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. MO PAU

1. TINH CAP THIET CUA PE TAI

Véi su phat trién bung nd vé khoa hoc, cdng nghé va dang budc sang thé hé thi 4
cuing véi viéc Viét Nam da tham gia hoi nhap sau vai thé gigi, thi doanh nghiép dic biét
la doanh nghiép trong linh vuc céng nghé thdng tin - vién thong (CNTT-VT) phai lubn
sang tao, d6i mai trong moi phuong thirc quan tri. Doanh nghiép can cd mét chién luoc
kinh doanh hiéu qua, biét di trudc don dau dé ton tai va phat trién bén viing.

VNPT Bic Ninh tir 2015 dén nay, thuc hién mé hinh tai co cau cua Tap doan Buu
chinh Vién théng Viét Nam. Trung tdm Kinh doanh VNPT-Bic Ninh duoc thanh Iap va
chia tach tir Vién théng Béic Ninh vé truc thuoc Tong cdng ty Dich vu Vién théng. Ca hai
nhiém vu t6 chac kinh doanh, trién khai cac hoat dong Marketing va cung cap céc san
pham dich vu Vién théng va cong nghé thong tin trén dia ban. VNPT Bac Ninh dang phai
dbi miat vai véi ap luc canh tranh gay gét tir cac ddi thu canh tranh, dic biét 12 nha mang
I6n 14 Viettel, nén van dé phat trién thi truong va giit chan khach hang dbi véi VNPT Bic
Ninh la khéng hé don gian. Cu thé, s6 luong khach hang cia VNPT Béc Ninh sut giam.
Nhan thac duoc vai tro quan trong cua hoat dong quan tri Marketing trong kinh doanh
hién dai nén trong thoi gian vira qua VNPT Bac Ninh di rat chd trong dén van dé nay.
Hoat dong quan tri Marketing gitp cho don vi dinh hudng hoat dong kinh doanh cua
minh.

Chinh vi Iy do trén, ma em quyét dinh lya chon dé tai “Quan tri Marketing tai
VNPT Bic Ninh” dé 1am d¢é tai nghién cuu.

2. TONG QUAN VAN PE NGHIEN CUU

Nghién ciru cac van dé vé quan tri marketing cua doanh nghiép cho dén nay da c6
rat nhiéu cac tac gia noi tiéng nghién cau va phat trien. Céac ly thuyét vé quan tri
Marketing cua cac tac gia dugc nhiéu nha nghién ctu, nhiéu doanh nghiép van dung dé
thyc thi cong tac quan tri marketing trong doanh nghiép.

Tuy nhién, chwa c6 cong trinh nao nghién ciru vé hoan thién Quan tri marketing
cua VNPT Bic Ninh. Nén viéc lya chon nghién ciru “Quan tri Marketing tai VNPT Bic
Ninh” bao dam khéng tring lap véi cac dé tai nghién ciu trude dé va giai quyét mot van
dé dat ra trong thyc tién tai VNPT Bic Ninh hién nay.
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3. MUC PiCH, NHIEM VU NGHIEN CUU
3.1. Muc dich nghién ctru

Nghién ctru d& xuét giai phap hoan thién cdng tac quan tri Marketing tai VNPT Bic
Ninh.

3.2.  Nhiém vu nghién ciru ctia dé tai
- Hé thdng hoa mot sé van dé 1y luan vé quan triMarketing trong doanh nghiép.

- Phan tich, danh gia thuc trang quan tri Marketing tai VNPT Bic Ninh.

- Bé xuat giai phap hoan thién quan tri Marketing tai VNPT Bac Ninh trong thoi
gian tai.

4.  POITUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU
4.1. PDO6i twong nghién ciru
Cac van dé Iy luan va thyc tién vé quan tri Marketing trong doanh nghiép.

4.2. Pham vi nghién céu

- V& noi dung nghién cau: Cong tac quan tri Marketing tai VNPT Bac Ninh voi
co cAu chtrc niang, nhiém vy, tinh hinh hoat dong kinh doanh hién nay cia VNPT Bic
Ninh.

- Vé khéng gian: Trén dia ban Bic Ninh va VNPT Bic Ninh.

- V& thoi gian: Cac du liu phuc vu cho nghién ctru duoc thu thap trong giai
doan 2017-2019 va cac giai phap dé xuat huéng téi 2025.
5. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Trong qué trinh nghién ctru dé dat duoc muc tiéu 14 dua ra giai phap hoan thién quan
tri marketing tai VNPT Bic Ninh, luén vin d3 kién st dung két hop mot sb phuong phap
nghién ctru dinh tinh va dinh lugng.

* Phuong phap thu thap dir liu:

- Thong tin tho cép: Duoc thu thap tir cac tai li€u, bao cao cia VNPT Bic Ninh va
cac bd phan tryc thudc dé phan tich thuc trang cong tac quan tri markting ctia don vi.

- Théng tin so cip: Puoc thu thap bang sir dung bang hoi duoc thiét ké sin véi ddi
tuong nghién ctru la khach hang dang su dung dich vu va CBCNV dang lam viéc tai
VNPT Bic Ninh. Noi dung bang hoi 1a nhirng thong tin danh gia vé cong tac quan tri
Marketing cia VNPT-Béc Ninh

- Dbi véi khach hang dang sir dung dich vu véi miu khao sat dugc 1y theo cach
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thuan tién v6i ¢ mau 1a 200. D6i voi d6i tuong 13 CBCNVC sb phiéu khao sat 1a 50
phiéu. Di twong hoi dap 13 nhimg CBCNV lam viée tai ban giam déc, phong ban chic
nang va nhitng ngudi cé lién quan tryc tiép dén cong tac Markting ciia VNPT Bic Ninh.

* Phuong phap xuw ly dir liéu:

Luan vin st dung tong hop cic phuong phap dinh tinh va dinh luong véi cac
phuong phap cu thé 1a:

- Phuong phap théng ké: Tong hop cac sb lidu cia VNPT Bac Ninh c6 lién quan
dén hoat dong quan tri Markting.

- Phuong phap phan tich: Phén tich cc bdo cdo lién quan dén tinh hinh hoat dong
kinh doanh va quan tri Markting cia VNPT Bic Ninh da thuc hién.

- Phuong phap so sanh: Str dung so sanh dé d6i chiéu gitta cac ky va nim hoat dong
ctia VNPT Bic Ninh.

- Phuong phap diéu tra xa hoi hoc.
6. KET CAU CUA LUAN VAN
Ngoai phﬁn m& dau, két ludn, tai liéu tham khao va phﬁn phu luc, ndi dung cia ludn
van duoc két cAu thanh 3 chuong véi ndi dung co ban la:
Chuong 1: Co so 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 cua quan tri marketing

1.1.1. Khai niém vé marketing

Gido trinh Quan tri marketing cua truong Pai hoc Kinh té qudc dan dua ra dinh
nghia nhu sau: “Marketing 1a tdp hop cac hoat dong cua doanh nghiép nham théa man
nhu cau cua thi trudng muc tiéu thong qua qua trinh trao ddi, gitp doanh nghiép dat muc
tieu toi da hoa loi nhuan”.

1.1.2. Khai niém vé quan tri marketing
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Theo hiép hoi marketing My “Quan tri marketing 1a qua trinh 1ap ké hoach, va thuc
hién ké hoach d6, dinh gia, khuyén mai va phan phéi hang hoa, dich vu va y tuéng dé tao
ra su trao ddi voi cdc nhém muc tiéu, thoa man nhing khach hang muc tiéu va dat duoc
muc tiéu cua doanh nghiép”.

1.1.3. Vai tro caa quan tri marketing trong doanh nghiép

- Anh hudng t6i sy phat trién kinh doanh, vai trd dic biét trong chién dich quang céo
ban hang.

- T4i da hoéa tiéu thu: tao ham mudn va kich thich sy tiéu thu t6i da. Tao ra su san xuit,
thué mudén va tbi da doanh thu.

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

- Binh hudng hoat dong quan tri dua vao nhu cau cua khach hang, ap luc canh tranh va
su cung tng hé thong san pham, dich vu phi hop.

- Phan tich cac co hdi, nguy co, sic manh va diém yéu cua doanh nghiép
1.2.  Noi dung quan tri Marketing trong doanh nghiép
1.2.1. Nghién cru va phén tich co h§i Marketing

Nghién ctru va phan tich co hoi Marketing tai cong ty Nghién cru marketing la qua
trinh thu thap va phan tich mot cach c6 muc dich, c6 hé thong nhimng thong tin lién quan
dén viéc xac dinh hodc dua ra giai phap cho bat luan cac van dé lién quan dén linh vuc
marketing.

1.2.2. Lwa chon thi trweong muc tiéu va dinh vi thi treong

+ Lwa chen thi trwong muc tiéu

- Kha nang tai chinh cua doanh nghiép

- Pdc diém vé san pham

- Chu ky séng san pham:

- Mire d6 dong nhat cua thj trirong

+ Dinh vi thi treong (Market Positioning)

- Xdc dinh vi thé ¢ tieng dogan thi trirong muc tiéu

- Xay dung chuong trinh Marketing-mix cho thj trirong muc tiéu
1.2.3. Thiét 1ap chién lwoc Marketing

- Chién liege dinh vi th truong



- Chién ligc theo vj thé canh tranh
1.2.4. Xay dung cac chwong trinh Marketing
- Gia ca (Price)
- Promotion (Xuc tién hon hop)
- Place (Phan phoi)
1.2.5. To chikc thuc hién va kiém tra Marketing
e Té chirc thuc hign marketing
- Trién khai chieong trinh hanh déng
- Thiét ké hé thong ra quyét dinh va dong luec thiic day
- Phat trién nguon luc con nguoi
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
thue hién van cé 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.
1.3. Céc nhan tdé anh hwéng téi quan tri marketing trong doanh nghiép
1.3.1 Céac nhan té bén trong doanh nghiép
Ngudn nhan lyc
Tai chinh

San xuat

Nghién ctru va phat trién
- He théng thong tin
1.3.2 Céc nhan té bén ngoai doanh nghiép
Ddi thi canh tranh
Déi thu tiém an
Khéach hang
Nha cung cap

Két lugn chirong
Chuong 1 gidi thiéu nhiing van dé tong quan vé marketing, quan tri marketing. Qua
d6, gitp hiéu sau hon vé ly thuyét marketing va quan tri marketing. Dac biét, d6 1a co s

dé so sanh, ddi lap gitra ly thuyét va thuc tién ¢ nhitng chuong sau.
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CHUONG 2

THUC TRANG QUAN TRI MARKTING TAI VNPT BAC NINH
2.1. Khai quét tinh hinh hoat dgng kinh doanh tai VNPT Bic Ninh
2.1.1. Qué trinh hinh thanh va phat trién VNPT Bic Ninh

VNPT Bic Ninh 1a don vi kinh té tryc thudc, hach toan phu thuoc Tap doan Buu
chinh Vién thdng Viét Nam, ¢ chic ning hoat dong san xuat kinh doanh va phuc vu céc
dich vu VT - CNTT tin trén dia ban tinh Bac Ninh. Chinh thitc di vao hoat dong ké tir
ngay 01/01/2008. Ngay 01/10/2015, thuc hién mo hinh tai co cau cta Tap doan Buu
chinh Vién théng Viét Nam. VNPT Bic Ninh duoc chia tach thanh Trung Tam Kinh
Doanh VNPT Biéc Ninh va Vién thong Bic Ninh, truc thudc Tong cdng ty Dich vu Vién
théng. La don vi dau méi kinh doanh dich vu vién théng va cong nghé thong tin (CNTT)
duy nhét cia Tong cong ty trén dia ban tinh Bac Ninh.
2.1.2. Pac diém kinh doanh dich vu vién théng ciia VNPT trén dai ban tinh
Bic Ninh
Chirc nang nhiém vu:

Tb chir, xay dung, quan ly, van hanh, lép dat, khai thac, bao dudng, sua chira
mang vién thong trén dia ban toan tinh;

- T6 chirc, quan 1y, kinh doanh va cung cip cac dich vu vién thong, cong nghé
thdng tin;

- T6 chirc phuc vu thong tin dot xuat theo yéu cau ciia cap uy Pang, chinh quyén
dia phuong va cip trén;

- San xuit, kinh doanh, cung ung, dai 1y vat tu, thiét bi vién thong — Cong ngh¢
thong tin theo yéu cau san xuét kinh doanh cta don vi va nhu cau cta khach hang;

- Khéo sat, tu van, lap dat, bao dudng cac cong trinh vién thong — cong nghé thong
tin;

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

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

2.1.3. Pic diém vé co ciu té chirc va b may quan ly caa VNPT Bic Ninh
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> Co cdu to chirc Trung Tam Kinh Doanh VNPT Bic Ninh

Ban giam ddc

Phong Biéu hanh -
Nghi¢p vu

Phong Tong hop —
Nhan su

Phong Ké hoach —
Ké toan

Céac Phong ban hang
huyén

Phong Khach hang
T6 chiec Doanh
nghiép

Pai hd tro khach
hang

Hinh 2.1. So @6 b may hoat ddng kinh doanh ciia TTKD VNPT Bic Ninh

> Co Céau Té Chirc Vién Thong Bic Ninh

l

Ban Giam doc

l

l |

Phong
Nhan su - Tong hop

Phbng
K& toan - K& hoach

Phong Ban
Ky thudt - Dau tr

Trung tam
Cong nghé thong Tin

2.1.4. Pic diém vé cac nguon luc ciia VNPT Bic Ninh

h

¥

Trung tdm Diéu hanh
Thong tin

Cac Trung tdm Vién
thong

Hinh 2.2: Co cau té chirc ciia Vién théng Bic Ninh

(Nguon: Phong Nhan su - Tong hop Vién thong Bdc Ninh )

Quan Iy toa nha




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
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2.1.5. Két qua kinh doanh ciia VNPT Bic Ninh
Bang 2.1. Bo céo tinh hinh thuc hién ké hoach nim 2019

TH Ty ¢
STT Chi tiéu Pon vi KH 2019 thang LK nam %
Th/Kh

| Doanh thu phat sinh tai don vi Triéu déng 211.052  22.949 228.427 108
1.1 Doanh thu kinh doanh thong thuong ~ Triéu dong  210.952 22919  221.739 105
1.1.1 Kinh doanh VT -CNTT Triéu dong 210.352  22.893  221.372 105
1.1.1.1  Dich vu trén mang c6 dinh Triéu dong  119.500 8.550 109.423 92
1.1.1.2  Dich vu Gphone Triéu dong 7.525 1.000 8.264 110
1.1.1.3 Dich vu di dong trd sau VNP Triéu déng 33.500 2.842 33.797 101
1.1.1.4 Dich vu internet Triéu déng 17.500 1.941 19.453 111
1.1.1.5 Ban thé tra trudc cac dich vu VT Triéu dong  12.525 3.000 26.603 212
] Chi phi tai don vi Triéu dong 184.128  17.017  182.928 99
- Chi QC, Kmai Triéu dong  10.638 1.944 11.386 107

- Chi kinh doanh VT —-CNTT 184.118 17.017  182.928 99

( Ngudn: Phong Ké hoach - Ké toan — TTKD VNPT Bic Ninh)
Tir tinh hinh phat trién thué bao cua VNPT Béc Ninh ta thay toc do ting truong

thué bao vién thong nam 2019 so véi nim 2018, toc d6 thué bao ting cao nhung ty 18 roi
mang ciing chiém ty 1é kha cao so véi thué bao phét trién dugc. Pac biét 1a thué bao cb
dinh hitu tuyén va thué bao di dong tra sau. Tir két qua trén cho thdy VNPT Bic Ninh s&
gap vo van kho khin trong cudc chién tranh gianh thi phan véi cac nha cung cap dich vu
khac. Bong thoi dit ra nhiém vu niang né cho cong tdc marketing 1a 1am thé nao dé lam
giam ty 1é thué bao roi mang ngay cang xudng thap hon, tic 1a ngay cang c6 nhiéu khach
hang trung thanh hon véi VNPT Bac Ninh.

2.2. Phan tich thwc trang quan tri Marketing tai VNPT Bic Ninh
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2.2.1. Thuc trang cdng tac nghién ciru va phan tich cac co hdi thi truong

Bang 2.2. Muc tiéu nghién cieu ciia VNPT Bic Ninh

Tén suit
Cac thong tin nghién ciru :
Tuan Théang Quy Niam

Nghién ctru hanh vi khach hang X

Nghién ctru san phdm X

Nghién ctru kénh phéan phdi X

Nghién ctru quang céo X

Nghién ctru ban hang X

Nghién ctru canh tranh X

Nghién ciru cac yéu tb Vi M6 X

( Ngudn: Phong Ké hoach - Ké toan — TTKD VNPT Béc Ninh)
2.2.2. Thuc trang céng tac lwa chon thij trweong muc tiéu cia VNPT Bic Ninh

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

Niim 2017 Niim 2018 Niim 2019
Doi tac SLTB Ty 18 SLTB Ty 18 SLTB Ty l¢
(TB) (%) (TB) (%) (TB) (%)

Vietnamobile 5.921 0,6 2.864 03 2.826 03
Viettel 658.393 713 689.363 70,2 604.006 72,7

Gmobile 1.527 0,2 1.320 01 1.359 0,2

SFone 1.000 0,1 500 01 - 0,0
MobiFone 115.756 125  137.058 139 92.039 11,1
Vinaphone 140.802 152 151454 154 130.115 15,7
Téng 923.399 100,0%  982.558 1000  830.345  100,0

+ (Nguon: Phong Tong Hop — Nhan Su - TTKD VNPT Bic Ninh)
+ Lwa chon thi trwong muc tiéu
Vi cac tiéu chi phi phan doan thi truong ro rang va don gian nhu vay thi viéc lua
chon thi treong muc tiéu caa VNPT tinh Bac Ninh x4c dinh thi truong muc tiéu véi don
Vi 1a cac khach hang di gan b6 lau nam véi Vién thong, 1a cac co quan va cac cap chinh
quyén phuc vu Pang Nha nudc, dic biét khach hang tai cac khu cong nghiép.
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Bang 2.5. S6 hrgng thué bao phat sinh cwéc cia tirng thi truong

Don vi tinh: thué bao

. < A KHDN KHCN
STT  Thanhpho/Huyén =5 7—7018 2010 2017 2018 2019
1 TP Bic Ninh 385 684 15328 21.919 22.879 12.685
2 H.YénPhong 480 712 539 863  13.844  9.667
3  H.QuéVd 429 402 216  10.322 8.213  6.185
4 H.Tién Du 168 181 574 7.075 6.058  4.547
5  H.GiaBinh 1113 1264 1145 13051 10.747 8.290
6  H.Luong Tai 1.144 1419 1231 19.152  11.400 8.271
7 H.TiSon 433 500 711 6.846 6.677  6.003
8  H. Thuén Thanh 2328  3.003 2421 16,671 12.348  8.406
Téng 10.682 15.278 22.834 124.494 103.801 76.570
(Ngudn: Phong Téng Hop — Nhan Su - TTKD VNPT Bic Ninh)

140,000
120,000
100,000
80,000
60,000
40,000
20,000

124,494

10,682

2015

thué bao KH doanh nghiép

103,801

15,278

2016

Thué bao KH ca nhan

76,570

22,834

2017

Hinh 2.3 Biéu dd toc dd phat trién thué bao ciia tirng thi truong
(Ngudn: Phong Tong Hop — Nhan Su - TTKD VNPT Bic Ninh)

> Quyét dinh vé san pham

2.2.3. Thuc trang cac chinh sach Marketing ciia VNPT Bic Ninh

- Chién lwoc da dang hoa san pham: VNPT Bic Ninh lubn chi trong dén cong tac

- Chdt lwong dich vu:
Vé yéu té chat lwong dich vu co ban: VNPT Béc Ninh ludn dua ra cac cam két vé

xay nghién ctu, phat trién da dang cac san pham dé phuc vu nhu ciu cua nhiéu ddi tuong
khach hang. Tinh dén thoi diém hién tai thi VNPT Béc Ninh c6 khoang hon 180 géi cudc,
dich vu khac nhau mang lai cac tién ich cho khach hang.
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chat lugng dich vu dé dam bao 10ng tin véi khach hang

Pé cao chdt lwong cham séc khdch hang: VNPT Bac Ninh 1 don vi cung cap truc
tiép cac san pham t6i tay khach hang, 1a don vi giao tiép thudng xuyén nén Ban Lanh dao
Chi nhanh dé cao tim quan trong caa chat lugng cong tac chiam séc khach hang.

- Nhan hiéu: Trudc khi hoan thién san pham dé dua ra thi truong, Tap doan sé& cho
phép cac VNPT khu vuc tu dé xuat nhan hién riéng cho san pham. Muc tiéu cia Tap doan
1a dat tén goi, thiét logo, hinh hanh va Slogan cho cac san pham phl hop véi dac th thi
truong nhung van nhan manh dugc dic tinh caa san pham.

- Pé xudt vé chinh sach vé phat trién cac Quyét dinh vé gia

Quyét dinh vé gia

v

éié san pham
Hinh 2.4 :So' @6 Quy trinh quyét dinh vé Gia ciia VNPT Bic Ninh
(Ngudn: Tb béan hang va kénh phan phdi cia VNPT Bic Ninh)
> Kénh phan phéi dich vu ciia VNPT Biic Ninh
a. Két cau kénh
Tinh dén cubi 2019, VNPT Bic Ninh di phat trién dugc hé thong kénh phan phdi san
pham dich vu rong khip trén dia ban tinh thong qua mang ludi gdm hang chuc diém giao
dich khach hang, hon 300 cong tac vién dugc phat trién rong khép t6i ting thon xom dé
phat trién va nhan lép dat thué bao tai nha cho khach hang.
- Hé théng cac diém giao dich dugc dat tai trung tdm cua cac huyén, thanh phé
trong toan tinh (8 trung tam).
b. Cac hinh thirc ban hang
- Hinh thtrc ban 1¢
- Hinh thtrc ban buén
- Hinh thtre ban hang tai nha

> Thuec trang chinh sdch xiic tién thuwong mai
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a. Kénh san xudt

- Nhan vién tuyén dau: VNPT Bic Ninh da budc dau quan tam dén viéc dao tao,
nang cao trinh do chuyén mon, k¥ ndng cac bd phan nhan vién ¢ trung tdm cham soc
khach hang, trung tim Vién thong cac huyén, lam nong cbt dé hudng din doi ngii nhan
vién tuyén dudi

- Cac diém phuc vu da budc dau duoc dau tu nhu: Xay dung trung tam dich vu
khach hang méi, c6 sy stra sang, d6i moi bude dau co so vat chit cac diém giao dich
trung tam,....

b. Kénh marketing
v" Quang cao

- In 4n cac to roi hudng dan khach hang sir dung chi tiét cac dich vu. Trung bay
cac bién, cac bang ron quang cio mdi dot khuyén mai, khai truong dich vu méi.

- Quang cdo céc dich vu trén bao chi trung wvong va dia phuong.

v' Khuyén mai

Ngoai quang cdo, ban hang va quan hé cong chung, khuyén maii bao gém cac hoat
dong kich thich khach hang mua san pham va cac trung gian nd lyc ban hang trong céac
giai doan ngan han.

Vao cac dip 18 tét, khi khai truong san pham méi thi VNPT Bac Ninh to chiic
chuong trinh khuyén mai 16n cho khach hang nhu: Giam gia cudc, ting qua, sir dung
mién phi dich vu, tu vin su dung dich vu.

v/ Béan hang tryec tiép

- Cung cip céac san pham dich vu véi chét luong t6t nhat. Lip dat dién thoai véi
thot gian nhanh nhat, don gian hod khau lam thu tuc dé thuén loi cho khach hang, vu tién
nhitng khach hang 16n, khach hang dic biét.

- Nhan nhu cau lap dat, ban hang ho4 tai nha khach hang dé giam bt tha tuc cho
khach hang, do d6 san pham dich vu cua don vi duoc nang cao chat lugng so v&i nhiing
nam truée nham ning cao tinh canh tranh.

v' Marketing tryec tiép

VNPT Bic Ninh da va dang phat trién hinh thirc marketing truc tiép: Gui thu truc

tiép dén khach hang (thu cé dia chi) dén khach hang 16n, kém theo cic quang cdo, gidi

thiéu dich vu mé&i dén khach hang.
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Ngoai ra,VNPT Bic Ninh ciing t6 chirc cic cudc thi tim hiéu, quang céo dich vu
dén khach hang thong qua céc to roi dinh kem hoda don thu cudc, nham gio1 thi¢u dich vu
dén khach hang .

v Quan h¢ céng ching

- Thuong xuyén c6 cac hoat dong tai tro cho cac hoat dong van hoa, thé thao, céc
hoat dong tir thi€n dugc t6 chure tai dia phuong: “San choi dét hoc Kinh Bac”, “Hoi thi tin
hoc tré khong chuyén”.

- T6 chirc tham gia hoi tro trién 1dm cua tinh dé gidi thiéu, quang céo cic san pham
dich vu.

» Thuec trang chinh sdach cham soc khdach hang

a. Xac dinh khach hang

s Khdach hang dac bigét

¢+ Khéch hang la doanh nghiép dac biét

+» Khach hang lon

+ Khach hang trung thanh

b. Cdc chinh sach cham soc khach hang

s Tang qua

% Thay mdy cii doi mdy méi (hién thi s6) khi khdch hang ¢é yéu cau

» Cung ccfp dich vu hién thi so:

% Chiét khdu thanh toan

> Chinh sdch béi dwong nhan tai ciia VNPT Bdc Ninh

- Ché d6 dai ngo khdng bang tién mang lai cho ngudi lao dong nhiéu loi ich nhu:

+ Ché do bao hiém x4 hoi, y té&: Hang nam, VNPT Béc Ninh déu t6 chirc kham stic
khoé dinh ky cho toan thé CBCNV trong co quan.

+ Hang nam cong ty to chirc cac chuyén du lich mién phi cho can bo, cong nhan
vién vao céc dip hé hay 18 tét.

+ CG ché do nghi I8 tét, nghi thai san hop 1y.

+ Tang gidy 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 cia cong ty.
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+ Thyc hién tt cong tac cham lo, bdi dudng thé hé tré. Kip thoi dong vién cac con
chéu 1a con cia CBCNV dat két qua cao trong hoc tap.

- Ché do dai ngd bang tién, day la phan chu yéu cua chinh sach dai ngd. Hién nay,
VNPT Bic Ninh dang tra luong cho CBCNV nhu sau:

+ Ddi véi lao dong phu trg, cong tac vién hay lao dong 1am hop dong, ... VNPT
Bic Ninh tra lvong theo két qua lam viéc, cong véi phan trim hoa hong nhu 1a phan déanh
gia nd lyc lam viéc caa nhan vién.

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

+ Cac truong chinh khuyén mai

- Chuong trinh khuyén mai “MegaVNN dén chao nam hoc moi”, véi quay sd tring
thuong va khuyén mai cho cac khach hang 16m.

- Khuyén mii chao muing 64 nim ngay thanh ldp nganh buu dién va qudc khanh
mong 2-9 véi thué bao dién thoai phat trién méi.

- Chuong trinh goi nhiéu tring 16n véi VNPT Bic Ninh, v4i tong gia tri giai
thuong 1én dén trén 100 triéu dong.

Ddi v6i cac trung gian trong kénh phan phdi nhu dai 1y, buu dién, VNPT Béc Ninh
sir dung céc hinh thirc khuyén mai nham xay dung 1ong trung thanh cia trung gian, kich
thich ho lam viéc hiéu qua hon:

- Tang ty 1& hoa hong trong mot thoi gian ngan

Xay dung cac g6i Combo san pham: két hop giira cac san pham, thiét bi, tién ich
dé tao ra nhiéu loi ich cho khéach hang trong cling mot goi san pham. Vi du: géi Combo
vién théng cé khuyén mai thoai + Data + SMS, g6i Combo vién thdng + truyén hinh,
Combo sim + thiét bi dau cudi.

+ Cac truong trinh chdm soc khach hang

Hang nim VNPT Bic Ninh déu mo hoi nghi khach hang dé nim bat thong tin
phan héi truc tiép, tir d6 khac phuc nhing ton tai trong hoat dong san xuét kinh doanh va
phuc vu khach hang.

2.2.5. Thuc trang té chirc thuc hién va kiém tra cac hoat dong Marketing tai VNPT
Bic Ninh
& Thuc trang té chirc thuee hién

Bang 2.9. Tong hop cac chwong trinh trién khai theo quy
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2017 2018 2019
Cac chwong trinh
| momr v 1 m v 1 1 i 1w

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

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

Mot s6 chuong trinh duoc t6 chuc trién khai mot cach thudng xuyén nhu chuong

trinh ban hang tryc tiép, chuong trinh khuyén khich kénh phan phdi nhap hang. Mét sb

chuong trinh khong duoc trién khai lién tuc nhung dugc to chire thuong ky theo nam theo

mét chu ky nhat dinh nhu chuong trinh ban hang cho hoc sinh-sinh vién, chuong trinh

ban hang I& hoi. Nhiéu chuong trinh s& dugc to chirc theo cac su kién van hoa, thé thao

cua tng nam nhu chuong trinh ban hang cac dip I& hoi, ban hang tai cac hoi cho xuc tién
thuong mai cua tinh.

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

A . Doanh thu ban hang Doanh thu thdng tin
Thué bao méi cn aA o
Kénh ban hang (tri¢u dong) (triéu dong)

2017 2018 2019 2017 2018 2019 2017 2018 2019

(‘fii?lh tungtamgiao 4,0 5880 4704 180 212 198 161 220 230

Céc chuong trinh tw ) /1y 18 000 10.440 7.976 8.460 6213 691 900 574
van tryc tiép
Ban hang trén kénh

phén 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)
* Kiem tra viéc thwe hién Marketing
- Kiém tra viéc thuc hién ké hoach theo nim
Muc dich viéc kiém tra viéc thuc hién ké hoach nam ctia VNPT Bic Ninh 1a nham
xéac dinh xem trén thuc té cac chi tiéu dat ra ¢ hoan thanh hay khong.
- Phan tich kha ning tiéu thu chung trén tirng huyén ca vé doanh sb va san luong
tiéu thy, phan tich viéc thyc hién cac chuong trinh c6 dung kich ban da xay dung hay
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khong. Phan tich hiéu qua tir doanh thu mang lai cia mdi chuwong trinh c6 dam bao can
bang v&i mirc chi phi chwa? Phéan tich nguyén nhan thyc hién tét hoic kém cua timg don
vi dé tién hanh hop rat kinh nghiém.

- Cong tac phan tich thi phan: Viéc phan tich thi phan dwgc thuc hién theo thang
nhung chua chi tiét duge dén tirng quan huyén, cha yéu cac phan tich thi phan va nghién
ctru V& vi thé canh tranh ciia Cong ty dya trén sé lidu thué bao chtr chua phan tich theo s6
luong khach hang hoat dong thuc su (c6 phat sinh doanh thu trong thang).

2.2.6 Cac yéu té anh hwang téi quan tri Marketing tai VNPT Bic Ninh
+ Cac yéu to bén trong
+ Pinh huéng kinh doanh cua doanh ciza VNPT Bdac Ninh
VNPT Bic Ninh xac dinh thj truong muc tiéu véi don vi 1a cac khach hang da gan
b6 1au nim véi Vién thong, 13 cac co quan va cac cap chinh quyén phuc vu Pang Nha
nudce, dac biét khach hang tai cadc khu céng nghiép. Pinh hudng kinh doanh trong twong
lai 1a cac san pham ¢ “xu thé vé cong nghé ™ :

+ Nguon nhan liee va co cdu té chirc

Bang 2.11: S6 lweng lao dong va trinh dé chuyén mon cia VNPT Bic Ninh

Trinh d¢ S6 nguoi Ty 1€ %
Trén dai hoc 20 5%
Pai hoc 130 32,5%
Cao diang 58 14,5%
Trung cap 42 10,5%
So cap 150 37,5%
Tong sé 400

(Nguon: Phong Tong hop — Nhan sy — TTKD VNPT Bic Ninh)
Trinh d§ nhan lyc trong linh vyuc vién thong dang ngay mot ting 1én, ty 1& CB -
CNV c6 trinh do dai hoc khoang 32,5% trong tong sb lao dong, sé lao dong nay chu yéu
la Ianh dao cac b phan, ké toan, tin hoc, chuyén vién quan 1y cac phong, ban cia VNPT
Bac Ninh..
Tuy nhién Trinh d ngoai ngir cta cac k¥ su vién thong va cdng nghé thong tin con
kém, chi khoang 10-15% cac k§ su mdi ra truong co6 trinh do chuy&n mén va ngoai ngir
dat yéu cau tuyén dung cua céc doanh nghiép.
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+ Nguon tai chinh

Thuc té, ngan quy marketing khéng nhiéu. Ngan sach danh cho marketing trung
binh khoang 3% doanh thu cia mdi dich vu. Ngan sach han hep nay dugc thyc hién va
phan b cho nhiéu linh vuc khac nhau theo mdi thoi diém khac nhau nhung phan Ién chi
phi ndy nham dé phét trién dich vu di dong va internet bang thong rong.

Con nhitng chi phi khac nhu giam gia, khuyén mai, chim soc khach hang dwogc
thuc hién thuong xuyén theo thang va nhitng phat sinh trong qua trinh thao tac nghiép vu
cta mdi bo phan.

+ Co sé vt chat

VNPT Bic Ninh van tap trung dau tu cho co so ha tang, dau tu cho hoat dong san
xuat kinh doanh nén luong thué bao hoat dong thuc van duoc duy tri mang lai doanh thu
6n dinh.

Bang 2. 12 Mikc dd anh hwéng cia mét so yéu té bén trong téi quan tri marketing
cua doanh nghiép

Mire d§ dnh hwéng

STT Nhom yéu té PiémTB  Xép hang
4 3 2 1
1 DPinh huéng kinh doanh 39 26 10 5 3.24 4
2 Ngudn nhan luc 40 27 11 2 3.31 2
3 Cosd vat chat 37 22 16 5 3.14 5
4 Co cau td chure 40 28 8 4 3.30 3
5 Ngubdn tai chinh 43 30 6 1 3.44 1

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

- Khéch hang

- Poi thii canh tranh

- Chinh sach cua nha nwoéc
- Kinh té chinh tri xa hgi

- Cong nghé ky thuqt

- Trung gian Marketing

- MGi trwong nhan khau

- Nha cung u#ng
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- Moi truong tu nhién
2.3. Panh gia chung vé quan tri Marketing tai VNPT Bic Ninh
2.3.1 Nhirng thanh tuyu da dat dwoc
v’ Nhén thire ciia can bé VNPT Bdc Ninh vé marketing

Nhin chung nhan thic cia CBCNV vé marketing trong nhitng nim gan day da c6
rat nhiéu tién bo. Cac ddng chi can bo lanh dao cha chét caa VNPT Bic Ninh di co su
quan tdm chi dao sau sic hon vé cac hoat dong marketing.

v’ Bé mdy chuyén trach marketing ciia VNPT Bdc Ninh

Thuc trang mé hinh bo may chuyén trach marketing cia VNPT Bic Ninh twong
d6i phi hop, dap timg duoc nhitng doi hoi cua tinh hinh thyc té, tinh hinh phat trién kinh
doanh cua don vi. M6 hinh bo may t6 chirc nay di co su théng nhat trong quan 1y tir khoi
vin phong cho dén cac trung tam Vién thong cac huyén.

v Chinh séch phan phoi

VNPT Bic Ninh d xdy dung dugc mot bo phan chuyén trach vé kénh phan phdi
va thuc hién cac quy ché, chinh sach hd trg thong tin, dau tu co s¢ ha vat chat, chinh sach
hoa hdng, quang céo cho kénh phan phdi phu hop véi ting thi truong va ké hoach kinh
doanh cua doanh nghiép.

Ngoai ra, VNPT Bac Ninh da trién khai 4p dung nhiéu hinh thirc ban hang phong
phu, da dang theo yéu cau, mong mudn caa khach hang.

v Chinh sach xuc tién hén hop

VNPT Bic Ninh di trién khai thuc hién cac chuong trinh quang céo, khuyén mai
véi noi dung va hinh thic phong phu, da dang thu hat dugc su chd y ctia moi nguoi dan
trén dia ban tinh.

Cac hinh thirc marketing tryc tiép, ban hang truc tiép da dan dan dugc ma rong,
tao thuan loi va thu hat doi véi khach hang, dem lai sy hai long cho khach hang va dem
lai hi¢u qua kinh doanh cho doanh nghiép.

V' Chinh sach cham séc khach hang

Hé thong co so dit lidu khach hang ludn cap 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 so6c khach hang.
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VNPT Bic Ninh d t6 chtc nhiéu noi dung cham soc khach hang phong phti nham
thiét 1ap mdi quan hé 1au dai véi khach hang méi va ci.
2.3.2. Ton tai va nguyén nhan

e Ton Tai
v Chinh séch phan phoi

Mic do VNPT Bic Ninh di da dang hoa hinh thac ban hang, song mai chi cha
trong ti viéc cung cap san pham, dich vu ¢ hinh thirc béan 1¢, cung cap dich vu tai cac cira
hang thudc hé thdng trung tdm Vién thdng huyén, cac dai Iy ma chwa dau tu xing dang
cho viéc phat trién hinh thirc ban hang tai dia chi khach hang, mét hinh thirc hiéu qua cao
trong phuong thirc ban hang.

v Chinh sach xuc tién hén hop

Chua c6 su danh gia, kiém tra sat sao viéc thuc hién cac noi dung quang céo,
khuyén méi tai c4c trung tdm vién thong, chwa rat duoc kinh nghiém.

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

V' Chinh sach cham séc khach hang

Nhan vién thuc hién ky hop déng hozc tham gia tra loi khiéu nai khéng nam chac
toan b quy trinh cung céap dich vy, ...

Cong tac xay dung quan ly ho so dit liéu thué bao va khach hang, viéc cap nhat di
liéu khach hang ciia mot sé trung tam Vién théng con thiéu chinh xac, thiéu théng tin nén gay
kho khan cho dai 108 khi tra ctru, khéng nhap dit liéu cho céc thué bao tam dirng nén da xay
ra su khiéu nai cua khach hang khi goi 1&n 1080.

e Nguyén nhan

Thi nhat, nhan luc cho hoat dong quan tri marketing chwa dugc chi trong va dau tu
thoa dang.

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

Thir ba, viéc nhan thac vai tro cta cong tac quan tri marketing trong Tap doan con
chua sdu sic, cOng tac quan tri marketing con chua dugce ban 1anh dao quan tim ding
muec.

Thir tw, vé thyc chat VNPT Bic Ninh chi 1a mot khau trung gian dé dua san pham
cua tap doan dén tay khach hang nén VNPT Bic Ninh khong duoc chu dong vé tai chinh,
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khong duoc chu dong vé chién lugc hoac khong chi dong duoc vé san pham.

Thi nim, do yéu cau phai trién khai qua nhiéu linh vuc méi trong cung mot thoi
diém (Truyén hinh, phan phéi béan I¢ thiét bi, giai phap céng nghé thdng tin) nén nghiép
vy chuyén mon cua nhan vién chua thé dap tng.

Két lugn chirong

Chuong 2 cung cap cai nhin tong quan vé VNPT Bac Ninh va quan tri marketing tai
Doanh nghiép. Béng thoi, hién trang vé quan tri marketing cho doanh nghiép ciing s&
dugc phan tich. Pay s& 1a co s& quan trong dé dua ra giai phap hoan thién marketing cho
VNPT Bic Ninh.

CHUONG 3
GIAI PHAP HOAN THIEN QUAN TRI MARKTING TAI 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

- Tan dung moi thoi co thuan loi, tranh tha su gitp d6 cua Tap doan, 1anh dao dia
phuong va cac nganh cic cép, vuot qua thir thach cua co ché thi truong. Tap trung khai
thac tét cac dich vu truyén thong, tiép tuc mé thém nhiéu dich vu méi va céc dich vu
GTGT dé tao sy hap dan cho khach hang va ting doanh thu.

- Xay dung chién luoc kinh doanh caa VNPT Biéc Ninh trong khuén khé pha hop
véi chién lugc kinh doanh chung cia VNPT

3.3.2. Pinh hwdng phat trién
- Trién khai cac hoat dong xuc tién hdn hop mang tinh d¢éng bo, mang tinh truyén
thdng chung cua nganh, phi hop véi kha ning chét luong dich vu cung cip cua doanh
nghiép. Pong thoi, don vi cling xem xét dén tinh hiéu qua thiét thuc cua cac chuong trinh.
- Tang cuong nang cao chat lwong cac dich vu, chat lwong phuc vu tao sy thoai
mai, vui vé ddi voi khach hang véi muyc tiéu quan trong la gitr khach hang trung thanh sir
dung san pham, dich vu caa doanh nghiép, giit vitng thi phan cac dich vu hién cé va
chiém wu thé thi phan cac dich vy méi.
3.2. Mot s6 giai phap hoan thién quan tri Marketing tai VNPT Bic Ninh
3.2.1. Hoan thién céng tac nghién ciru Marketing tai VNPT Bic Ninh

- Hoan thién céng tdc diéu tra nghién cizu doi véi khach hang hién co
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- Hoan thién céng tdc diéu tra nghién ciru doi doi véi khach hang méi

- Hoan thién céng tdc diéu tra nghién ciru doi véi khach hang tiém nang
3.2.2. Hoan thién c4c chinh sach Marketing tai VNPT Bic Ninh

- Hoan thién chinh sach phdn phoi

Cadi thién va nang cao chdr luwong hoat déng chinh sach xdc tién hén hep

Cdi thién va ndng cao chinh sach cham soc khach hang

Hoan thién chinh sdach con nguoi

3.2.3. Hoan thién cac chwong trinh Marketing
- Hoan thién cdc chirong trinh quang céo, khuyén mai.
- Hoan thién cdc chwong trinh ban hang truc tiép va marketing truc tiép
- Hoan thi¢n cac hoat dong quan hé cong ching
3.2.4. Hoan thién cong tac té chirc thuc hién va kiém tra Marketing tai VNPT Bic
Ninh
- Hoan thi¢n cong tac Kiém tra chién luoc
- Hoan thién cong tac danh gia chdr lirong thuc hién cong viéc
3.3. Mot s6 kién nghi
3.3.1. Dbi véi Nha nuéc
- B6 Thong tin Truyén théng can hoan thién chinh sach kinh té doi ngoai nham mé
rong quan hé kinh té vai cac nudc trén thé gidi, tao diéu kién Vién thong nudc nha phéat
trién. Xay dung cac hoat dong xUc tién thuong mai giup cho cac nha Mang c6 co hoi
duoc tiép can véi cac Khoa hoc, Cong nghé mai.
- Bo Thang tin truyén théng can dua ra cic chinh sach kiém soét chit ché hon ddi
Vi cac hoat dong canh tranh caa cac nha Mang c6 tim anh huong 16n t6i thi truong, tao
ra sy cdng bang cho hoat dong canh tranh
3.3.2. Poi véi tap doan VNPT
- Tap doan nén tiép tuc quang ba thuong hiéu, nang cao hinh anh va uy tin caa VNPT
trén thi truong théng qua céc hoat dong quang céo, truyén thong, hoat dong xa hoi va quan
trong thdng qua chat luong dich vu va chat luong phuc vu.
+ Thao g& cac co ché tai chinh cho hoat dong quang cao khuyén mai.
+ Xay dung chién lugc quang cdo cho ting dich vu, va cho VNPT.

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

+ Chon ddi tac quang c&o chuyén nghiép, nhiéu kinh nghiém dé hop tac lau dai voi
VNPT,

- C6 chinh sach hd trg dao tao nhan luc tai cac Vién thong tinh nhung can c
bién phap di kém dé han ché dao tao tran lan, tén tién ma khong hiéu qua vi di co Tap
doan lo.

Két lugn chirong
Chuong 3 nhdm vao viéc dé xuat cac giai phap quan tri marketing va céc giai phap hd

tro nham day manh cdng tac marketing tai VNPT Béc Ninh.

KET LUAN
1. Qua nghién ctru co s& Iy luan va thyc thyc tién thi quan tri marketing caa DN
n6i chung va DN buu chinh vién théng néi riéng bao gom cac ndi dung co ban sau :

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

2. Phan tich thyc trang vé quan tri marketing cuia VNPT Bic Ninh cho théy co
nhitng mit manh song ciing ton tai nhiéu han ché ma doanh nghiép can khac phuc.

3. Trén co so phan tich thyc trang va dinh huéng cia DN trong thoi gian to1,
luan van dua ra cac nhom giai phap sau: 1) Hoan thién chinh sach phan phdi 2) Cai
thién va nang cao chat luong hoat dong chinh sach xtc tién hon hop 3) Cai thién va
nang cao chinh sach cham séc khach hang 4) Hoan thi¢n chinh sach con nguoi.

Do diéu kién thoi gian va nang luc ¢6 han. Luan van chua that sy khai quat hét
duoc téng thé noi dung cua van dé can duoc tiép tuc nghién ctru, hoan thi¢n va bo sung.
Tac gid mong nhan duogc y kién tham gia cua cac nha khoa hoc, cac nha quan tri, cac th?ly
o gido dé dé tai dugc hoan thién va duge duge 4p dung trong thyc tién, gop phan hoan
thién cong tac Quan tri marketing tai VNPT Bdc Ninh.

Tran trong cam on!



