung méi doi hoi phai c6 ching
chi da qua dao tao V& ngoai ngir, k¥ ning giao tiép, cham s6¢ khach hang.
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- bi d6i véi cdng tac tuyén dung phai chd trong cong tac dao tao, dao tao lai
nhdm nang cao trinh d6 nghiép vu ciing nhu kién thuc kinh doanh cho cén bo cong
nhan vién trong bo may marketing. Pon vi can tién hanh diéu tra d6i ngii CBCNV
trong bo may co theo tiéu thic: Lira tudi, trinh do, van hoa, trinh d6 chuyén mén
nghiép vy, s& trudng, sic khoé dé cd ké hoach bdi dudng, dao tao lai, bé tri lai lao
dong cho hop ly, tranh tinh trang bé tri nhan lyc cam tinh chi quan, nham phét huy
t6i da nang luc cia mdi CBCNV.

- Sira d6i lai hinh thuc thi nang bac hién nay: Tat ca CBCNV trong bo may
thuc hién thi nang bac lwong bang hinh thic thi chuy@n mén. Bang cach nay thi
nhan vién vira duoc trao doi kién thuc, vira hoc héi duoc thém kién thirc, nang cao
trinh @6 chuyén mén nghiép vu, thuc hién tét hon nhiém vu caa minh.

b. C6 co ché dai ngé hop ly cho ting vi tri nhan vién trong don vi xang dang
véi trinh @0, su cdng hién cua ho cho hoat dong cua cong ty.

- Hinh thac thuong cho hiéu qua lam viéc cao nén phong phl. da dang hon
khdng chi bang tién nhu: Tang bac, chic vu,...

- Tang cudng co ché dai ngd bang tién hon nira cho doi ngil cong tac vién
tuong xing véi mac thi truong hoac cao hon, nham tao dong luc cho ho lam viéc
c6 hiéu qua.

Cc. Tang cwong cdng tac giao duc nang cao nhgn thuic, y thizc cia CBCNV
don vi trong bdi canh hoi nhap, canh tranh.

- T6 chirc cac budi sinh hoat tap thé cua cac ban dé cac CBCNV cd thé truyén
dat kién thuc, kinh nghiém cho nhau trong cong viéc, dé 1anh dao don vi truyén dat
nhitng thuc té vé tinh hinh canh tranh trén truong, vé khach hang, vé hoat dong cua
d6i thu canh tranh, vi thé caa doanh nghiép, nhitng nguy co ma doanh nghiép c6 thé
gap phai,.... Tir 46, CBCNV trong bo may c6 thé nhan thizc duoc trach nhiém, nhiém
vu trong linh vyc cta minh can lam dé gop phan thuc hién muc tiéu chung caa
doanh nghiép.

- T6 chuc, phdi hop cac 16p hoc, cac khoa dao tao nghiép vu marketing, k¥
nang ban hang, cham soc khach hang, ... mét cach thuong xuyén hon nira, va lam
cho moi ngudi thay rd duoc trach nhiém hoc tap, trau doi kién thic ciia minh, thay
rd duoc nguy co tut hau caa doanh nghiép khi khéng thuc hién tét cac hoat dong
marketing, cham soc khéach hang.
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- T4 chire céc chuyén giao luu, hoc hoi kinh nghiém cho céc can bo cha chét
& cac bo phan trong don vi véi cac Vién thong tinh ban dé bd sung kinh nghiém,
kién thtre, tranh nhitng sai pham khi doanh nghiép kinh doan dich vu twong tu ¢ dia
ban tinh.

- T chirc c4c hinh thuc thi dua trong ban vé hiéu qua cong viéc nhu to chic
thi dua gitra cac ban marketing cua trung tam Vién thdng cac huyén vé phat phét
trién thué bao ADSL trong thang, hoic quy:; 16i kéo lwong khach hang roi mang, ...
va ¢6 hinh thic khen thuong dong vién thiét thyc nhu khen thuéng bang tién, to
chtrc tham quan du lich cho trung tdm nao dat hiéu qua cao.

- Hang nam t6 chic cac hoi thi vé cac ki nang nhu ky nang cham s6c khach
hang, k¥ nang ban hang, .. va nhitng cudc thi ky nang nay khong chi gidi han trong
d6i ngii CBCNV bo may marketing ma nén maé rong ra ca nhiing bo phan khac dé
moi ngudi thdng qua do ¢ thé hoc hoi nhau, nang cao ki ning, dong thoi rat ra
kinh nghiém dé phuc vu khéach hang tét hon.

d. St dung nguon lyc

Dé str dung ngudn luc mot cach hop Iy va cé hiéu qua, VNPT Béc Ninh can
phai thuc hién mot s6 cong viéc nhu sau:

- Panh gia chat lugng nhan lyc: Hang ndm, VNPT Bic Ninh can thuc hién
viéc danh gia chat luong nhan lyc ma minh quan ly. Tir d6 c6 quyét dinh sir dung
nhan luc hop ly.

- Lap ké hoach cac ngudn luc: Khi lap ké hoach cac nguon lec, VNPT Bic
Ninh can tinh todn téng s6 va co cau ngudn nhan luc ¢ cac giai doan phat trién cua
doanh nghiép gan lién vai cac chién luoc, chuwong trinh hoat dong phat trién caa doanh
nghiép. Cac nhu cau can dap uang, phuong thic dao tao, kinh phi can co.

- Can phai str dung céc bién phéap quan Iy mot cach phd hop dé cé dugc céac
nhan vién tich cuc va tan tuy vai doanh nghiép
3.2.3 Hoan thién cac chwong trinh Marketing
v’ Qudng €40, khuyén mai
Dbi voi VNPT Bic Ninh 1a don vi phy thudc, khong ban hanh chinh sach ciing
nhu diéu chinh chinh sach quang cdo, khuyén méi. Chinh vi thé, khau trién khai
chinh sach quang co va khuyén mai dén khach hang sao cho phét huy hét hiéu qua
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cua chuong trinh cp trén ban hanh 1a cdng viéc phai duoc quan tdm. Bé thuc hién
dugc muc tiéu nay thi VNPT Bic Ninh cd thé 4p dung mot sb bién phap sau:
- Quang cao

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

> Buwdc mgt: Xéac dinh duoc mac d6 nhan thic cua khach hang vé dich vu
cua VNPT Bic Ninh va ban than don vi. Diéu nay c6 thé thuc hién duoc théng qua
nghién ctu marketing.

> Buwéc hai: Xac dinh nguyén nhan dan dén nhiing cam nhan do ddi voi
khach hang. Tac 12 VNPT Bic Ninh xem san pham, dich vu caa minh nhu thé nao,
hinh anh cua don vi nhu thé ndo, dem lai nhitng cam nhan gi cho khach hang ma
khach hang lai c6 cam nhan nhu vay.

» Budc ba: Tur nhitng dit liéu thu thap duoc vé cam nhan cua khach hang
cling nhu nhirng nguyén nhan dan téi cam nhan d6, VNPT Bac Ninh phai thiét lap
muc tiéu caa minh vé thi phan, vé nhan biét caa khach hang, ...

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

> Buwdc nam: Tong két két qua dat dugc, danh gia va tim ra su chénh léch
gitra muc tiéu va thuc hién, tir do rat ra bai hoc. Pay la co s& cua cac chuong trinh
truyén théng tiép theo.

+ Pa dang hda cac phuong tién quang cao hon nira: Quang céo qua béo chi,
tap chi, truyén hinh, truyén thanh, quang céo ngoai troi, quang cao qué canh, quang
céo qua thu truc tiép. Tuy nhién, song song vai viéc da dang cac hinh thirc quang
céo thi VNPT Bic Ninh ciing phai lya chon cac phuong tién phi hop vai timng dich
vy, ting giai doan, ting thi truong khach hang, dic biét phai dam bao tiéu chuan
dinh Iugng va dinh tinh cua cac phuong tién quang céo.

> Tiéu chuan dinh lugng bao gdm: Pham vi hoat dong, tan sé phat va chi
phi trén mot ngan ngudi duoc tiép can.
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> Tiéu chuan dinh tinh bao gém: Su phi hop gitra ddi twong nhan tin va
phuong thic quang cdo, su phi hop gitra chién luoc cua théng diép va phuong tién
quang céo, kha ning tac déng cua quang céo, co hoi tao kha ning tiép thu quang
c4o, hiéu qua cua tan s tich lay.

- Khuyén mai

Viéc khuyén mai tré nén hitu hiéu nhat khi nd két hop cuing véi quang céo. Do
vay khi c6 chuong trinh khuyén mai cua cac dich vu VT - CNTT thi VNPT Bic Ninh
nén két hop véi quang cao trén cac phuong tién dai ching thi dem lai hiéu qua cao. M&i
chwong trinh khuyén mai déu c6 nhitng muc tiéu riéng.

+ Poi voi nguoi tieu dung 1 thic day khach hang sir dung nhiéu dich va hon
Vi luu luong cao hon va vai nhitng dich vy méi thi khuyén khich khach hang ding
thtr, thu hat khach hang dang dung cua cac hang canh tranh.

+ P4i v6i ngudi ban 1é: Chuong trinh khuyén mai c6 tac dung ddi véi cac
dai Iy 12 khi doanh nghiép mudn thic day phat trién mot dich vu, & mot thi truong
nao do.

+ Nguoi ban hang: Muc tiéu khuyén khich cac nhan vién, dai ly ung ho cac
dich vu méi ra doi, nhitng dich vu dang c6 canh tranh, khich thich ho ban hang
nhiéu trong nhitng gio thap diém.

Vi vay, VNPT Bic Ninh nén ap dung cac bién phap sau dé tang cuong hiéu
qua cua cong tac khuyén mai. Cu thé la:

+ Xay dung trinh ty cu thé cho viéc thuc hién chuong trinh khuyén méi dé
tr ¢6 1am can ctr cho viéc trién khai thuc hién trong ting trudng hop cu thé bao
gom céc budc sau:

> Buwdc mét: Xac dinh muc tiéu khuyén mai. Tac 1a xac dinh doan thi truong
muc tiéu ma chuong trinh khuyén mai mudn hudng toi dé thyuc hién

> Buwéc hai: Lua chon cong cu xdc tién. Cac muc tiéu xdc tién 12 co s dé
lya chon codng cu khuyén mai thich hop nhat. Chi phi, hiéu qua dat dugc cua md
cdng cu can dugc danh gia

> Buwéc ba: Lap ké hoach chuong trinh khuyén méai. Bao gom: Xac dinh dia
diém thyuc hién khuyén mai: Lua chon dia diém khuyén méai sao cho phi hop véi
doan thi trudng ma chuong trinh khuyén mai mudn hudng téi. Thoi gian khuyén
mai: Do 1a khoang thoi gian quy dinh trong cac quyét dinh ban hanh chuong trinh



87

khuyén mai. Xac dinh lyc lwong tham gia khuyén méi: Can phai tinh toan chi tiét
sao cho hop Iy vé& mit con ngudi, tiét kiém nhan Iyc, chi phi, thoi gian ma van dat
hiéu qua mong mudn.Van dé quan trong nita 1a quy mé mac do khuyén mai va ngan
sach khuyén mai

> Buwéc bon: Thir nghiém. Tha nghiém trén quy mé nhé nham phat hién ra
nhitng van dé tiém an gay tén kém dé khic phuc.

> Buwdéc nam: Tong két, danh gia hiéu qua khuyén mai so vai chi phi b ra
nhu thé nao caa chuong trinh khuyén mai thi diém.

> Buwéc sau: Rat kinh nghiém va nhan rong chuong trinh khuyén méi sao
cho dat hiéu qua.

> Buéc bay: Tong két két qua cudi cung cua chuong trinh khuyén mai, rat
kinh nghiém cho nhiing chuong trinh tiép theo. O day can phai danh gia két qua so
véi muc tiéu dé ra.

+ Pa dang hon nita cac hinh thic khuyén méi dé thu hat khach hang, kich
thich thi truong dap tng manh hon va mau chdéng hon.

> Céc hoat dong nhiam c6 dong thuong mai nén &p dung nhu: Tro cap may
cho khéch hang, giam gia khi khach hang st dung dich vy, qua tang cho khach hang,
giao doanh sb cho cac dai ly, cac diém giao dich dé ho c6 muc tiéu phan dau ...

> Co6 dong nhan vién ban hang: Bang nhiéu hinh thic nhu tién thuong, 1ap
c4c phong trao thi dua, dat doanh sé ban. Trong kinh doanh dich vu thi can c6 quy
thuang cho nhan vién ban hang tbt, nhan vién giao dich gioi, to chuc céc dot thi dua
dé khuay dong phong trao.

> Ngoai ra con c6 mot sé cong cu khuyén mai 1a: Loai “tao wu quyén cho
khach hang” ching kem mot théng tin véi mot mon qua gi do.

> Ban hang truc tiép va marketing truc tiép

- B&n hang truc tiép

+ VNPT Bic Ninh can xay dung mét quy trinh ban hang mét cach chuyén
nghiép va hiéu qua cua riéng don vi minh, phi hop véi khach hang va dic diém noi
don vi hoat d6ng. Tir d6 t6 chirc dao tao cho tit ca CBCNV du 1a ngudi truc tiép
ban hang hay khéng truc tiép ban hang. Nhiém vu ban hang thuong théng qua céc
giai doan ban hang sau:
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» Giai dogn m¢t: Tim khach hang méi. Muc dich cua giai doan nay la
x4c dinh danh sach cac khach hang twong lai. C6 thé tim kiém tir cac théng tin
luu trir khach hang cii, khach hang hién tai, tir cac tap chi, Internet, danh ba dién
thoali.

> Giai dogn hai: Chuan bi khi tiép xuc. Muc dich cua giai doan nay 1 thu
thap thong tin cang nhiéu cang tét vé khach hang tuong lai truge khi tiép xc truc
tiép, nham nam dugc cac nhu cau cua ho. Pbi vai khach hang doanh nghiép can
hiéu rd cac thanh vién tham gia vao “don vi ra quyét dinh”

> Giai dogn ba: Trinh bay ban hang: Pay la giai doan tiép xdc truc tiép voi
khach hang nham giéi thiéu dich vu.

> Giai dogn bon: Xt ly nhiing tir chdi mua cua khach hang. Nhiém vy cua
giai doan nay la &ing xu, giai quyét nhitng tir chi mua caa khach hang.

> Giai dogn nam: Két thiic ban. Bén day, ngudi ban hang can hra chon thoi
diém pht hop dé két thdc qua trinh ban va nhan dugc don dat hang.

> Giai doan sau: Theo ddi va tiép tuc quan tam. Day la giai doan dé bi bo
quén, nhung cO y nghia quan trong nham dam bao sy hai long cua khach hang va
gitr duoc khach hang lau dai.

- Tang cudng dau tu tai chinh, nhan lec cho hoat dong ban hang truc tiép dé
phét trién hon nira hinh thirc ndy nhu ting cuong doi ngii cong tac vién va co chinh
sach khuyén khich xiing dang; khuyén khich nhan vién trong don vi ciing tham gia
hoat dong cung cap dich vu cho khach hang ¢ moi lic, moi noi, ddng thoi ciing c6
ché @6 khen thudng kip thoi cho nhitng nhan vién nay, ...

- Marketing tryc tiép

+ Pa dang hon cac hinh thic marketing truc tiép nhu: Telemarketing, thu
truc tiép, ...

+ Pau tu nhiéu hon Vvé tai chinh cho hinh thirc nay.
+ Can danh gi4 st sao hon nira két qua dat dwoc so vai chi phi bo ra.
v Quan k¢ cbng chlng

- Hoat dong quan hé cdng ching cua VNPT Bac Ninhkhong chi dirng lai &
viéc xay dung mdi quan hé véi khach hang hién tai va tiém ning ma con phai mé
rong hon nira dén cac nhém cong chiing khac. Do 1a:
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+ Céc trung gian trong kénh phan phdi (dai ly). Can thuyét phuc ho tin tudng,
gin b6 véi don vi, c6 thé ding cac 4n pham ndi bo, cac bai béo trén cac tap chi.

+ Cac nha cung cép, cac nhan vién cua doanh nghiép, cong dong tai chinh.

+ C4c cong ddng tai dia phuong. VNPT Bac Ninh cian xay dyng hinh anh
ban than nhu 1a moét “hang xom than thién” ddi véi cong dong dia phuong noi ma
don vi cung cap dich vu thdng qua cac hoat dong tir thién, tai trg cho cac su kién
van hoa, xa hoi, thé thao, vian hoa, gi4o duc,... dia phuong.

- Pa dang hoa hon nira cac cdng cu dung cho quan hé cdng chung nhu giao
duc va ddo tao, trién l1&m,... va can danh gi4 hiéu qua cling nhu so sanh két qua dat
dugc vai chi phi bo ra ctia cac hoat dong codng ching.

3.2.4. Hoan thién cong tac té chirc thuc hién va kiém tra Marketing tai VNPT
Bic Ninh

- Kiém tra chién luoc

Trén thuc té, viéc kiém tra chién luoc chua duoc Tap doan quan tam, nguyén
nhé&n s&u xa la do cong tac quan tri marketing chua dugc chi trong thoa dang, bo
may quan ly, bd phan chuy&n mon con thiéu nguoi. Viéc kiém tra chién lugc sé
duoc cac don vi cap cao hon nhu Tap doan VNPT hd trg thuc hién dé dam bao tinh
khach quan va chinh xac.

- Panh gia chdt lirong thuc hién cong viéc

+ Xay dung bo chi tiéu danh gia chat luong cong viéc cua nhan sy

+ Str dung cac hé thong bao céo kiém soat tu dong dé dam bao tinh chinh
x&c, khach quan.

3.3. M@t s6 kién nghi
3.3.1. Péi véi Nha nuéc

- B6 Thong tin Truyén théng can hoan thién chinh sach kinh té ddi ngoai
nham ma rong quan hé kinh té vai cac nudce trén thé gioi, tao diéu kién Vién thong
nuéc nha phét trién. Xay dung cac hoat dong xc tién thwong mai gilp cho cac nha
Mang c6 co hdi duoc tiép can véi cac Khoa hoc, Cong nghé méi.

- B6 Théng tin Truyén thong co chinh sach phét trién dich vu tai cac ving
ndng thdn, mién ndi ciing nhu khuyén khich cac nha khai thac tham gia vao thi
truong nay. Bo Thong tin truyén thong can dua ra cac chinh sach kiém soét chat ché
hon d6i véi cac hoat dong canh tranh cua cac nha Mang c6 tam anh huong 16n toi
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thi trueong, tao ra sy cdng bang cho hoat dong canh tranh.

- Tap doan VNPT can tiép tuc nghién ctu hoan thién chién luoc Marketing.
Chinh sach phai gép phan nang cao ning lyc canh tranh, ting cudng dau tu d6i moi
céng nghé, dap ng yéu cau CNH - HPH, hoi nhap kinh té qudc té.

3.3.2. Poi véi tap doan VNPT

Céac Vién thong tinh 1a don vi hach toan phu thuoc Tap doan, tuan thu moi
quy dinh, quy ché va hoan thanh cac ké hoach hang nim do Tap doan gui xubng.
Trong khi canh tranh gay gét budc cac doanh nghiép phai nang cao loi thé trén thi
truong dé dam bao cac Vién thong tinh hoan thanh chi tiéu duoc giao thi can phai
kién nghi 1én Tap doan mot s6 ndi dung sau nham dat duoc hiéu qua hoat dong
marketing ctia Tap doan néi chung va cia VNPT Béc Ninh ndi riéng.

- Tap doan nén tiép tuc quang bé thuong hiéu, nang cao hinh anh va uy tin cua
VNPT trén thi truong théng qua cac hoat dong quang céo, truyén thong, hoat dong xa
hoi va quan trong thdng qua chat luong dich vu va chat lwgng phuc vu. Tir d6 tao ra
nhiéu loi thé cho céc Vién théng tinh trong qua trinh hoat dong kinh doanh.

- Tap doan can lam tét cong tac nghién ctu thi truong dé co chinh sach
marketing, chinh sach kinh doanh t6i wu trén co s¢ nghién ciu chung thi truong
Vién thong dé tir d6 giao xudng cac Vién théng tinh dé ap dung hop Iy vei tinh hinh
dia phuong. Do d6, Tap doan dén tat ca cac don vi thanh vién viéc xay dung mang
s6 lieu noi bo va hé thong théng tin thi truong, thdng tin vé khach hang 1a hét stc
can thiét.

- Viéc giao chi tiéu, ké hoach xudng cac Vién thong tinh phai c6 cin ctr xac
dang, déng thoi can cé su kiém soat chat ch& cac ngudn luc giao pho cho cac don
vi tranh tinh trang khong can ciing xin, chua hét van nhan: Chi phi khuyén mai,
quang cao phai str dung cé hiéu qua va kinh té.

+ Thao g& cac co ché tai chinh cho hoat dong quang céo khuyén mai.

+ Xay dung chién luoc quang céo cho ting dich vy, va cho VNPT.

+ Xay dung cac quy dinh vé hoat dong quang cdo khuyén mai cho Tap doan
va cho cac don vi thanh vién.

+ Chon d6i tac quang c&o chuyén nghiép, nhiéu kinh nghiém dé hop tac lau
dai voi VNPT.
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- Quy dinh cu thé vé cac nguyén tic quan ly tai san cb dinh, cong tac dau tu
ha tang, thiét bi trong hoat dong kinh doanh néi chung va hoat dong marketing néi
riéng dé tranh 1ang phi khong can thiét, ¢é cac don vi sir dung téi da hiéu qua céc
tai san, thiét bj do Tap doan phan cip ciing nhu do chinh don vi mua sam. Biéu d6
con han ché duoc tinh trang khdng can ciing xin, khéng ding ciing nhan.

- C6 chinh sé&ch hd trg dao tao nhan luc tai cac Vién thdng tinh nhung can
c6 bién phéap di kém dé han ché dao tao tran lan, tén tién ma khong hiéu qua vi
da c6 Tap doan lo. Pong thoi giam sat chit ché hon nita khau tuyén dung ngudn
lyc cua cac Vién thong tinh vi con nguoi 1a yéu té quan trong nhat, anh huéng
dén hinh anh va loi nhuan cua doanh nghiép. Do vy can c6 quy ché chung cho
ca Tap doan. Do vay, viéc to chiic mot dot hudng dan, tap huan déi véi tat ca
cac don vi trén toan Téng Cong ty vé cong tac tiép thi ban hang, chim soc khach
hang 16n, nghién cau thi trudng... dé cac don vi c6 thé trién khai cac hoat dong
tai bo phan tiép thi ban hang dat hiéu qua cao nhat Ia can thiét va nén té chuc
som.

KET LUAN

1. Qua nghién ctru co so ly luan va thuc thyc tién thi quan tri marketing cua
DN néi chung va DN buu chinh vién théng ndi riéng bao gdbm cac noi dung co ban
sau :

Nghién ctru da hé théng hoa dugc mot sé van dé Iy luan va thuc tién vé khai
niém quan tri marketing, vai tro caa quan tri marketing vai doanh nghiép va quy trinh
quan tri marketing trong doanh nghiép.

2. Phan tich thyc trang vé quan tri marketing cia VNPT Bic Ninh cho thay c6
nhitng mat manh song ciing ton tai nhiéu han ché ma doanh nghiép can khac phuc.

3. Trén co so phan tich thyc trang va dinh hudng cia DN trong thoi gian to1,
luan vin dua ra cac nhom giai phap sau: 1) Hoan thién chinh sach phéan phdi 2)
Cai thién va nang cao chat luong hoat dong chinh sach xuc tién hdn hop 3) Cai
thién va nang cao chinh sdch cham soc khach hang 4) Hoan thién chinh sach con
nguoi.

Do diéu kién thoi gian va nang lyc c6 han. Ludn van chua that sy khai quat hét
duoc téng thé noi dung cua van dé can duoc tiép tuc nghién ctru, hoan thi¢én va bod

sung. Tac gia mong nhan duoc y kién tham gia ctia cac nha khoa hoc, cic nha quan
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tri, cac the‘iy co gido dé dé tai duoc hoan thién va duoc duge ap dung trong thuc tién,

g6p phan hoan thién cong tac Qudn tri marketing tai VNPT Bdc Ninh.
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PHU LUC

PHIEU KHAO SAT CAC YEU TO ANH HUONG TGOl QUAN TRI
MARKETING CUA VNPT BAC NINH
Pé danh gid cong tac quan tri Marketing tzi VNPT Bdc Ninh, kinh mong cé canh,
chi cho biét y kién danh gid vé mét sé vin dé sau:

Phan 1: Théng tin c& nhan

1. Gigi tinh:
0 Nam ON@
2. D tudi
0T 20-25 tudi OTwr 30-40 tuoi
OTir 25-30 tuoi OTrén 40 tudi
3. Kinh nghiém trong nganh vién thong
0 Chua c6 kinh nghiém 0 Tt 01 ndm dén 03 nam
0 Tir 06 thang dén 01 ndm O Tir 03 nam trg 1én
4. Vij tri cdng tac hién tai:
0 Chuyén vién kinh doanh 0 Giao dich vién



0 Nhén vién ban hang

0 Nhan vién hd tro van phong
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0 Nhan vién khach hang doanh nghiép

0 Pai Iy, diém ban

Phan 2: Y kién cta nhan vién

Duéi day la cdc phat biéu vé nhing van dé lién quan dén cong tac quan tri
Marketing tai VNPT Bdac Ninh, xin anh, chj cho biét ddnh gid cua anh chj vé hiéu qua
hoat déng cua qué trinh quan tri tgi Chi nhanh qua cac phat biéu bang cdch danh

ddu X) vao cac 6 thich hop tir I dén 4 dudi day theo qui woc:

1.Khéng anh
hwong

2. It dnh hwong

3.4nh huong

4. Rdt anh hirong

A. Méi treong Vi M6

STT

Phatbiéu

Mic d9 danh gia

1 12| 3| 4

M&éi trwomg nhan khau

1 Mat do dan cu trén dia ban

2 | Co cau do tudi ciia ngudi dan

3 Murc 3o di dan co hoc

M@éi trwong kinh té

4 | Thu nhap cta nguoi dan

5 | Co cau nganh kinh té

6 Chu ky kinh doanh

Moéi trwong tw nhién

7 bia hinh ty nhién

8 Giao théng van tai

9 | Thoi tiét

Cong ngh¢ ky thudt

10 | Tién bo cong nghé

11 | Pau tu cho cong nghé

MGoi truwong chinh tri
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12 | Sy 6n dinh vé chinh tri

13 | Can thiép cua céc chua thé quan ly v md

b. Méi trwong Vi mé

Mirc d§ danh gia

STT Phéatbiéu 112 |3] 4

Céc yéu té bén trong doanh nghiép

Tai chinh

1 | Co ciu phan bo

2 | Tai chinh sin sang

Nhan s

Tuyén dung nhan sy dau vao

Pao tao nhan luc

Khuyén khich, tao dong luc

o 01| | W

Thu nhap ca nhan

Cong nghé

\‘

Cong nghé doc quyén

8 | badang cbng nghé

9 | Bap ung xu hudng cbng nghé chung

Nh#éng nha cung #ng

10 | Nhiéu nha cung ung

11 | Tiém lyc cua nha cung ung

Trung gian Marketing

12 | Tiém lyc, d6 chuyén nghiép

13 | S6 luong thanh vién

Khéch hang

14 | Nhu cau caa khach hang

15 | Hanh vi cua khach hang




97

16 | Mat do khach hang

Déi thii canh tranh

17 | Déi thu tryc tiép

18 | San pham thay thé

19 | Canh tranh noi bd

Anh chi cho diém va vui 1ong déng gop ¥ kién (néu cd)

XIN CHAN THANH CAM ON SU HOP TAC !

Phu luc 2: Bing diéu tra thyc trang marketing tai VNPT Bic Ninh

(Ban diéu tra noi bo)

(thang diém tir 0 — 5)

1. Anh chi danh gia thé nao vé kha niang dap ang nhu cau thi truong dich vu?

VNPT Biic Ninh

Viettel

Ciac ddi thi khac

Tinh hinh cép nhéat thong tin thi truong

2. Céac van dé thuong hiéu?

VNPT Bic Ninh

Viettel

Cic dbi thu khac

Kha nang nhan dang thuong hi¢u

3. Panh gia vé thi truong muc tiéu so vai cac nha cung cap dich vy khéac?

VNPT Bic Ninh | Viettel | Cac dbi thi khac
Xac dinh thi truong muc ti€u
4. Panh gia dinh vi thi truong ?
VNPT Bic Ninh | Viettel | Cac dbi thi khac
Dinh vi thi truong
5. Panh gia vé 7P?
VNPT Bic Ninh | Viettel | Cac dbi thi khac

So sanh 7P
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6. Anh chi nghi sao hé thdng théng tin marketing ctua doanh nghiép?

VNPT Béc Ninh | Viettel | Cac déi thii khac

Hé thong thong tin marketing




Phu luc 3 Tong hop két qua diéu tra thwe trang marketing tai VNPT Bic Ninh
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(Ban diéu tra noi bo)

(thang diém tir 0 — 5)

HoO VBN o
B0 PN
VNPT Cic dbi
Tiéu chi Chi tiéu Bic | Viettel | thi
Ninh khéc
Phan tich thoi co chién | 1. Nhan thirc vé marketing 2,5 4 4
Irg'c marketing 2. Tinh hinh cap nhéat thong tin 3,5 4 3
3. Muc do nhan biét thuong 3,5 4 2,5
hiéu khach hang
4. Ap dung cong nghé 4 3,5 2
Chién lwge marketing | 1. Phan doan thi truong 3 3,5 1
muc tiéu 2. Xac dinh va luya chon thi 2,5 4 2
truong muyc tiéu
3. Dinh vi thi truong 3 3,5 2
Chién lwgc marketing | 1. San pham dich vu 4 4,5 3
mix 2. Dinh gia dich vu 4,5 4,5 2
3. Hé thong phan phoi 4 3,5 3
4. Xc tién thuong mai 3,5 3 2
Nguon luc cho marketing | 1. T6 chirc 3,5 4 3
2. Nhan luc 3 3 4
3. Tai chinh 4 4 2
4. Hé thong thong tin 2 4 2,5

Phu luc 4: Bing diéu tra thuc trang marketing tai VNPT Bic Ninh

Ho va tén:

(Ban diéu tra khach hang)
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1. Anh chi danh gia thé nao vé kha nang dap ang nhu cau thi truong dich vu?

VNPT Bic Ninh

Viettel

Cic dbi tha khac

1

2

3

2. Nhitng khiéu nai c6 duoc VNPT Bic Ninh giai quyét thoa dang khong?

VNPT Biic Ninh

Viettel

Ciac ddi thi khac

quyét

Thong tin va khi€u nai c6 dugc giai

3. Thuong hiéu cua VNPT Bac Ninh so véi cac nha cung cap dich vu khac?

VNPT Bic Ninh Viettel Cic dbi thi khac
1
2
4. Pénh gia vé cham soc khach hang
VNPT Bic Ninh Viettel Cic dbi thi khac
1
2
5. Panh gia vé san pham dich vy?
VNPT Bic Ninh | Viettel | Céc déi thi khac
Dich vu va hé thong phéan phoi
6. Anh chi nghi sao vé gié ca dich vu?
VNPT Bic Ninh | Viettel | Cac déi thi khac

Gia dich vu va xuc tién
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Phu luc 5: Tong hop két qua diéu tra thue trang marketing tai VNPT Bic Ninh

(Ban diéu tra khach hang)

HoO VBN, o
DI CNI:
VNPT Cic dbi
Noi dung Chi tiéu Bic | Viettel | tha
Ninh khac
Phén tich thoi co chién lwoe | 1. DN c6 dap ung duge 3 3,5 1,5
marketing nhu cdu thi truong
2. Thong tin va khiéu nai 3,5 3,5 3
c6 duoc giai quyét
3. So sanh mirc do nhan 4 3,5 3
biét thwong hiéu
Chién lwge marketing muc | 1. Chim soc khach hang 4 3 2
tiéu
2. So séanh vi tri thuong 4 4 3
hi¢u
Chién lwgc marketing mix 1. San pham dich vu 3,5 3,5 3
2. Dinh gia dich vu 3 3 4
3. Hé thong phan phoi 3,5 3 2
4. Xc tién thuong mai 4 4 4,5
Marketing 1. Luc lugng nhan su 3 3 4
2. HO tro khach hang 3 3 3,5
3. Thong tin phan hoi 3,5 3,5 3,5




