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1
MO DPAU
1. Ly do chon a2 tai

Kinh doanh céc dich vu Cong nghé Thong tin va Truyén théng (ICT) hién nay
dang dan tré nén khé khin do vong doi san pham dich vu ngdn ciing nhu sy canh
tranh gay gat ciia cic doanh nghiép trong nganh. Ngoai ra, cong nghé phat trién, dic
biét 1a su két hop giita Internet v6i cac phan mém khai thac trén mang da va dang
lam thay ddi sau sic cach thirc kinh doanh dich vu ICT cua cic doanh nghiép.

MyTV la dich vu truyén hinh twong tic dya trén cong nghé IPTV dugc Tap doan
Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT) dua vao khai thac 1a mot dich vy hoi tu cta
cac dich vu ndi dung s6 va CNTT trén nén dich vu vién thong. Do tinh phong phu da
dang ctia cac dich vu noi dung két hop voi su linh hoat dap Gmg nhiing thay ddi cua
CNTT cung véi kha ning twong tac va truyén tai trén nén IP khién cho IPTV 13 mot
dich vu ¢6 tiém nang khai thac rat 16n.

Mic du véi tiém nang khai thac rat doi dao, nhung MyTV thuc sy van chua dem
lai dugc nhitng két qua nhu ky vong. Lugng khach hang con han ché, doanh thu binh
quan thap, nhitng thic méc ctia khach hang vé ndi dung va dich vu van con nhiéu la
nhimng van dé dit ra cho VNPT trong viéc cung cap dich vu trong giai doan hién nay.

Xuét phat tir bdi canh nhu vay, viéc phén tich, danh gia va hoan thién cac cong
cu marketing (marketing hdn hop) phu hop véi timg dbi tuong khach hang, trén timg
dia ban cu thé nhu tinh Béc Giang la hét strc can thiét. bay l1a ly do dé toi lua chon
dé tai “Marketing hén hop déi véi dich vu truyén hinh MyTV ciia VNPT trén dia
ban tinh Bic Giang” 1am dé tai nghién ctru cho luan vin thac si Quan tri Kinh
doanh ctia minh.

2. Toéng quan vé van dé nghién ctru

Trén thé gi6i, di c6 nhiéu sach, bai viét va cong trinh khoa hoc di sdu nghién
ctru phan tich vé chinh sach Marketing hdn hop trong doanh nghiép, cu thé nhu sau:

- Kotler & Keller (2015), Marketing Management (15th edition), America. Cudn
sach dé cap dén 1y thuyét cin ban vé Marketing va quan tri Marketing, trong d6 ¢o
dé cap dén quy trinh quan tri Marketing, cac cong cu Marketing hdn hop.

- Blokdyk (2018), Marketing mix modeling: Complete Self-Assessment Guide,
5STARCooks. Cudn sach tap trung vao phdi thirc Marketing hdn hop, tir d6 giup
nhitng nguoi lam Marketing danh gia duoc hi€u qua thuc hién hoat dong Marketing

hdn hop tai doanh nghiép cua minh.
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- Abedin, M.Z., & Ferdous, L. (2015). Promotional Strategies of
Telecommunication Industries and Customers Perception: A Study on Airtel
Bangladesh Limited. Global Journal of Management and Business Research, 15. Céc
tac gia da nghién ctru vé chién luoc xtc tién cua cac nganh cong nghiép vién thong
va nhan thic cia khach hang.

- Iohn Chinkhwesa Jere (2013), The role of Marketing strategies in the
performance of telecommunication companies: A comparative study of TNM and
Airtel in Malawi, School of management studies ignou, New Delhi (Mdt nghién cuu
so sanh vé TNM va Airtel & Malawi). Tac gia nghién ctru vé vai tro ctia cac chién
lugc Marketing trong hoat dong cua cac cong ty vién thong:.

O Viét Nam, quan tri Marketing ciing 13 mot dé tai dwoc nhiéu tac gia quan tim.
D3 ¢6 nhiéu cong bd khoa hoc lién quan dén viéc phén tich hoat dong quan tri
Marketing cua mdt doanh nghiép va nhiing gidi phap hoan thién hoat dong quan tri
Marketing trong doanh nghiép d6. C6 thé ké ra nhirng két qua dang cht ¥ nhu sau:

- Truong Pinh Chién (2014), Giao trinh Quan tri Marketing, NXB Pai hoc Kinh
Té Qudc dan, Ha Noi. Cudn sach da dua ra nhimg 1y ludn co ban vé Marketing va
quan tri Marketing, ttr 46 dinh hudng hoat dong quan tri, ndi dung cac cong vi¢c cua
nha quan tri Marketing va quy trinh cac budc thuc hi¢n hoat dong Marketing.

- Tran Minh Pao (2013), Gido trinh Marketing cin ban, NXB Dai hoc Kinh Té
Qudc dan, Ha Noi. Cudn gido trinh dua ra cac 1y thuyét vé Marketing, giup nguoi
doc hiéu duoc ban chat ciia Marketing, cac quy trinh thuc hién Marketing trong
doanh nghiép va cac quyét dinh co ban trong Marketing hdn hop.

- Chu Quang Hung (2015), ludn vin thac si Chién lugc Marketing Mix cta dich
vu vién thong di dong tai Chi nhanh Viettel Da Nang — Tap doan Vién thong Quan
ddi, Pai hoc Kinh té - Pai hoc Quéc gia Ha No§1, Ha No6i. Trong dé tai, tac gia da
phan tich chién lugc Marketing Mix cua dich vu di dong tai Chi nhanh Viettel Da
Ning trong giai doan nim 2010 dén nam 2014, chi ra cac mat dat dugc va cac ton tai
trong hoat dong nay cua Chi nhanh Viettel Pa Ning. Tur d6, dé xut cac chién lugc,
giai phap Marketing Mix cho dich vu di dong tai Chi nhanh Viettel Da Nang trong
giai doan tiép theo.

- Nghi€ém Quynh Trang (2017), luén van thac si “Van dung Marketing mix tai
cong ty truyén thong va quang cdo Alpha”, Hoc vién Khoa hoc X3 hoi, Ha Noi. Noi

dung luan vin nghién ciru vé 1y thuyét Marketing hdn hop va viéc van dung chinh
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sach Marketing mix tai Cong ty truyén thong va quang cao Alpha va cac giai phap
giip hoan thi€n cong tac nay.

Tém lgi, Ung dung Marketing hdn hop trong doanh nghiép 1a dé tai nghién ciru
cua rat nhiéu nha khoa hoc trén thé gi61 va tai Viét Nam. Tuy nhién, chua cé dé tai
nao nghién ctiru vé& Marketing hon hop va trién khai cu thé cho dich vu truyén hinh
MyTV cuia VNPT tai dia ban tinh Bac Giang. Day la dé tai méi khong tring lap véi
cong trinh khoa hoc nao ma t61 dugc biét.

3. Muc dich nghién ciru

Muc dich nghién ctru dé tai 1a hoan thién Marketing hén hop dbi voi dich vu
truyén hinh MyTV ctia VNPT trén dia ban tinh Bac Giang. Trén co so d6, ba muc
tiéu nghién ctru dugc dat ra nhu sau:

- Hé thdng hoa co so 1y luan vé Marketing hdn hop trong doanh nghiép dich vu.

- Panh gia thyc trang Marketing hdn hop ddi véi dich vu truyén hinh MyTV ctia
VNPT trén dia ban tinh Bic Giang.

- Pé xuat giai phap mang tinh kha thi va phi hgp nham hoan thién Marketing
hdn hop dich vu truyén hinh MyTV ctia VNPT trén dia ban tinh Bic Giang.

4. DHi twong va pham vi nghién ciru

- Déi twong nghién ctru: Luan vin nghién ciru Marketing hon hop trong doanh
nghiép dich vu.

- Pham vi nghién ctru: Luan vin tap trung nghién ctru Marketing hdn hop dbi voi
dich vu truyén hinh MyTV ctia VNPT trén dia ban tinh Bic Giang. Dt li€u dugc thu
thap trong giai doan 2018 - 2020, dé xuat giai phap dén nam 2025.

5. Phwong phap nghién ciru

Trong qua trinh nghién ctru, hoc vién da sir dung cic phuong phap khac nhau dé
tiép can véi 1y thuyét va thyc tién, cu thé la:

Tiép can vé Iy thuyét: Phuong phap nghién ctru tai ban (nghién ctru Iy thuyét)
duogc st dung dé tong hop nhing 1y thuyét co ban, ndi bat vé Marketing hdn hop tir
nhiéu ngudn tai lidu: sach, gido trinh, tap chi, Internet. ..

Tiép can thuc té: Viéc tiép can thuc té cta hoc vién dua vao cac phuong phap
sau:

+) Nghién ctru tai ban: Thu thap thong tin thir cdp vé hoat dong kinh doanh
va hoat dong marketing hdn hop di voi dich vu truyén hinh MyTV cta VNPT trén
dia ban tinh Bic Giang.
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+) Quan sat khong tham dy: Duya trén cac diéu kién cua hoc vién hién dang
cong tac véi vai tro TO truong T gitip viée Truong Pai dién VNPT tai dia ban tinh
Bic Giang; K¢é toan truong, Truong phong Ké toan Ké hoach VNPT Bic Giang.

+) Thao luan nhom trong tAm véi thanh phan 1 06 can bo, nhan vién truc tiép
quan 1y va thuc thi cac hoat dong, cac chuong trinh marketing hdn hop d6i véi dich
vu truyén hinh MyTV ctia VNPT trén dia ban tinh Bic Giang nham danh gia r6 hon
vé thue trang.

+) Khao sat bang bang hoi d6i khach hang véi 164 khach hang vé Marketing
hdn hop ddi voi dich vu truyén hinh MyTV ctua VNPT trén dia ban Bic Giang. S6
luong phiéu thu vé va hop 1€ 1a 155 phiéu (twong tng ty 1& 94.51%). Dit liéu duogc xir
Iy v&i 155 két qua hop 16. Thong tin chi tiét vé chuong trin khao sat xin tham khao
Phu luc.

Trén co so nhitng thong tin thu thap duoc, hoc vién ding phuong phéap tong
hop, théng ké, phan tich, so sanh, danh gia... dé dua ra nhitng két luan va dé xuét
bién phap hoan thién marketing hdn hop ddi véi dich vu truyén hinh MyTV cuia
VNPT trén dia ban tinh Bic Giang.

6. Két ciu caia ludin viin

Ngoai mo dau, két luan, danh muc tur viét tat, danh muc bang biéu, hinh vg,...
ndi dung chinh cua luan van dugc chia thanh ba chuong nhu sau:

Chuong 1: Co s6 1y luan vé marketing hn hop trong kinh doanh dich vu.

Chuong 2: Thuc trang marketing hdn hop ddi vé6i dich vu truyén hinh MyTV cua
VNPT trén dia ban tinh Bic Giang.

Chuong 3: Giai phap hoan thién marketing hdn hop ddi véi dich vu truyén hinh
MyTV ctia VNPT trén dia ban tinh Bac Giang.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE MARKETING HON HQP TRONG
KINH DOANH DICH VU

1.1 Tong quan vé Marketing va Marketing hdn hop

1.1.1 Marketing va hé thong hoat dpng Marketing ciia doanh nghiép
1.1.1.1 Khdi niém, vai tro va chirc nang cua marketing trong doanh nghiép
a. Khai niém Marketing

Marketing 1a mot khai niém rat rong 16n, c6 rat nhiéu phat biéu khac nhau vé
Marketing, c6 thé ké dén mot s6 khai niém sau:

Theo Kotler & Keller (2015): “Marketing 1a tién trinh qua d6 cac c4 nhan va céac
nhom dat duoc nhu cau va mong mudn bang viée sang tao va gid tri giita cac bén”.

Theo AMA - Hi¢p hoi Marketing My (2017): “Marketing 1a hoat dong, tap hop cac
thé ché va quy trinh dé tao ra, truyén thong, phan phéi va trao doi cac gia tri cho ngudi
tiéu ding, tO0 chirc, d6i tic va xa hoi ndi chung”. (Marketing is the activity, set of
institutions, and processes for creating, communicating, delivering, and exchanging
offerings that have value for customers, clients, partners, and society at large).

Theo Tran Minh Pao (2013): “Marketing 1a qua trinh lam viéc véi thi truong dé
thuc hién cac cudc trao doi nham théa mén nhiing nhu clu va mong mubn cta con
nguoi. Cling c6 thé hiéu, Marketing 13 mot dang hoat dong ctia con ngudi (bao gom
c4 to chirc) nham thoa méin cac nhu cau va mong mudn thong qua trao d6i”.

Tém lai, xét dudi goc dd doanh nghiép thi Marketing 13 tong thé cac loai hoat
d6ng nham xac dinh cic nhu cau chua duoc dap tmg cua khach hang; thiét ké cac san
ph'flm (hodc dich vu) dé thoa mén nhu ciu nay, phan phéi chung dén vai khach hang
va tir d6 nhan lai gia tri tur viée chuyén giao do.

b. Vai tro cua Marketing

Marketing déng vai trd quan trong ddi voi doanh nghiép, 1a cau ndi giira cac hoat
dong trong doanh nghi¢p va thi truong, ddm bao cho hoat dong ctia doanh nghiép
huéng dén thi truong, 1ay thi truong lam muyc tiéu kinh doanh. Hay néi cach khéc,
Marketing c¢6 nhiém vu tao ra khach hang cho doanh nghi€p. Bén canh do,
Marketing con dong vai tro thiét yéu trong doanh nghiép. Marketing quyét dinh va
diéu phéi su két ndi cac hoat dong kinh doanh dich vu ctia doanh nghiép véi thi

truong. Bam bao cho hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép hudng theo thi truong,
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biét 1dy thi truong, nhu cau va udc mudn cia khach hang lam chd dwa viig chac
nhit cho moi quyét dinh kinh doanh.

Marketing lién két giita doanh nghiép kinh doanh dich vu va nguoi tiéu dung:
Do c6 su cach biét vé khong gian va thdi gian giita doanh nghiép kinh doanh dich vu
va ngudi tiéu dung nén cac nha kinh doanh khéng thé nim bét duoc nhirng thong tin
vé su thay ddi ctia nhu cau tiéu dung néu nhu khong c6 su hd trg dic luc cua hé
thong thong tin Marketing.

Nho cac hoat dong Marketing ma nhitng quyét dinh kinh doanh cé co s¢ khoa
hoc hon, ddng thdi gitp cac doanh nghiép co diéu kién thu thip va xur 1y thong tin
mot cach hiéu qua nhat nham thoa man t6i da nhu ciu cua khach hang.

Marketing gitip khic phuc nhitng 101 kéu ca, phan nan tir phia nguoi tiéu dung
thong qua vi¢c nghién ctru hanh vi sau mua cua khach hang. Marketing s€ giup cho
cac doanh nghiép thuwong mai tim ra nhiing phuong phép toan dién dé giai quyét,
khic phuc nhitng 161 phan nan cua khach hang dong thdi hoan thién hon vé mit hang
kinh doanh cua minh.

Bang viéc ap dung hop 1y ngan sach, ngudn luc cho Marketing, doanh nghiép c6
thé nang cao kha nang canh tranh cling nhu nang cao nhan biét dich vu, chat lugng
dich vu. Tir 46 Marketing c6 thé dem lai nhirng loi ich, co hoi vé mat tai chinh cho
doanh nghiép.

c. Chirc nang cua marketing

Hai chirc nang co ban cua Marketing do 1a :

(1) Nghién ctru phat hién, phan tich, danh gia, lya chon nhu clu va mong mudn
ctia khach hang va cac ddi tac lién quan;

(2) Thoa man nhu ciu va mong mudn d6 bang san pham/dich vu va cac cong cu
marketing trong hon hgp Marketing ctiia doanh nghiép.

Dé phuc vu ca ngudi mua 14n ngudi ban, Marketing tap trung vao tim kiém nhu
cau va mong mudn cila cic khach hang tiém ning va tim cach thoa méan nhiing nhu
cau ndy. Cac khach hang trién vong gdm ca khach hang c4 nhan va khach hang t6
chtrc. Chia khoa dé dat cac muc tiéu cua ca hai bén 13 tu tudng trao d6i nhitng thar co
gi4 tri giita hai bén (doanh nghiép va khach hang) sao cho mdi bén déu nhan duoc loi
ich cao hon sau khi trao doi.
1.1.1.2 Hé théng hoat ddng Marketing ciia doanh nghiép

Hoat dong Marketing ctia doanh nghiép duoc van hanh trong hé thng cac yéu td tac
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dong, cac yéu t6 nay sé tao anh hudng dén cac quyét dinh Marketing trong doanh nghiép.
Hé théng Marketing bao gdm doanh nghiép va cac bén hitu quan (khach hang,
nhan vién, nha cung mg, trung gian Marketing...) ma doanh nghiép xdy dung méi
quan h¢ ¢ 191 vdi ho.
Hé théng hoat dong Marketing cua doanh nghiép 13 tp hop nhitng cha thé tich
cuc va nhitng lyc luong hoat dong & bén ngoai doanh nghiép va c6 anh huéng dén
cac quyét dinh Marketing, thiét 1ap va duy tri mdi quan hé hop tac tot dep véi cac

khéach hang muc tiéu.

Moi truong

- loi truong kinh té 1oi trudng cong nghe

M6i trutng vi md

\ Gia /

Sinpham | TMOUONG | ppay s
muc tiéu

/ X tign \

M trutmg vi md

%

Moi truong tu nhién Moi truong dan so MT . chinh tri ph ap luat

Hinh 1.1 : M6 hinh hé thong hoat déng marketing
(Nguon: Nguyén Thi Hoang Yén va Tran Thi Thdp, 2013)

Trung tim cua hé thdng hoat dong Marketing 13 thi trudng muc tiéu (khach hang
muc tiéu), moi nd luc Marketing can hudng vao dé thoa mén nhu cau cua ho. Thong
thuong, nhitng nd luc marketing dwgc thuc hién qua bén yéu td marketing mix (4P)
— Marketing hdn hop d6 1a: San pham, Gi4, Phan phdi va Xuc tién hon hop. Cac bién
s6 marketing hdn hop 1a san pham tit yéu cta hé thong thu thap thong tin Marketing,
lap ké hoach Marketing, t6 chuc thyc hién va kiém tra Marketing.

Céac qua trinh nay gan b6 chit ché voi nhau: thong tin Marketing can thiét cho
viéc lap chién lugc kinh doanh cta doanh nghi¢p, viéc trién khai chién luoc phai
thong qua ké hoach va chuong trinh Marketing. Nguoc lai, ké hoach va chuong trinh
Marketing muén thanh hién thyc phai thong qua khdu t6 chure thuc hién, va kiém tra
Marketing chinh 1a ddm bao cho vi¢c thuc hién khép véi ké hoach d3 dit ra. Toan bo

qua trinh ndy déu chiju su tac dong ciia mdi truong Marketing.
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Moi truong Marketing cia mot doanh nghiép 1a tdp hop cac yéu t6, cac luc
luong bén trong va bén ngoai doanh nghiép c6 anh huéng tich cuc hay tiéu cuc dén
hoat dong, cac quyét dinh cua by phan Marketing trong doanh nghiép, dén kha nang
thiét 14p hodc duy tri mdi quan hé giita doanh nghiép va khach hang muc tiéu caa né.

MBoi trudong marketing ctua doanh nghiép bao gom:

- Moi trwomg vi mo:

Moi trwong nhan khau hoc:

Nghién ctru cac van dé nhu quy mé, mat do, phan bd dan cu, nghé nghiép,
tudi tac, gidi tinh, ton gido, ty 16 sinh, ty 1& chét. Cac nha quan Iy Marketing cin quan
tam dén cac yéu td ciia mdi truong nhan khau, vi con ngudi hop thanh thi trudng cho
cac doanh nghiép.

MGéi triweong kinh té:

Anh huéng cua cac yéu td thudc moi truong kinh té dén hoat dong kinh doanh
ctia doanh nghiép 1a rat 16n. Cac yéu té thudc méi truong nay nhu: GDP, toc db ting
truong kinh té, ty 1¢ lam phat, co cu kinh té, ty gia hdi doai, cac chinh sach tai
chinh, tién té, hoat dong ngoai thuong (xu hudng déng/mé cira nén kinh té)... cling
v6i xu huéng van dong cua ching déu tac dong manh mé dén viéc mé rong hay thu
hep co hoi kinh doanh ctia doanh nghiép, anh hudéng dén tiéu dung va dau tu. Do d6
anh hudng truc tiép dén qua trinh ban hang cua cac doanh nghiép.

Moi trwong chinh tri - phap ludt :

Moi truong chinh tri bao gdm cac dudng 16i, chinh sach cua chinh phu, ciu
trac chinh tri, hé théng quan 1y hanh chinh va méi trudong luat phap bao gém cac bd
luat va su thé hién cta céc quy dinh, c6 thé can tré hodc tao diéu kién thuan loi cho
cac hoat dong Marketing. Cac yéu té thudc méi truong nay chi phdi manh mé su
hinh thanh co hdi thwong mai va kha nang thuc hién muc ti€u ctua bat ky doanh
nghi¢p nao. Phan tich méi trudng chinh tri, phép luat giip doanh nghiép thich ung
tdt hon véi nhitng thay ddi c6 loi hodc bat loi cia diéu kién chinh tri cling nhu mirc
do hoan thi¢n va thyc thi phap luat trong nén kinh té.

Moi truwong van hoa xa hoi:

Hoat dong Marketing du6i hinh thirc nay hay hinh thirc khic déu trong pham
vi x4 hoi va timg xi hoi lai c6 mot nén van hoa hudng dan cudc sdng hang ngay cua
n6. Van hoa 1a tit ca moi thir gan lién véi xu thé hanh vi co ban cta con ngudi tir luc

duoc sinh ra, 16n 1én... Nhitng yéu t6 ciia méi truong vin héa phan tich ¢ day chi tap



9

trung vao hé thong gia tri, quan niém vé niém tin, truyén thong va cac chuan muc
hanh vi, ddy 1a cac yéu t6 c6 anh hudng dén viéc hinh thanh va dic diém cuia thi
truong tiéu thu. Khi phan tich méi truong vin hoa cho phép doanh nghiép co thé
hiéu biét & nhirng mtrc d6 khac nhau vé dbi tuong phuc vu cua minh.

Moi trwong khoa hoc cong nghé:

Su tién bd va phat trién ciia khoa hoc cong nghé va k¥ thuat ngay cang tao ra
nhiéu san pham c6 chat lugng cao voi nhiéu tién ich, cang lam cho canh tranh tr&
nén khoc liét hon, 1am rat ngin chu ky sdng ciia san pham. Do d6, cac doanh nghiép
phai thuong xuyén tu d6i méi minh, dau tu nhiéu hon cho nghién ctru - phat trién va
ap dung céc tién b khoa hoc cong nghé vao kinh doanh.

Moi trwong tu nhién:

Moi truong tu nhién bao gdm méi truong sinh thai, thoi tiét, khi hau, tai
nguyén, nang lugng. Cac nha quan tri marketing can xem xét cac co hdi va de doa co
lién quan dén cac xu hudng chinh trong sy bién doi ctia méi truong tu nhién: sy khan
hiém cac ngudn nguyén liéu, mic d6 6 nhiém ngay cang gia tang, chi phi niang luong
ngdy cang gia ting, sy can thiép manh mé& cta chinh quyén trong viéc quan ly tai
nguyén thién nhién.

- M6i trwomg vi mé

Cic yéu té va luc lwong bén trong doanh nghiép:

Hoat dong Marketing khong phai 1la mot hoat dong riéng ré trong doanh
nghiép. Nguoc lai n6 bi chi phdi boi cac luc lwong, cac yéu té khac trong doanh
nghiép. Chtrc ning Marketing phai két ndi chit ché voi cac chic ning khac trong
doanh nghiép nhu Tai chinh, Ké toan, Nhan luc, R&D, San xuit, Vat tu, Ké hoach.
Do vy, ngudi phu trach Marketing phai biét két ndi va nhan dugc sy dong tinh, hd
trg clia cac bo phan lién quan. Dé thuc hién thanh cong chién lugc Marketing, can
phai xay dung dugc su cam két thuc hién chuong trinh Marketing ddi v&i moi thanh
vién trong doanh nghié€p. Po6 chinh 1a cong tdic Marketing bén trong.

Cac nha cung wng:

Céc nha cung tng cung cip cc yéu td dau vao cho doanh nghiép hoat dong.
D6 1a tai chinh, dién, nudc, vat tu, may moc thiét bi. Néu qua trinh cung cap cac dau
vao nay bi truc tric thi anh hudéng 16n dén qué trinh san xuét cia doanh nghiép, dic
biét trong diéu kién canh tranh. Pac biét, gia ca va dich vu ctia nha cung cip c6 anh
hudéng 16n dén hoat dong cua doanh nghiép. Do vy doanh nghiép phai hiéu biét,

quan tam va xay duyng moéi quan hé bén viing voi cadc nha cung cap.
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Cac trung gian Marketing:

Trung gian Marketing 14 cac t6 chirc kinh doanh doc 1ap tham gia hd tro cho
doanh nghiép trong cac khau khic nhau trong chudi gia tri ciia doanh nghiép. Cac
trung gian ndy rat quan trong, nhat 1a trong méi trudng canh tranh qudc té, cac doanh
nghiép c6 xu huéng thué ngoai (Outsoursing) mot sé khau khac nhau trong chudi gia
tri ctia doanh nghiép. Diéu nay s& gitp cho doanh nghiép tiét kiém chi phi va nang
cao hi¢u qua kinh doanh.

Khach hang:

Khach hang 14 nguoi quyét dinh thanh bai dbi véi doanh nghiép, 1a muc tiéu
kinh doanh ctia doanh nghiép. Muc tiéu ctiia doanh nghiép 1a dap Gng nhu ciu cua
khach hang muyc tiéu. Nhu cau, mong mudn, kha ning thanh toan, muc dich va dong
co mua sim cia cac thi truong nay 1a khac nhau. Do viy, doanh nghiép can nghién
clru riéng mot cach can than timg loai thi trudng nay.

Doi thii canh tranh:

Péi thi canh tranh 14 nhan t6 ¢6 anh huong tiéu cuc dén hoat dong marketing
cling nhu 13 hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép. Cac déi thu canh tranh luén tim
cach chiém giit khach hang, vi thé bat budc doanh nghiép phai ludn cai thién san
pham/dich vu dé duy tri su thoa man va hai long tir khach hang nham gitr vitng va
tang cuong lugng khach hang trung thanh.

Cong chiing truc tiép:

La mot nhom bét ky to ra quan tAm thyuc sy hay c6 thé s& quan tim dén doanh
nghiép, c6 anh huéng dén kha ning dat ti nhimng muc tiéu dé ra ctia doanh nghiép.
Doanh nghiép can chuin bi cac ké hoach marketing dbi v6i cac gidi cong ching
cling nhu ddi véi thi truong tiéu dung.

Marketing bao gém viéc phuc vu thi trudong trong diéu kién canh tranh véi céac
dbi thu. Doanh nghiép va cac d6i thu cung nghién ctru thi trudng, dong thoi twong
tac voi khach hang nham hiéu dugc nhu cu cia ho. Sau d6, ca doanh nghiép va céac
dbi thu cung thiét ké va chuyén giao cac dé xut thi truong dén véi khach hang mot
cach truc tiép hodc qua trung gian. Trong chudi gia tri dé chuyén giao loi ich dén cho
khach hang, doanh nghiép phai mua/trao ddi v6i cic nha cung Gng cua minh cac yéu
t6 dAu vao san xuat. Mdi bén trong hé théng déu chiu tac dong tir cac yéu to moi

truong. Tat ca cac yéu td trén tao thanh mot hé thé)ng marketing hién dai.
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1.1.2 Tién trinh Marketing muc tiéu ciia doanh nghiép

Tién trinh marketing muc tiéu dugc thé hién trong so dd duéi dy:

Phén doan thi trudng Chon thi tru'dng Binh vi thi trudng
(Market Segmentation) muc tiéu (Market (Market positioning)

e Xac dinh cin of phan targeting) o Xac dinh vi th& 4
doan wva tén hanh ® Danh gid mirc 48 hp tirg doan thi truding
phan doan. din ciia timg doan muc téu.

* Xac dinh dic diém cia thi truding. e Xdy dung chuong
amhg ﬂnar] U“ trudng e Chon mét ho¥c mét trinh marketing— mix
da dugc xac dinh. val doan Idm thi cho cic phdn doan

truiding muc tigu, thi truding muc téu.

Hinh 1.2 : Tién trinh Marketing muc tiéu
(Nguon: Nguyén Thi Hoang Yén va Tran Thi Thap 2013)

1.1.2.1 Phan dogn thi truong

Phéan doan thi trudng (Market segmentation) 1a su phan chia, chia cat thi trudng
thanh cac nhom khéch hang c6 dac trung riéng bi¢t. Dya vao sy phan doan thi truong,
doanh nghiép c6 thé ap dung chién lugc phan biét san phdm dé dap tng nhu cau cua
timg nhom ngudi mua va mo rong tiém nang tiéu thu san phdm cta minh. Mot cach
phan loai khai quat nhat dbi voi cac loai san pham 1 chia khach hang thanh hai nhom
16n: khach hang tiéu ding cudi ciing va cac khach hang 1a nguoi st dung trung gian.

Phén doan thi trweong khiach hang cong nghiép

Khéach hang sir dung trung gian hay con goi la cac khach hang cong nghiép
(Industrial Users) 1a cac doanh nghiép, cac to chirc, co quan nha nudc, phi chinh phu.
Ho dung san phim ctia doanh nghiép dé phuc vu cho qua trinh hoat dong cta minh.
Cau ctia ho ddi voi san pham cua doanh nghiép 14 cau thir phat, phy thudc vao cau
ddi vai cac san phém d4u ra cua ho. Ho lap thanh mdt thi trudong riéng véi cac hanh
vi mua khac véi thi truong ti€u dung.

Vi su khac biét vé muc dich mua hang cta khach hang cong nghiép, cho nén
nguoi ta thuong tap trung vao céc ti€u thirc phan doan co ban sau day:

- Phan doan theo quy mo6 cua khach hang: Quy mo 16n; quy mo vira; quy mo nho.
Céch phan doan nay giup cho ta dé ra cac chinh sach quan 1y khach hang 16n phu hop.

- Phén doan theo loai hinh t6 chtrc: Cac co quan nha nudc; cac co quan nghién
ctru, dao tao; cac doanh nghiép lién doanh; cadc doanh nghiép tu nhan; cdc doanh

nghiép qudc doanh.
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- Phén doan theo linh vyc kinh doanh: thuong mai; dich vy; san XUAL...

Phan doan thi trwomg khach hang tiéu ding cudi cing

Khach hang tiéu dung cudi ciing (End Users) 14 nhiing ngudi mua san pham cho tiéu
dung ca nhan hodc cho gia dinh. Ho 1ap thanh thi truong tiéu dung (Consumer Market).

Phdn doan theo cdc tiéu thire dia ly:

Céc tiéu thirc dia 1y thuong dugce ding két hop véi cac tiéu thic nhan khau
hoc dé phan doan thi trudong tiéu dung. Céc tiéu thie dia Iy thuong dung 1a: khu vuc,
qudc gia, qudc té, nong thon - thanh phd. Thi truong thanh phd c6 nhu ciu va kha
nang thanh toan khac voi thi truong nong thon. Thi truong trong nudc khac véi thi
truong nudc ngoai. Giita cac thanh phd, cac khu vuc, qudc gia khic nhau thi nhu cau
va s0 thich cling khac nhau.

Phén doan theo cdc dic diém nhén khiu:

Céc tiéu thirc nhan khau hoc dugc dung phd bién dé phan doan thi truong, 1y
do 1a nhu cdu, s thich ciling nhu cudng do tiéu dung cua dan chung c6 lién quan chit
ché véi cac ddc diém nhan khau hoc. Mit khéc, cac dic diém vé nhan khau hoc ciing
dé do luong.

Phén doan theo dic diém tim ly:

Khi phan doan theo tdm 1y hoc, dan ching dugc chia thanh cdc nhém theo cac
dic tinh nhu thai do, nhan cach, dong co, 16i séng... Cac bién sb nay anh hudng dén
nhu ciu, hanh vi mua sam tiéu dung cta dan ching.

Phdn doan theo hanh vi tiéu dung:

Nhom céc tiéu thue theo hanh vi ti€u dung bao gém: loi ich theo dudi, mirc d6
tiéu thy, tinh trang st dung, mtrc d6 trung thanh...
1.1.2.2 Lya chon thi truong muc tiéu

Day 1a qua trinh liwa chon cac doan thi truong hip din nhat ddi véi kha ning va
ngudn lyc ctua doanh nghiép.

Dé c6 thé lua chon duogc doan thi truong thich hop nhéat doanh nghiép phai tién
hanh danh gia cac doan thi truong.

- Quy mo va sy tang truong: Quy md thi trudng, sé luong, strc mua, toc do tang
truong (thi truong co do ting trudng cao — tiém ning 16n). Céac chi tiéu nay dam bao
kha ning thu hdi von cua doanh nghiép trén doan thi truong do.

- Su hép dan cua doan thi truong: Nam yéu t6 canh tranh (méi de doa cua Micheal

Porter): Canh tranh trong ndi bo nganh, canh tranh véi ngudi ban, nha cung cp, san
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pham thay thé, dbi tha moi tham gia. Bén canh d6, sy hip din ctia mot doan thi trudong
con dugc danh gia qua sy nhay cam vé gia va cac yéu td chinh tri, xa hoi, méi truong...

- Cac muc tiéu va kha ning cia cong ty: Mirc hip dan ctia mot doan thi truong
phai duoc danh gia nim trong nhiém vy muc tiéu chién luoc ctia doanh nghiép dong
thdi con phai tinh dén kha ning vé ngudn luc ctia doanh nghiép c6 thé dam bao khai
thac dugc tinh hap dan d6 khong.

C6 nam phuong an lyga chon thi truong muc tiéu nhu sau:

Phwong an 1: Tap trung vao mét doan thi truong thuan loi nhét dé kinh doanh mot
loai san pham thuén loi nhit. Phuong 4n ndy thuong duoc chon khi doanh nghiép moéi
budc vao thi truong, chua du kinh nghiém va von liéng, nhéan lyc, uy tin, tiéng tam.

Phuong an 2: Chuyén mén hoa theo kha ning. Doanh nghiép chon mét s6 doan
thi trudng phu hop véi kha ning ctia doanh nghiép dé kinh doanh.

Phwong an 3: Chuyén moén hoa theo thi truong. Doanh nghi¢p chon mdt thi
truong nao do va cung cdp cic san phadm cua minh. N6i cach khac, doanh nghiép
cung cép tat ca céc san phém cho mdt thi truong dugc lya chon phu hop.

Phuong an 4: Chuyén mén hoa theo san phdm. Doanh nghiép chon mét san
pham thuan loi va cung cip cho tit ca cac doan thi truong.

Phuwong 4n 5: Bao phi toan bo thi trudng véi tit ca cac loai san pham khac nhau.

Cic chién lwgc dap wng thi trueong:

Chién lwoc Marketing khéng phdn biét:

Chién luoc Marketing khong phan biét 1a chién lugc trong d6 doanh nghiép tap
trung vao nhiing c4i dong nhét trong nhu cau, bé qua cac diém khac biét nho cua cac
phan thi tredng khac nhau. Do vy san pham cta doanh nghiép ciing nhu cac bién sb
Marketing mix nham vao nhu ciu cta dong dao khach hang.

Chién lwoc Marketing phdn biét:

Theo chién lugc Marketing phan biét, doanh nghiép tham gia nhiéu doan thi
truong khac nhau véi cadc chuong trinh Marketing phan biét cho ting doan thi
truong. Nhu vay, v6i mdi doan thi truong, doanh nghiép xay dung mét chién luoc
Marketing hon hop riéng.

Chién lwoc Marketing tdp trung:

Chién lugc Marketing tap trung nham vao mot doan thi truong ndo d6 phu hop
v6i kha ning ciia minh. Dy 13 chién lugce phu hop véi cac doanh nghiép méi tham

gia thi trudng, kha ning tai chinh, cong nghé, nhan lyc con han ché. Theo chién luoc
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nay, doanh nghiép c6 thé tap trung duoc tiém luc vao doan thi truong duogc chon, tuc
la thuc hi¢n chuyén mon hoa cao d§. Do vdy, doanh nghi€p nang cao duogc chét
luong, ha gia ban, dap tmg tot nhu cau cia thi trudng.

1.1.2.3 Dinh vi san phcfm theo thi trueong muc tiéu

Dinh vi san phdm (Product positioning) trén thi trudng 13 thiét ké mot san pham
c¢6 nhirg dic tinh khac biét so v6i san pham cta ddi thi canh tranh nham tao cho san
pham mot hinh anh riéng trong con méit khach hang.

Noi cach khac, dinh vi san pham 13 x4c dinh vi tri mot san pham trén thi truong
sao cho khéac biét so voi cac san pham canh tranh cung loai nhim gianh duoc nhimg
khach hang nhét dinh.

Cac loai dinh vi:

- Pinh vi thong qua dic tinh san phém: bac tinh k¥ thuat, Pac tinh st dung,
Kiéu dang va phong cach

- Binh vi thong qua dich vu: Vd: thoi han giao hang,...

- Dinh vi thong qua con nguoi

- Binh vi thong qua hinh anh.

Céc chién lwge dinh vi:

- Canh tranh v6i san pham c6 sin: Trong chién lwgc nay doanh nghiép can nhin
manh 1oi thé khi mua san phém doanh nghiép so voi ddi thu canh tranh. Chién luoc
nay phu hop khi:

+) Vi tri ctia cac san pham c6 sin trong kha ning cta cong ty.
+) Thi trudng di 16n dé cho ca hai doanh nghiép cting khai thac.
+) San pham doanh nghiép phai c6 uu thé c6 thé nhan biét rd rang.

- Chiém linh mét vi tri méi: Doanh nghiép co thé xac dinh cho minh mot vi tri
hoan toan mdi, day 1a mot chd tréng trén thi trudng chwa co canh tranh. Cac diéu
kién thuc hién:

+) Phai c6 du ngudn luc dé tung mot san pham méi ra thi truong: Tai chinh,
R&D, ngudn nhan luc, con ngudi. .

+) Phai c6 cong nghé phat trién san pham méi.

+) Phai dugc thi truong chdp nhan. Thong thuong cac doanh nghiép tao ra sy
khac biét véi san pham sin c6 bang cac hinh thitc nhu di noi ¢ trén.

Cic bude ciia tién trinh dinh vi sin pham

Budc 1: Dya vao viéc phan doan thi truong, lya chon thi trudong muc ti€u, phan
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tich canh tranh dé xac dinh vi tri ctia cdc san pham trén thi truong theo céc tiéu thirc
ma ngudi mua cho 13 quan trong khi danh gia san pham.

Budc 2: Can ¢t vao muc tiéu nhiém vu cta ké hoach chién luoc, nguén luc cua
doanh nghiép va két qua budc 1 dé xac dinh vi tri ctia san pham trén thi truong.

Bude 3: Soan thao chién lugc Marketing hon hop nham cu thé héa chién luge
dinh vi.

T4i dinh vi sin pham:

Khi hinh anh ctia san pham da phai nhat trong tdm tri cia khach hang, doanh
nghi¢p can tai dinh vi san phém. Tai dinh vi san phém c6 thé 1a cung ¢d lai hinh anh
cli hodc tao dung mot hinh 4nh moi cho san phém.

Sau khi doanh nghi¢p xac dinh duoc chién luoc dinh vi san phém dinh dua ra thi
truong, ho phai trién khai xay dung chién lwgc Marketing hon hop dé nham vao thi
truong muc ti€u. Pay la cong cu Marketing ma doanh nghiép chu dong tac dong vao
thi trudng muc tiéu nhiam hinh thanh trong nhan thirc ctia khach hang vé hinh anh
san pham sip dua ra thi truong sao cho twong ximg véi vi tri ma doanh nghiép da
chon ¢ trén.

1.1.3 Quy trinh qudn tri Marketing cua doanh nghiép

Ciing nhu céc chirc ning quan tri khac, quy trinh quan tri Marketing trién khai qua
ba giai doan chinh: Hoach dinh (Planing); T chirc thyc hién (Implementation); Kiém
soat (Control). Cac ndi dung nay dugc thuc hién theo mét tién trinh lién tuc va c6 quan
hé vo1 nhau mot cach chat ché goi 1a qua trinh quan tri Marketing (Hinh 1.3.)
1.1.3.1. Hoach dinh Marketing

Quan trj marketing bt ddu voi su phan tich thiu ddo bdi canh cua doanh nghiép.
Doanh nghiép phai tién hanh phan tich méi truong Marketing dé tim ra nhiing co hoi
hap dan va tranh nhitng de doa tir méi truong. Doanh nghiép ciing can phan tich
diém manh va diém yéu ctia minh ciing nhu cic hoat dong marketing hién tai va
twong lai, nham xac dinh nhiing co hoi ndo can theo dudi. Phan tich marketing cung
cap dau vao cho cac hoat dong quan tri marketing khac.

Thong qua viéc hoach dinh chién luoc, doanh nghiép quyét dinh 14 minh mudn
1am gi v6i mdi don vi kinh doanh. Viéc hoach dinh marketing lién quan dén quyét
dinh chién lugc marketing s€ giup doanh nghiép dat dugc cac muc tiéu chién luoc
chung. Cac hoat dong kinh doanh ddi véi san pham hay thwong hiéu thi can phai co

nhitng chuong trinh, ké hoach marketing chi tiét.
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Chién lugc marketing (Marketing strategy) 1a nhitng luan diém hay logic
marketing phac thao cach thirc ma doanh nghi¢p tao ra gia tri cho khach hang ctua
minh va thong qua d6 dat dugc nhitng mbi quan hé sinh loi v6i khach hang.

Ké hoach hoic chuong trinh marketing dugc xac 1ap cho tirng don vi kinh doanh
cu thé. Mot ké hoach marketing thudng bao gém nhitng ndi dung chinh nhu: Phan
tich tinh huéng marketing hi¢n tai; Phan tich co hdi va nguy co; Xac 1ap muc ti€u
cua ké hoach; Xac 1ap chuong trinh hanh dong dé dat duoc muc tiéu; Xac lap muc

chi phi marketing; va Xac 1ap cach thuc kiém soét.

Hoach dinh

Phan doan thi truong , r TAn b
aves _ A .. Xaclap chien S 1c hp ke hoaeh
Phan tich Luwa chon thi truong muc tieu va chuong trinh
lwoec MKT
Dillh vi : MKT

T6 chitc va Thuc hién

T6 chire bé may MKT Thuc hién chién lwoc va ké hoach MKT

Kiém tra, dinh gid Diéu chinh

Hinh 1.3. Qua trinh quan tri Marketing
(Nguon: Tran Thi Thdp, 2014)
1.1.3.2. T6 chirc va thuc hién Marketing
T6 chirc Marketing lién quan dén viéc sip xép cac bo phan marketing theo céac
cach khac nhau dé tao ra ngudn lyc va su phdi hop tip trung va hiéu qua. Doanh
nghiép co thé td chirc cac bod phan marketing theo chiic nang, theo dia ly, theo san
pham, theo thi trudng hodc mot sb hinh thirc két hop hdn hop khac.
Thue hién marketing 14 qua trinh chuyén doi ké hoach marketing thanh nhiing
hanh dong nham dat duge muc tiéu marketing. Néu nhu viéc hoach dinh marketing
chu yéu tra 101 cdu hoi tai sao va nhu thé nao, thi thuc hién marketing dé cap dén

nhing ddi tuong, dia diém, thoi gian va cach thirc cu thé.
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1.1.3.3. Kiém sodt Marketing

Kiém soat marketing 13 tién trinh danh gid két qua cua chién luoc, ké hoach
marketing va thyc hi¢n nhiing hoat dong diéu chinh dé dam bao dat duoc muc tiéu
da dé ra.

Ban than giai doan kiém soat cling duoc thyc hién theo tién trinh, tir thiét 1ap
muc tiéu hodc tiéu chuan kiém soat, do luong két qua cua cac chi s6 hodc tiéu chuan,
danh gia nguyén nhan cua sy khac biét giira tiéu chuan va két qua, cudi cung 1a tién
hanh céc hoat dong diéu chinh.

Viéc kiém soat marketing dugc dién ra & 4 ndi dung chinh, bao gdm: Kiém
soat ké hoach marketing hang nam; Kiém soat kha nang sinh 101; Kiém soat hiéu suét
marketing va Kiém soat chién lugc marketing.

1.1.4 Marketing hon hop

Marketing hén hop (Marketing Mix) 1a su két hop cic cong cu co ban cua
Marketing nham dat dugc nhitng muyc ti€u da dé ra va dap ung dugc doi hdi cua thi
truong muc tiéu.

Theo Tran Thi Thap (2014): “Marketing hdn hop (con dugc goi 1a 4Ps) 1a phdi
thirc ¢6 dinh hudng cac bién sé6 ma doanh nghiép co thé st dung dé tac dong vao thi
truong muc tiéu nham dat duoc nhitng myc ti€u marketing trén doan thi truong muc
tiéu d6”. Bon thanh t6 cua marketing hdn hop gdm: San pham (Product), Gia (Price),
Phén phdi (Place), Xuc tién hon hop (Promotion)”.

Noi dung ciia Marketing hon hop:

Theo khai niém di trinh bay & phan trén, Marketing hon hop 1a tap hop nhiing
cong cu Marketing ma mdi doanh nghiép sir dung dé dat duoc cac muc tiéu trong thi
truong muc tiéu di chon. Cac cong cu Marketing duoc pha tron va két hop v6i nhau
thanh mot thé théng nhat dé tir d6 “ng phd” v6i nhitg khac biét va thay doi trén thi
truong. Cac thanh t6 cua Marketing hdn hop gdm cé: san phadm (Product), gia ca
(Price), phan phdi (Place), xuc tién (Promotion) va thuong dugc goi 1a 4Ps.

- San pham (product): La thanh phan co ban nhat trong Marketing hdn hop. D6 c6
thé 13 san pham hitu hinh ctia doanh nghiép dua ra thj truong, bao gdm chat lwong san
pham, hinh déng thiét ké, dic tinh, bao bi va nhin hiéu. San phdm ciing bao gdm khia
canh v6 hinh nhu cac hinh thure dich vu giao hang, stra chira, huén luyén, dao tao...

- Gi4 ca (price): Gia ban 1a chi phi khach hang phai bo ra dé ddi ldy san pham

hay dich vu cia nha cung cép. N6 duge xac dinh béi mot sb yéu td trong do co thi
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phan, canh tranh, chi phi nguyén liéu, nhan dang san pham va gi4 tri cam nhan cua
khach hang vé6i san pham. Viéc dinh gid trong mot méi truong canh tranh khong
nhimg vo cliing quan trong ma con mang tinh thach thirc. Néu dit gia qua thap, nha
cung cip s& phai ting sb luong ban trén don vi san pham theo chi phi dé co loi
nhuan. Néu dit gia qua cao, khach hang s& dan chuyén sang ddi thu canh tranh.
Quyét dinh vé gia bao gom diém gi4, gid niém yét, chiét khau, thoi ky thanh toan,...

- Phan phdi (place): Pai dién cho cac dja diém ma mot san pham cé thé duoc
mua. N6 thuong duge goi 1a cac kénh phan phdi. N6 co thé bao gdm bat ky cira hang
vat 1y ciing nhu cic cira hang 4o trén Internet. Viéc cung cp san phdm dén noi va
vao thoi diém ma khach hang yéu cau l1a mot trong nhiing khia canh quan trong nhat
ctia bat ky ké hoach marketing nao.

- Xuc tién (promotion): Xtc tién gdm nhiéu hoat dong dé thong dat va thuc day
san pham dén thi truong myc tiéu. Doanh nghiép phai thiét 1ap nhirng chwong trinh
nhu quang cdo, khuyén mai, quan hé cong chung, Marketing truc tiép. Doanh nghiép
cling phai tuyén mo, huan luyén va dong vién doi ngii ban hang.

Véi cac cong cu noi trén, ¢ thé noéi Marketing hdn hop nhu 1a mot giai phap cé
tinh tinh thé cua t6 chtrc, doanh nghiép

Trong tdm cua chuong trinh marketing 13 cic cong cu marketing hdn hop gom céc
dé xuat thi truong doc dao, cac muc gia trong Ung v6i nhitng dé xuit nham tao ra gia
tri va phan phéi gia tri dén véi thi trrong muc ti€u. Bén canh do, doanh nghiép trién
khai nhitng chuong trinh xuc tién giup chuyén tai tuyén bd gia tri dén khach hang muc
tiéu va thuyét phuc ho hanh dong theo cac dé xuat ma doanh nghiép dua ra.

1.2 Marketing hén hgp trong kinh doanh dich vu
1.2.1 Dich vu va kinh doanh dich vu
1.2.1.1 Dich vu:

Theo Luu Vin Nghiém (2008): “Dich vu 1a mot qua trinh hoat dong bao gdm
cac nhan t6 khong hién hitu, giai quyét cac mdi quan hé giita nguoi cung cip véi
khach hang hodc tai san ctia khach hang ma khong co su thay doi quyén sé hitu. San
pham cta dich vu c6 thé trong pham vi hodc vuot qué pham vi ctia san pham vat
chat. Trén giac do hang hoa, dich vu 1a hang hoa v6 hinh mang lai chudi gia tri thoa
méan mot nhu cau ndo d6 cua thi truong”.

Ciing theo Luu Vian Nghiém (2008), dé hiéu sau hon dich vu, ching ta can tim

hi€u thém nhiing van dé co lién quan td1 san xuat cung ung dich vu:
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- Dich vu co ban: La hoat dong dich vu tao ra gia tri thod man lgi ich co ban
(chinh) ctia nguoi tiéu dung dbi véi dich vu do, ddy chinh 13 muc tiéu tim kiém cua
ngudi mua.

- Dich vu bao quanh: La nhitng dich vu phu hoac cac khau cua dich vu duogc
hinh thanh nhdm mang lai gia trj phu thém cho khach hang. Dich vu bao quanh c6
thé nam trong hé théng cua dich vu co ban va tang thém lgi ich ¢t 161 hodc c6 thé 1a
nhiing dich vu doc 1ap mang lai lgi ich phu thém.

- Dich vu so déng: Bao gém dich vu co ban va dich vu bao quanh ctia doanh
nghi¢p phai dat td1 mét miac dd nao do va tuong ing nguoi ti€éu dung nhan dugc mot
chudi gia tri xac dinh ndo d6 phu hop véi chi phi ma khach hang da thanh toan. Dich
vu so dang gin lién véi cu tric dich vu, voi cac mire va quy ché dich vu cua nhiing
nha cung cip.

- Dich vu téng thé: La hé théng dich vu bao g@)m dich vu co ban, dich vu bao
quanh, dich vu so déng. Dich vu téng thé thuong khong 6n dinh, né phu thude vao
cac dich vu thanh phan hop thanh. Doanh nghiép cung tng cho khach hang dich vu
téng thé khi tiéu dung né. Dich vu tong thé thay d6i loi ich ciing thay dbi theo.

Pic diém caa dich vu:

Dich vu 1a mot loai hang hoa dac biét, n6 c6 nhiing nét dac trung riéng ma hang
hoa hién hitu khong cé. Dich vu co bon dic diém ndi bat la:

- C6 tinh vo hinh: Dich vu vé co ban 1a v6 hinh (khdéng cu thé) nén dé dang bi
sao chép, bt chude. Viée 1am khac biét hoa dich vu mang tinh canh tranh kho khan
hon trong kinh doanh dich vu.

- C6 tinh d6ng thoi giita san xudt va tiéu dung: Viéc san xuét va tiéu dung dich
vu dién ra cing mot khong gian va thoi gian nhat dinh. Diéu nay tao nén tinh thoi vu
va thoi diém trong kinh doanh dich vu, doi hoi cac nha kinh doanh phai diéu hoa
duoc tinh thoi diém va thoi vu trong kinh doanh dich vu.

- C6 tinh khong dong nhat: Dich vu c6 tinh khéng dong nhat vé mit chat luong
do san pham san xuit ra duoc tiéu dung ngay, khong c6 thoi gian dé kiém dinh va
loai bo cac san pham khong dam bao chat luong. Mat khéac, dich vu phu thudc rat
nhiéu vao trinh do, ky nang, thai do lam viéc cua nhan vién. Vi vay, cac doanh
nghiép dich vu can phai quén triét tinh than “lam dung ngay tir dau” va khong ngimg
hoan thién quan tri nhan luc dé nang cao chét luong dich vu.

- C6 tinh mau hdéng va khong du trit dugc: Dich vu khong thé san xuit trudc,
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khong thé luu kho, dy trit duge. Vi vay, doanh nghi¢p dich vu can ap dung cac chinh
sach linh hoat dé ban hét dich vu trong mdi ngay.
1.2.1.2 Kinh doanh dich vu:

Thuong mai dich vu 1a viéc thuc hién mot, mdt s6 hodc tat ca cac cong doan cua
qué trinh dau tu tir san xuét, cung ung dén tiéu thu dich vu trén thi trudong nham muc
dich sinh 101.

Pic diém cia kinh doanh dich vu:

Khdch hang la nguwoi trie tiép tham gia vao tién trinh dich vu:

Khach hang tham gia vao tién trinh dich vu v6i nhiéu tu cach khac nhau:

- Khach hang 1a nguoi st dung, nguoi ti€u dung dich vu.

- Khéch hang 13 yéu t6 dau vao cua dich vu.

- Khéch hang ciing tham gia véi tu cach 12 ngudi dong san xudt.

- Khach hang c6 vai tro nhu nguoi quan 1y.

Nha quan tri doanh nghiép dich vu can thong dat dé moi nhan vién cta doanh
nghiép, dic biét 1a nhan vién tiép xtic déu nhan thirc duoc vai tro ciia khach hang dé
phat huy, ddng thoi co bién phap tac dong dén tdm 1y khach hang nhim gop phan
mang lai hiéu qua kinh doanh t6i wu.

Khdch hang quyét dinh dia diém, vi tri cung cdp dich vu: Do qua trinh san xuat
va tiéu dung dich vu dién ra dong thoi nén khach hang c6 kha ning quyét dinh dia
diém, vi tri cung cép dich vu. Dich vu ¢6 thé duogc cung cép tai nha khach hang, tai
doanh nghi¢p hodc mdt dia diém nao d6. Doanh nghi¢p dich vu can chu trong quan
trj nhu cau khach hang dé 1am tién dé quan tri cung tng dich vu.

DPau ra ciia qud trinh kinh doanh dich vu khé do lwong: Két qua cia qua trinh
kinh doanh dich vu 13 cac san pham dich vy nén rat kho do ludng. Giai phép t6i uu dé
do ludng dau ra trong kinh doanh dich vu 1a str dung don vi trung gian dé xac dinh két
qua (s6 khach hang, thoi gian phuc vu). Cac doanh nghiép can Iya chon cac don vi
trung gian phii hop dé c6 thé do ludng két qua dau ra mot cach chinh xac nhat,

1.2.2 Diic diém Marketing hén hop trong kinh doanh dich vu

Mot trong nhitng khai niém co ban nhét trong marketing 1a marketing hdn hop
(marketing-mix). Hé théng marketing hon hop duoc hiéu 1a cac bién s6 ma mot doanh
nghiép c6 thé sir dung hoic kiém soat dé tac dong dén khach hang.

Marketing ap dung trong kinh doanh dich vu vé mit nguyén 1y khong c6 su khac

biét so voi cac nguyén Iy Marketing 4p dung trong kinh doanh cac san phdm hiru hinh.
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Marketing trong dich vu duoc phat trién trén co sd thira ké nhiing két qua ctia Marketing
ap dung trong linh vuc san pham hitu hinh. Tuy nhién, do dic trung cua dich vu, hoat
dong Marketing trong kinh doanh dich vu dugc mé rong so voi Marketing dugc ap
dung trong kinh doanh san phim hitu hinh. Trong kinh doanh dich vu, hé théng
Marketing Mix truyén thong thuong duoc thay doi bang cach bd sung thém 3 thanh 6
(3P) nita d¢ tao thanh hé thong Marketing Mix thuong goi 1a Marketing Mix 7P. Ba yéu
t6 thuong dugc bd sung thém trong hé thdng marketing mix 4p dung bdi cac doanh
nghiép 13 con ngudi (people), yéu to hiru hinh (physical evidence) va qua trinh
(process).
1.2.3 Cdc céng cu Marketing hén hop trong kinh doanh dich vu
1.2.3.1 Dich vu

Dbi voi san phim néi chung, nguoi ta phan biét ba cip d6 (ba mirc): Mirc thir nhét
- San pham cot 16, dap tng loi ich co ban cho ngudi dung. Mtc thir hai - San pham
hién thyc (hay hiru hinh), 13 biéu hién cu thé ctia san pham cdt 16i cung cdp cho khach
hang (chét lugng, cac thudc tinh, thiét ké, nhin hiéu, bao goi). Mic thir ba - San pham
nang cao, bao gdm cac hang hoa hitu hinh va cac dich vu, loi ich b6 sung nhdm thoa
mén cac nhu ciu nang cao ctia khach hang va dé phan biét voi cac san pham canh
tranh, dong thoi ting kha ning canh tranh. Phan 16n ¢ 16p nay 1a cac dich vu khach
hang. Tuy nhién, trén thuc té, viéc phan chia ba mirc ndy chi phi hop véi san pham
hitu hinh. Con d6i véi dich vu, do tinh v6 hinh va tinh khong tach roi, viéc chia thanh
ba cap do xem ra khong con phu hop. Do vy nhiéu nha nghién ctru dé nghi chia dich
vu thanh hai 16p: L6p thtr nhat - dich vu co ban: dép tmg loi ich co ban cta khach
hang. Lép tht hai - dich vy tht cip: bao gdm ca 16p san pham hoan chinh (hitu hinh)
va san pham ning cao

Dich vu co ban (Core service) 1a dich vu thoa man nhu cau chinh cta khach hang,
la Iy do chinh dé khach hang mua dich vu. Dich vu co ban s€ tra 161 cau hoi: vé thuc
chat khach hang mua gi? V& mit nay, ciing twong ty nhu d6i voi san pham hitu hinh
cu thé, nhiém vu co ban cua nha cung cﬁp dich vu 1a phai phat hién ra nhitng nhu cau,
mong mudn cia khach hang an ddu dang sau cac dich vu ma ho mua. Khach hang
khong mua mét dich vy, ma mua mot lgi ich ma n6é mang lai. Tuy nhién dich vu co
ban khong phai 1a 1y do 1am cho khach hang chon nha cung cip dich vy nay hay khac
trong s6 cac nha cung cip cung loai dich vu d6. N6 chi 1a co s¢ dé khach hang lwa

chon loai dich vu nao ma thoi.
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Dich vu thir cAp (Secondary service) twong tmg v6i muc san pham hitu hinh va
san phim nang cao cua san pham hiru hinh. Dich vu thr cap 1a su két hop cua ca yéu
t6 hiru hinh va vo hinh. Cac yéu t6 hitu hinh rat quan trong d6i v&i marketing dich vu.
Céc yéu t6 vo hinh 1a cac dich vu kém theo 1am ting thém loi ich cho khach hang va
ting co hoi dé khach hang danh gia vé dich vu. Nho céc dich vu tht cdp ma nha cung
cap dich vu gitip cho khach hang phan biét dich vu ctia minh véi dich vu cta cac ddi
thi canh tranh. N6 gitp cho khach hang lya chon tiéu dung dich vu cta nha cung cép
nao, tirc 1a n6 giup cho nha cung cép dich vu tang kha nang canh tranh. Cac dich vu
thir cép rat da dang va thay ddi theo sy canh tranh trén thi truong. Trong céc dich vu
thir cip, c6 nhitng loai bat budc phai c6 thi mdi c6 thé thuc hién duoc dich vu co ban,
va céac dich vu khong bét budc phai co.

b. Cac quyét dinh co ban vé dich vu

Xac dinh va quyét dinh cac yéu td cAu thanh 16p dich vu thi cip

DPdi v6i mot doanh nghiép dich vy, vi¢c lua chon cac yéu t cua 16p dich vu tho
cép 1a rat quan trong trong vi¢c tao ra sy khac biét va dinh vi thi truong. Song, nhu da
dé cap, 16p dich vu thir cidp ma doanh nghiép dich vu cung cép cho khach hang c6 thé
c6 rat nhiéu yéu td cAu thanh. Vay doanh nghié€p dich vu nén lga chon cho 16p dich vu
thir cap clia minh nhiing yéu t6 nao?

Nguoi ta thuong vi mbi mot yéu t6 cdu thanh cua 16p dich vy nay nhu mot canh
hoa bao quanh dich vu co ban 1a nhuy hoa. Mdi mot yéu td cau thanh 16p dich vu thu
cap (1 canh hoa) déu nhim vao viéc thoéa min nhitng mong mudén nhit dinh cua
khach hang. Do khach hang co rat nhiéu nhitng mong mudn khac nhau, nén cac
doanh nghiép thudng phai dbi dau véi rat nhiéu sy lua chon vé cac yéu t6 cdu thanh
16p dich vy thu c?ip. Su lya chon cua cac doanh nghi¢p phai dugc dit trong sy xem
xét chién luge dinh vi cta nd va nhiing gia tri thyc sy ma nhirng yéu td nay mang lai
cho khach hang.

Quyét dinh vé quan tri danh muc dich vu

Trén thuc té, rat it doanh nghi¢p co thé ton tai néu cung cép mot dich vu don 1é.
Phan 16n 14 ho cung cép mdt vai hodc mot s6 nhén hiéu dich vu. Chung ta goi d6 hon
hop dich vu. Hon hop dich vu 1a mot két hop cac dich vu khac nhau trong danh muc
dich vu dugc doanh nghiép cung cip. Trong phan nay chung ta s& tim hiéu viéc quan
1y mot hon hop dich vu. Hay néi cach khac, chiing ta s& xem xét mot danh muc céc

dich vu ctia nha cung cap.
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Cac quyét dinh vé mot hdn hop dich vu c¢é tam quan trong chién luge ddi véi
doanh nghiép dich vu. Boi vi, trong bdi canh méi truong kinh doanh thay d6i, doanh
nghiép luén phai dbi mat véi nhimg quyét dinh vé quan 1y hon hop dich vu cta
minh. Ching han, dé duy tri duoc kha ning canh tranh trong diéu kién nhu cau vé
dich vu dang suy giam, doanh nghiép c6 can phai md rong hdn hop dich vu hay
khong ? Hay khi nhu cau khach hang di thay doi, thi doanh nghiép nén xem xét loai
b dich vu nao ra khoi danh muc cac dich vu ?...

Cac quyét dinh vé chién lwoc phat trién dich vu/thi trudng

Céac doanh nghi¢p dich vu co thé st dung ma tran san phém/ thi truong cua
Ansoff dé vach ra cac chién lugc mé rong kinh doanh cho minh, hay con goi la céac

chién lugc phat trién dich vu/thi truong.

Thi trwong hién tai Thi treong moi
San pham ) )
Xam nhap thi truong Mo rong thi truong
hién tai
San phﬁm moi Phat trién dich vu ba dang hoa

Hinh 1.3. Ma trin san pham, thi trwomg ciia Ansoft
(nguon: Nguyén Thi Hoang Yén, 2013)

Chién lugc xam nhap thi truong: Tang khdi lugng ban san phém hién tai trén thi
truong hién tai. Cac bién phdp dugc st dung thuong la ting cudong quang cdo,
khuyén mai, giam gia. ..

Chién lugc mé rong thi trudng: Tim nhitng khach hang méi cho san phim hién
tai. Thi truong mai c6 thé duoc mé ra nudc ngoai.

Chién lugc phat trién dich vu: Pua san phém moi vao thi trudong hién tai

Chién luoc da dang hoa: Pua san pham mdi vao thi trudng mai.

Céc chién luge nay c6 do0 mao hiém khac nhau tuy vao céc bién sd. Chién luoc
thAm nhap thi trudng c6 do rii ro thap nhat. Chién luoc da dang hoa c6 do rii ro 16n
nhéat. Tuy nhién, do rui ro cua cac chién luge con phu thudc vao strc manh cua cac
ddi tha canh tranh va co hoi san co.
1.2.3.2 Gia dich vu

Gi4 dich vu la sb tién khach hang tra cho vi¢c thu hudng dich vu. Nghién ctru gia
13 mot trong nhitng hoat dong co ban cua Marketing. Gid ca 1a yéu t6 c6 tac dong

nhanh trong marketing hdn hop, déng thoi gia chiu anh hudng boi nhidu yéu t6 nhu
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lo1 nhuén, doanh thu, thi ph?m, san luong. Gia cling 1a mot yéu t6 ma khach hang can
nhic trude khi quyét dinh mua dich vu. Gia c6 tdm quan trong voéi chién lugc
marketing nhu sau:

- Vao giai doan ban dau cua chu ky séng cua dich vy, gia thudng dugce dung dé
xam nhap vao mot thi trudng méi (gia thap s& thu hut khach hang)

- Gia duoc dung lam phuong tién duy tri thi phan ¢ cac giai doan sau cua chu
ky séng, dé bao vé vi tri hién ¢ chéng lai cac dbi tha canh tranh.

- Gia la phuong ti¢n dé doanh nghiép thuc hién muc ti€u tai chinh.

Tuy nhién nhiéu dich vu cong cong khéng thu cude hodc thu cudc thdp hon
nhiéu so v&i gia tri dich vyu. Pay 1a chinh sach nha nudc nham phd cap dich vu.

C6 bdn yéu t6 quan trong c6 anh hudng dén quyét dinh gia dich vu ma nha cung
cAp phai cin clr vao d6 dé dua ra cac quyét dinh vé gia. Do la:

- Chi phi dé san xuét ra mot don vi dich vu;

- Mirc gia ma khach hang san saing mua dich vu;

- Gi4 cua cac dbi thu canh tranh;

- Céc rang budc cua cac co quan quan 1y gia nha nudc.

e Cac phuong phap xac dinh gia dich vu

Céc doanh nghiép c6 thé ap dung cac phuong phap dinh gia co ban gém: Dinh
gia cdn clr vao chi phi (Cost based pricing); Pinh gia cin cir vao nhu ciu (Demand
based pricing); Pinh gi4 can cur vao thi truong (Market based prcing); Pinh gia theo
cach bo thau kin.

Pinh gia cin cit vao chi phi: Uu diém cua phuong phap nay 1a: D8 tinh toan diéu
nay giup cho viéc phan cip ciia nha quan tri cho cdp dudi dinh gia dich vu dé dang,
phan tng linh hoat véi nhu cau thi trudng. Déi véi cac dich vu ma luc ban dau chua
biét rd ban chit cia nd, khach hang va nha cung cip co thé dé dang thoa thuan gia theo
nguyén tic chi phi cong % 1ai sau khi dich vu dugc thyc hi¢n. Déi véi nhiéu linh vuc
hoat dong trong méi truong canh tranh, co quan nha nudc phu trach diéu tiét yéu cau
cac nha cung cép dich vu dinh gia dich vu can cr vao gia thanh dé dam bao moi
trudng canh tranh cong bang. Tuy vay, dinh gia cin ¢ vao chi phi ciing c6 nhitng han
ché nhéat dinh nhu sau: Céach dinh gia nay khong chti y té1 su canh tranh trén thi
truong; Khach hang khac nhau c6 thé chip nhan cac muc gia khac nhau ddi véi ciing

mot dich vy; D6i véi mot sé dich vu viée tinh chi phi 1a khong hé dé dang gi.
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Pinh gia cin cit vao nhu ciu: Co sé cia phuong phap dinh gia nay 1a can trén
cua gia mot dich vu 1a muc gia cao nhat ma khach hang c6 thé tra. Trén thuc té, cac
khach hang khac nhau c6 thé dat cac muc gia tran khac nhau cho cung mot dich vu.
Do d6, dinh gia theo nhu cau c6 hiéu qua hay khéng 13 tuy thudc vao phan doan thi
truong t6t hay khong dé xac dinh gia toi da ddi v6i phan doan. Nhu vay, gia phan
biét s& dugc thuc hién dya trén cac co s nhu: theo nhom ngudi st dung, theo dia
diém tiéu dung dich vu va theo thoi diém cung cép dich vu.

Pinh gia can ci&r vao thi trwong hay con goi la dinh gia trén co cé canh
tranh: canh tranh gém hai loai la canh tranh tir cac dich vy cung loai (canh tranh
tryc tiép), canh tranh tir cdc dich vu thay thé (canh tranh gian tiép). Dé dinh gia, nha
cung cép dich vu can xac dinh ho dang ¢ trong thi trudng nao va cac ddi thu canh
tranh 1a ai. Tur d6 ho s€ xac dinh dugc vi tri gia cua minh trong twong quan véi gia
ctia cac ddi thu canh tranh. Nhu vay, viéc quyét dinh gia & day gan vé6i chién luogc
marketing hon hop cta doanh nghiép. Vd: néu doanh nghiép du dinh cung cap mot
dich vu chat lugng cao va da truyén thong cho khach hang biét, thi gia dich vu ciing
phai dat cao hon gia céc ddi tha canh tranh. Véi cac dich vu tuong tu nhu cia cac
d6i thu thi quyét dinh gia clia cac ddi thu canh tranh anh hudng truc tiép dén quyét
dinh gid dich vu ctia doanh nghiép. Gia trong truong hop nay thuong dugc dung nhu
vii khi chién thuat dé doanh nghiép dich vu dat dugc loi thé canh tranh. Trong mdt
thi trudng ma cac ddi thi canh tranh c6 ciu trac chi phi twong tu nhau, viéc giam gia
tat s& ddn dén chién tranh gia c4 ma ching bén nao co 1oi.

Pinh gia theo cach bé thau kin: Nhiéu dich vu céng dugc cung cap thong qua
co ché d4u thiu canh tranh. Nha cung cip duoc chon 1a nha cung cip véi gia bo thau
thap nhat. Cac nha thau phai xac dinh dugc can dudi cia gia bo thau, dudi muc dé
thi khong thé can d6i thu chi duge. Va sau d6 xac dinh gia bo thau sao cho thip hon
cac dbi thi. Mudn vay, cac doanh nghiép phai phan tich diém manh va diém yéu cua
nhau dé phan doan ding gia bo thau cua ddi phuong.
1.2.3.3 Phdn phéi

Viéc Iya chon kénh phan phdi cua cic doanh nghiép dich vu thuong duoc bt
dau béng viéc phan tich ré rang muc ti€u phan phéi can duge thuc hién ddi véi dich
vu cung cip cho khiach hang (nam trong chinh sach marketing hdn hop). Thong
thudng, cac muc tiéu phan phdi quan trong ctia mot doanh nghiép 1a: Chiém duogc thi

ph?ln trong mdt thi truong xac dinh; Xam nhap dugc vao mot thi truong moi lua
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chon; Ngan can ddi thu canh tranh xam nhap vao thi truong hién tai

Khi quyét dinh lira chon kénh phan phéi, nha cung cap dich vu cin xem xét cac
dac tinh cua loai dich vu. Trong nganh dich vu thi loai kénh phan phéi truc tiép la
thich hop nhét. Kénh truc tiép co hai loai kénh 1a kénh phan phdi tai doanh nghiép va
loai kénh phéan phdi t&i tan nha khach hang theo hop dong.

Nhitng quyét dinh trong phan phdi dich vu dé c6 duoc hé thong phan phdi hiéu
qua doanh nghiép phai cin cr vao dich vu cu thé ctia minh cung tng ddng thdi cin
clr vao yéu cau thyc té ma thi truong doi hoi.

- Luya chon kiéu loai kénh phan phdi phu hop

- S6 lugng trung gian va to chirc trung gian

- Piéu kién ha tﬁng

- Su phan b cta cac chirc ning gia tri gia ting theo cac thanh vién

- Quyét dinh vé su lién két cac thanh vién trong kénh

- Hinh thanh hé théng kénh cho cac dich vu cua doanh nghiép

- Trong qua trinh thuc hién phan phéi o thé ung dung k¥ thuat hodc su ho tro
cua hang hoéa hiru hinh lam cho dich vu duoc chuyén to1 thi trrong mot cach thuan
loi hon
1.2.3.4 Xiic tién thwong mai / Truyén théng Marketing

Xuc tién thuong mai hay con goi 1a Truyén théng marketing 1a tat ca cac phuong
phap truyén thong ma mot cong ty cé thé sir dung dé cung cap thong tin vé san pham
cho cac bén khac nhau. Truyén thong marketing bao gom cac yéu t6 nhu: Quang céo,
quan hé cong chiing, marketing truc tiép, ban hang ca nhan va xac tién ban.

Dbi v6i doanh nghiép thi truyén théng Marketing 13 cong cu canh tranh gitp
doanh nghiép xam nhap thi truong méi giir thi phan, giup cai thién doanh sé diéu
chinh nhu cau thi truong tim khach hang méi. Cong cu truyén thong gitp gidi thiéu
san ph?lm, doanh nghiép va ho tro cho chién luge dinh vi. Tao sy thuan tién cho phan
phéi, thiét 1ap quan hé va khuyén khich trung gian phan phdi. Gitip xay dung hinh
anh tich cuc cua doanh nghiép ddi v6i cac nhém cong ching, giai quyét nhing
khung hoang, tao sy thu hut.

Hoat dong truyén thong Marketing ctia doanh nghiép dich vu phai két hop cac
kénh truyén thong ma doanh nghiép dung dé thong tin véi thi truong muc tiéu.
Khach hang c6 thé nhan duoc ndi dung cac thong diép truyén thong marketing tir hai

nguon chinh la cdc nguon bén trong va cac nguén bén ngoai. Nguon bén ngoai bao
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gdm cac 10i khuyén truyén miéng tir ban bé, tir bao chi. Ngudn tir bén trong doanh
nghiép bao gdm cac thong diép tir cac chirc ning marketing truyén thong (tir cac
kénh truyén thong hai chiéu giita nhan vién ban hang va khach hang, va cic kénh
truyén thong mét chiéu 1a quang c4o) va cic ngudn tin tir cac nhan vién phuc vu san
xuét & tuyén dau.

Ddi véi linh vue dich vu, do khach hang tham gia truc tiép vao qua trinh san Xuat,
hoat dong truyén thong marketing c6 pham vi hoat dong rong hon so véi linh vuc san
xuét. Cac nhan vién cung cép dich vy, dac biét 1a nhitng nhan vién tuyén dau c6 thé tre
thanh nhimg kénh truyén thong c6 gia trj cho doanh nghiép dich vu. Hai nguén tin
quan trong c6 thé gitip doanh nghiép dich vu truyén thong dén khach hang cua minh 13
cac nhdn vién & tuyén dau va méi truong vat chit & noi cung cap dich vu.

Truyén thong qua nhén vién cung cdp dich vu

Cac nhan vién khai thac & tuyén dau trong doanh nghiép dich vu dugc xem nhu
la cac nhan vién marketing ban chuyén nghi¢p. Hoat dong ctia ho c6 vai tro quan
trong dé xay dung hinh anh tbt dep vé doanh nghiép, tao 1ap nhan thirc thién cam cua
khach hang. Ho cling c¢6 vai trd nhu mot nhan vién ban hang khi giéi thiéu, thuyét
phuc khach hang mua dich vu phu hgp. Do vay, cac nhan vién nay phai dugc dao tao
dé thuc hién cac hoat dong xuc tién trong cac co hoi giao tiép voi khach hang.

Truyén thong qua méi truong vit chdt noi cung cdp dich vu

Céc diém cung cap c6 thé duoc xem nhu 13 cac ngudn thong tin chuyén tai cac
thong dié€p vé cac dich vu hién ¢6 tai d6 va vé doanh nghi¢p dén vé6i khach hang. Do
vay, day ciling 1a mgt kénh thong tin quan trong cho khach hang hién tai va tuong lai
ctia doanh nghiép dich vu. Kién trac bén ngoai ciing nhu ndi thit bén trong cac diém
ban hang ciing gitp tao ra hinh anh tot dep vé nha cung cap dich vu trong con mat
khach hang. Mot diém cung cép dich vu c6 bién hiéu rd rang, dé nhan biét, c6 ndi
that dep, ngin nip, tién nghi, gon gang chic chin s& c6 tac dung thuyét phuc khach
hang hon cac quang céo trén tivi. Ngoai ra, cic diém cung cip dich vu ciing 1a nhiing
noi thun tién dé treo cac bién quang cao cho doanh nghiép.
1.2.3.5 Yéu t6 con nguoi

Con ngudi c6 tAm quan trong dic biét trong cac nganh kinh doanh dich vu. Con
nguoi tham gia vao qua trinh cung cap dich vu dudi ba dang sau déy:

- D6i v6i hau hét cac qua trinh cung cip dich vy, nhin vién cta doanh nghiép

phai tham gia truc tiép hay gian tiép vao qua trinh san xuit tao ra dich vu. Dic biét,
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ddi vé6i nhiéu loai dich vu dang tiép xuc truc tiép mot - mdt gitra nhan vién phuc vu
va khach hang, vai tro cua nhan vién phuc vu dac bi€t quan trong, nhu da nhiéu 1an
nhic dén trong cac chuong trude.

- Péi vé6i nhiéu loai dich vy, nguoi huong thu dich vu phai tham gia tryc tiép vao
qua trinh cung cap dich vu (cac dich vu tiép xtc cao). Luc d6 ho 13 ngudi dong tao ra
dich vu (co-producer). Trong cac loai dich vy khac, khach hang hodc mang céac vat
pham ctia minh dén giao cho nha cung cip dich vu, hodc tham gia vao khau chuan bj
cung cép dich vu. Déi voi cac dich vu tac dong dén tri tué khach hang, ho ciing phai
tham gia vao qua trinh cung cdp dich vu dé hudng dich vu.

- Pbi v6i cac dich vu cong cong, nhitng nguoi huong thy dich vu khac ciing
tham gia vao trong dam déng c6 mit tai noi cung cap. Do vay ho ciing anh hudng
tich cuc hodc tiéu cuc t6i loi ich ma mot c4 nhan nhan duge tir dich vu. Ho ¢6 thé tao
ra an tuong sang trong hoac thép kém cua dich vy, 1am cho khong khi vui nhdn, so6i
ndi hay can tré nhitng nguoi khac hudng dich vu. Trong mét sé trudng hop nhu vay,
vai tro diéu tiét cia nhan vién cung cap dich vu rat quan trong.

Trong qué trinh cung tng dich vu, chung ta thudng nhin manh vai tro ctia ngudi
cung cap dich vu c6 quan hé tryc tiép voi khach hang & khiu giao nhan. Thuat ngir
“ngudi cung cap dich vu” trong Marketing dich vu thudng duoc quan tim nhat vi
thudng gin lién voi chat luong dich vu, thudng 13 ngudi thay mit cho doanh nghiép
dich vu trong quan hé truc tiép v6i khach hang, thuong 13 nguoi ton tao hinh anh, uy
tin ciia minh. Tuy nhién s& 14 chua day da néu cho ring, yéu to con ngudi trong
Marketing hdn hop dich vu chi bao gdm nhiing ngudi cia doanh nghiép dich vu, trén
thue té, yéu t6 con ngudi & day con bao gém ca khach hang. Khach hang tiép nhan
dich vu theo tiéu thirc danh gia, theo trinh do thyuc t€ cua ho. Va ho con bi chi phdi
boi nhiéu yéu td tam 1y, tinh than. Vi vay, co thé noi chat luong dich vu va loi ich
thu duoc khong chi phu thudc vao nguoi cung cip dich vu ma con bi chi phdi boi
khach hang khi tiép nhan dich vy. Doanh nghiép dich vu cin biét rd diéu do dé co
nhing giai phap cu thé, nham ton tao chit lvgng dich vy cua minh.
1.2.3.6 Quy trinh

Quy trinh dich vu bao gdm céc hé théng hoat déng voi nhitng tac dong twong hd
gilta cac yéu to tac dong tuyén tinh giita cac khau, cac budc cua hé thong va mdi
quan hé mat thiét véi nhitng quy ché, quy tic, lich trinh va co ché hoat dong, & d6

mot san phém dich vu cu thé hodc téng thé duoc tao ra va chuyén t61 khach hang.
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Trude tién can phai dam bao chat luong dich vu cung cdp phai dong nhat va bao
dam, dong thoi tiéu chudn dich vu ciing can thyc hién theo quy trinh déng bo & tt ca
cac dia diém, kénh phéan phdi thudc thuong hiéu doanh nghiép. Thuc hién tét quy
trinh nay s& giam thiéu duogc cac sai sot, phdi hop hiéu qua cung tGng s& thu vé phan
g t6t tir phia khach hang

Thiét ké quy trinh dich vu la cong viéc trong tdm cua hoat dong san Xuét cung
tmg dich vu. Thiét ké quy trinh dich vu 1a thiét ké m6i truong vat chét, doi hoi phai
thda man yéu cau cia hoat dong diéu hanh va hoat dong Marketing. Thiét ké tap hop
qua trinh tac dong twong hd, d6 1a thiét 14p hoan thién va trién khai mét tap hop hé
thong san xuat cung tng dich vy, hé thong cau trac ciia quy trinh dich vu. C6 hai
phuong phap 14 phuong phap mé hinh héa va phuong phap moé ta nhan dang tudn tu
dich vu.
1.2.3.7 Sir dung cdc bang chieng vit chdt

Trong hoat dong kinh doanh cta doanh nghiép, yéu t6 vat 1y tac dong rat 16n
trong viéc xdy dung hinh anh cta doanh nghiép, gian tiép anh huong dén két qua
kinh doanh cta doanh nghiép. Méi trudng cung cip dich vu ciia mot doanh nghiép
rat phirc tap dugc hinh thanh béi rat nhidu yéu to. Mot sé khia canh quan trong ctia
moi truong cung cip dich vu duge néu dudi day:

Bau khong khi:

Bau khong khi 1a mot khdi niém chung chi trang thai tAm 1y ma khach hang co
tai mot diém cung cép dich vu. Bau khong khi dugc hinh thanh boi rat nhiéu yéu tb
duoc nhan thic bdi cac gidc quan cia khach hang. Co thé khong phai tat ca cac yéu
t6 nay déu duoc khach hang nhan thitc mét cach chii dong nhung chung déu gay
nhimg anh hudng nhat dinh dén thai 46 va cach Gmg xir cua khach hang. Nhimng yéu
t6 gop phan tao nén bau khong khi ctia mot diém cung cép dich vu thudng lién quan
dén viéc bai tri, sip xép va nhitng chi tiét phdi hop véi nhau trong diém cung cap
dich vu do: anh sang, mau sdc, Am nhac, tiéng dong...

T6 chirc khong gian va van hanh:

Viéc t6 chirc khong gian cung cap dich vu va van hanh c6 vai tro dic biét quan
trong d6i v6i cac doanh nghiép cung cap dich vu. Viée t6 chirc khong gian cung cap
dich vu lién quan dén cac yéu t6 nhu kich thudc va hinh thirc cua d6 gd, quay giao
dich, may moc va thiét bi str dung trong qué trinh cung cip dich vu va cach thirc ma

cac yéu t6 nay duoc bay bién, sip dit trong twong quan véi nhau tai diém cung cip
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dich vu. Con viéc van hanh lién quan dén kha ning cua nhitng yéu t6 nay trong viéc
tao ra hi€u qua cua cac hoat dong tac nghiép cung cép dich vu. Viéc t6 chirc khong
gian va van hanh diém cung cép dich vu anh hudng 16n dén hanh vi mua cua khach
hang, mtrc d§ hai long cua ho va chat luong dich vu noi chung.

Cic Ky hiéu, biéu twong va bang biéu hwéng din:

Rat nhiéu yéu t6 ctia moi trudng cung cap dich vu duoc sit dung véi vai tro
truyén di hinh anh ctia doanh nghiép dich vu va dinh huéng, chi dan cho khach hang
trong qua trinh sir dung dich vu. Piéu nay dic biét quan trong v6i nhimg khach hang
su dung dich vu lan dau. Co thé noi viée bd tri cac ky hi¢u va biéu tuong ¢ mot diém
cung cap dich vu chinh 14 cach doanh nghiép tao cho méi trudng cung cip dich vu
mot phong cach v6i khach hang. D6 ciing 1a mot cach doanh nghiép truyén thong téi
khach hang cia minh. Khi khach hang khong nhan dugc nhiing thong dié€p rd rang tir
cac ky hi¢u va biéu tuong, ho s€ bi lac 1ong va khé khan trong viéc dinh hudng cho
hoat dong ctia minh. Va diéu nay rat d& lam cho mot s6 khach hang khong hai long,
tham chi 1a cau gian.

Nhirng nguwoi c6 mit tai diém cung cip dich vu:

Hinh thtc va thai do cta cic nhan vién cung cip dich vu va cua ca cac khach
hang khac c6 mit tai diém cung cdp dich vu c6 anh huéng kha quan trong toi 4n
tugng cta cac khach hang. Do vay, nhitng yéu t6 nay ciing 14 mot phin ciia moi
truong cung cap dich vu. Pé tao ra nhilng an tuong tot cho khach hang, doanh
nghiép dich vu cin cht trong téi cong tac tuyén dung, dao tao nhan vién cung cap
dich vu, thiét ké va trang bi déng phuc cho ho mdt cach phu hop véi hinh anh doanh
nghiép va mdi truong cung cdp dich vu. Bén canh do, doanh nghiép dich vu ciing
nén tim céach tac dong dén khach hang dé ho c6 thé tré thanh mot yéu td tich cuc
trong mdi truong cung cap dich vu: chu ¥ dén thiét ké khong gian chd cua khach
hang, chd ngdi cua ho...Hoat dong truyén thong marketing ctia doanh nghiép cung
cap dich vu ciing nén hudng toi viéc hudng ho tham gia tich cuc vao qué trinh cung

cép dichvu ....
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CHUONG 2: THUC TRANG MARKETING HON HOP POI VOI
DICH VU TRUYEN HINH MYTV CUA VNPT TREN DPIA BAN TINH
BAC GIANG

2.1. Téng quan vé VNPT dia ban Bic Giang va dich vu truyén hinh MyTV ciaa
VNPT
2.1.1. Qud trinh hinh thanh va phdt trién ciia VNPT Bic Giang
a. Thong tin doanh nghiép
= Tén diy du: Vién théng Bic Giang
= Tén giao dich Qudc té&: VNPT Bac Giang
= Trusd: S6 34 Puong Nguyén Thi Luu, phudng Tran Phu, TP Bic Giang,
tinh Bac Giang
= Vin phong: S6 34 Puong Nguyén Thi Luu, phuong Tran Phu, TP Bic
Giang, tinh Bic Giang
* E-mail: info@vnptbacgiang.com.vn
=  Website: https://vnptbacgiang.com.vn/

Ngay 6/12/2007, Hoi ¢éng Quan tri Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam
dd c6 quyét dinh s6 593/QD-TCCB/HPQT vé viéc chinh thire thanh 14p Vién thong
Bic Giang.

Ké tir ngay 01/01/2008, Vién thong Bic Giang chinh thirc duoc thanh 1ap va bét
dau di vao hoat déng doc 1ap. Tuy nhién, mang lu6i ciia Vién thong Béic Giang da 1a
mot mang ludi rong khap, duge khoi ngudn xay dung tir rat 1au. Boi 18, tién than cua
Vién thong Bic Giang 12 Buu dién tinh Bic Giang véi bé day lich st truyén thong.

Trén co s& tO chirc lai cac don vi kinh doanh dich vu vién thong — cong nghé
thong tin va cac don vi truc thudc khac cia Buu di¢n tinh Bic Giang sau khi thuc
hién phuong an chia tach buu chinh vién thong trén dia ban tinh Bac Giang.

Vién thong Bic Giang, 1a don vi kinh té truc thude, hach toan phu thudc Tap
doan Buu chinh Vién thong Viét Nam; C6 chirc ning hoat dong san xuét kinh doanh
va phuc vu chuyén nganh vién thong — cong nghé thong tin nhu sau: To chic, xdy
dung, quan 1y, van hanh, lip dit, khai thac, bao dudng, stra chita mang vién thong
trén dia ban toan tinh; San xut, kinh doanh, cung ung, dai ly vat tu, thiét bi vién
thong — Cong nghé thong tin theo yéu cau san xuét kinh doanh cua don vi va nhu cau

cua khach hang; Khao sat, tu van, lép dit, bao dudng cic cong trinh vién thong —
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cong nghé thong tin; Kinh doanh bat dong san, cho thué vian phong; T6 chirc phuc vu
thong tin dot xut theo yéu cau cua cdp uy DPang, chinh quyén dia phuong va cép
trén; Kinh doanh cac nganh nghé khac khi duoc Tap doan cho phép.

Vién thong Bic Giang — don vi kinh té truc thudc Tap doan Buu chinh Vién
thong Viét Nam, chiu trach nhiém truc tiép trudc phap luat trong pham vi quyén han
va nhi€ém vu cua minh.

Nganh nghé kinh doanh:

= T6 chuc xdy dung, quan ly, van hanh, ldp dat, khai thac, biao dudng, sia
chita mang Vién thong trén dia ban tinh Bic Giang.

= T6 chuic, quan 1y, kinh doanh va cung cap cac dich vu Vién thong — Cong
nghé Thong tin trén dia ban tinh Bic Giang.

= San xuét, kinh doanh, cung tng, dai 1y vat tu, thiét bi Vién théng — Cong
nghé Thong tin theo yéu cau san xuét kinh doanh ciia don vi va nhu ciu
cua khach hang.

» Khao sat, tu van, thiét ké, lép dit, bao dudng cac cong trinh Vién thong —
Cong ngh¢ Thong tin.

= Kinh doanh dich vu quang c4o, dich vu truyén thong.

= T6 chirc phuc vu thong tin dot xudt theo yéu cau cua cap uy Pang, Chinh
quyén dia phuong va cip trén.

= Kinh doanh cic nganh nghé khac trong pham vi dugc Tap doan Buu chinh
Vién thong Viét Nam cho phép va phu hop voi quy dinh ctia phap luat.

b. M6 hinh t6 chirc

Pé dam bao cho hoat dong san xuét kinh doanh caa minh c6 hiéu qua, tur khi
thanh 1ap dén nay, don vi ciing dd qua nhiéu lan thay d6i mé hinh t6 chirc va dén thoi
diém hién tai, co cdu to chirc cuia VNPT Bic Giang theo mo6 hinh nhu sau:

Co céu to chirc cia VNPT Bic Giang gdm: bd may quan 1y (Ban Giam déc va
cac phong chiric nang), cac don vi kinh té truc thudc, theo d6 dé thuc hién dugc hoat
dong kinh doanh thi gom co6 giam ddc, cac phé giam dbc, chuyén vién, phong chirc
nang va cac trung tdm truc thudc vai 194 can bo cong nhan vién (CBCNV) va 70 lao
dong thué lai trong pham vi toan tinh (tinh dén thoi diém 30/9/2021). Cuy thé:

Giam dbc 1a nguoi tryc tiép chi dao va diéu hanh toan b hoat dong cia VNPT
Bic Giang, ciing 12 ngudi chiu trach nhiém trudc phap luit vé cic hoat dong cua

doanh nghiép.
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BAN GIlAM POC

!

Phong Phong Phong
K& toan K§ thuat Nhan sy
Ké hoach Pau tu Tong hop
TT TT 10
DHTT CNTT TTVT
Huy¢én/TP

Hinh 2.1. Co céu té chirc cia VNPT Bic Giang
(Nguon: Phong Nhan sw Tong hop, VNPT Bdc Giang)

Phé giam dbc, day 1a nhimg ngudi hd tro cho giam dbc trong cac linh vuc vé
kinh doanh, k¥ thuét nghiép vu va ké hoach dau tu.

Phong chirc ning, hién tai VNPT Bic Giang c6 3 phong chirc ning gdm cé:
Phong K& toan Ké hoach, Phong K¥ thuat Pau tu va phong Nhan sy Tong hop. Cac
phong chirc ning c6 nghia vy va trach nhiém la tham muu cho Ban Giam ddc trong
viéc quan 1y va diéu hanh cong viéc chuyén mén theo timg linh vuc, chiu trach
nhiém trudc giam ddc vé nhiém vu va ndi dung cong viéc dugc giao.

c. Cdc nguon lyc co ban ciia VNPT Bdc Giang

- Ngudn nhén lyc

St dung tot yéu t6 lao dong, tin dung hét kha ning k¥ thuit cua ngudi lao dong
s& 1am tang khéi lwong san pham, giam chi phi san xuét, ha gia thanh san pham, ting
loi nhuan. Day 1a mot trong ba yéu té dau vao co tinh chat quyét dinh trong qué trinh
san xuat kinh doanh, dac biét 1a ddi voi doanh nghi¢p kinh doanh dich vu. Theo danh
gia cua lanh dao VNPT Béc Giang: Poi ngii nhan vién cta don vi kha ning dong,
mit bang trinh d6 twong d6i cao, duoc dao tao bai ban, nim viing vé chuyén moén
nghiép vu cong vdi tinh than hop tac va thai do phuc vu vi khach hang. Co thé noi,

day 1a mot tai san vo hinh rat 1on caia VNPT Bic Giang.
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Bang 2.1. Tinh hinh ngudn nhan lyc cia VNPT Bic Giang giai doan 2018 — 2020

Chénh léch Chénh léch
Nam Nam Nam
Chi tiéu 2019/2018 2020/2019
2018 2019 2020
+/- % +/- %
Trinh d6 Sau
dai hoc 12 12 13 0 0,00 1 8,33
Trinh d6 Dai
hoc 115 114 118 -1 -0,87 4 3,51
Trinh @6 Cao
dang, TC, ... 80 77 64 -3 -3,75 -13 -16,88
Téng cong 207 203 195 -4 -1,93 -8 -3,94

Nguon: Phong Nhan s Tong hop, VNPT Bdc Giang

Qua bang sb liéu trén cho thiy trong giai doan 2018 — 2020, s6 lwong nhan luc
ciia VNPT Bic Giang c6 xu huéng giam. Nam 2019, giam 04 ngudi, twong tmg mic
giam ty 1€ 1a -1,93% so v&i nam 2018. Nam 2020, ty 1€ gidm 1a 3,94% tuong g véi
mirc giam 1a 8 nguoi, tuy nhién mirc giam nay chu yéu lai dén tir nhom c6 trinh do
Cao déng, Trung cép; con d6i v6i nhém trinh do Pai hoc va Sau dai hoc lai c6 xu
hudng ting 1én. Mirc ting nay chu yéu la bién dong nhan sy dé bd sung, ting cuong
cho linh viyc Cong nghé thong tin, ddy 1a ngudn nhan su chét lugng cao chuan bi cho
cong cude ddy manh chuyén dbi s6 cia VNPT trén dia ban tinh Bic Giang.

V& trinh dd lao dong: Nhin chung, $6 lugng lao dong c6 trinh d6 sau dai hoc
dang c6 xu hudng ting 1én véi tée do nhanh, trong khi d6, lao dong c6 trinh d6 Cao
dang va Trung cip co xu huéng giam. Nguyén nhéan ting cia nhom lao dong thudc
trinh d6 cao nay dén tir yéu cau dao tao cia VNPT Béc Giang nham nang cao trinh
dd chuyén mon ctia nhom lao dong tai cac phong chirc nang va nhan sy cho linh vuc
Cong nghé thong tin; con nguyén nhan giam cha yéu la nhiing lao dong cao tudi,
dugc dao tao tir cong nghé cii, dén nay khong con phu hop nén duoc vu tién giai
quyét ché d6 nghi trudc tudi theo quy dinh ctia Bo Luét Lao dong.
2.1.2.Qui trinh hinh thanh va phit trién ciia Trung tim Kinh doanh VNPT-
Bic Giang
a. Thong tin doanh nghiép

= Tén ddy du: Trung tAm Kinh doanh VNPT — Béc Giang, Chi nhanh Tdong
Cong ty Dich vu Vién thong
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= Tén viét tat tiéng Viét: Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bac Giang

= Tru s& chinh: S6 34 Puong Nguyén Thi Luu, phudng Tran Phu, TP Béc
Giang, tinh Bac Giang

= Loai hinh doanh nghiép: Trung tdm Kinh doanh VNPT — Béic Giang la
don vi kinh té truc thudc, hach toan phu thudc Téng Cong ty Dich vu Vién
thong (hoat dong dudi hinh thtrc chi nhanh cia Téng Cong ty Dich vu
Vién thong)

Ngay 28/9/2015, Tong Cong ty Dich vy Vién thong di c6 quyét dinh sd
862/QD-VNPT VNP-NS vé viéc chinh thire thanh lap Trung tim Kinh doanh VNPT
— Béc Giang, don vi kinh té tryc thudc Tong Cong ty Dich vu Vién thong.

Lich sir hinh thanh Trung tam Kinh doanh VNPT-Bic Giang (sau day goi tat 1a
TTKD) duoc thanh 1dp va di vao hoat dong tir ngay 01/4/2014. Pon vi dugc thanh
1ap trén co s¢ sat nhap cac by phan kinh doanh, ban hang ctia cac don vi cii truc
thudc Vién thong Bic Giang.

Tir ngay 01/7/2015, theo dé 4n tai co cAu cua Tap doan Buu chinh Vién thong
Viét Nam, TTKD duogc tach ra khoi Vién thong Bic Giang va tré thanh don vi kinh
té truc thudc Téng Cong ty dich vu Vién thong (VNPT VinaPhone).

Nganh nghé kinh doanh chinh ciia Trung tim Kinh doanh VNPT-Bic Giang:

- Kinh doanh céc san pham, dich vu vién théng - cong nghé thong tin;

- Kinh doanh céc dich vu phét thanh, truyén hinh, truyén thong da phuong tién;

- Kinh doanh céac dich vu ni dung, dich vu gia tri gia tang;

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

- Kinh doanh, xuit khau, nhap khau va phan phéi ban buon, ban 1é cac vat tu,
trang thiét bi thudc céac linh vuc dién, dién tt, vién thong, cong nghé thong tin;

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

- Kinh doanh céc dich vu cho thué vin phong, co s ha ting vién thong
b. Co cdu t6 chirc cia TTKD

Can ctr md hinh t6 chtrc hoat dong cua Trung tim Kinh doanh VNPT-Bic Giang
kém theo Quyét dinh s6 1259/QD-VNPT VNP-NS ngay 03/11/2015 ciia Téng Cong
ty Dich vu Vién thong va Huéng din mé hinh t6 chirc ciia phong Ban hang khu vuc
theo thong tu 04/2012/TT-BTTTT kém theo Vin ban s 1928/ VNPT VNP-NS ngay
31/03/2017 ctia Tong cong ty Dich vu Vién théng. Co ciu té chirc bd may cua Trung
tam Kinh doanh VNPT-Bic Giang hién nay nhu sau:
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- Ban Gidm doc

Ban Giam dbc (gém 02 ngudi): 01 Giam ddc va 01 Phé Giam ddc, ¢6 nhiém vu
Quan 1y va diéu hanh chung hoat dong ciia TTKD, truc tiép chi dao cac cong tac:
Kinh doanh, phat trién thi truong, gid cudc theo dinh huéng cia VNPT Vinaphone;
T chuc, can b lao dong, Thi dua, téng hop, truyén théng, Quan su, bao v¢, hanh
chinh quan tri; Cham séc khach hang; Thong tin tuyén truyén, quang cio gidi thiéu
san phém, dich vu trén toan dja ban tinh; Chi dao trién khai ung dung cong nghé
thong tin trong quan 1y hoat dong san xuét kinh doanh. ...

- Phong Tong hop-Nhan su:

Thuc hién cac chirc nang thudc cac linh vuc: Cong tdc hanh chinh; Cong tac to
chtrc, lao dong, tién lwong, thi dua khen thudng; Cong tac Dau tu XDCB va cac cong
viéc khéc c¢o lién quan...

- Phong Ké hoach-Ké todn:

Thuc hién cac chic nang thudc cac linh vuc: Cong tac ké hoach; cong tac Ké
toan-Tai chinh; cong tac quan 1y thu cude cac dich vu vién thong, cong nghé thong
tin (VT, CNTT) va cac cong viéc khac c6 lién quan...

- Phong Piéu hanh — Nghiép vu:

Thyc hién cac chirc nang thudc cac linh vyc: Cong tac Piéu hanh kinh doanh;
cong tac K¥ thuat nghié€p vu CNTT va cac cong viéc khac co lién quan...

- Phong Khdch hang Té chirc-Doanh nghiép

Thuc hién céc chirc nang thudc céc linh vuc: Kinh doanh, ban cic san phém,
dich vu Vién thong-CNTT, phuc vu doi tuong khach hang la td chirc, doanh nghi¢p
trén dia ban toan tinh; Theo ddi tinh hinh thi trudng, nhu cau thi hiéu ctia khach hang
cling nhu ning luc mang ludi phuc vu ddi twong khach hang 1a t6 chirc, doanh
nghiép trén dia ban; chu tri soan thao, dam phan, tham muu giup Giam dbc Trung
tam ky két Hop ddng cung cap cac dich vu vién théng theo phéan cép, iy quyén; Chiu
trach nhi¢m trudc Phéap luat vé viéc sir dung con d4u cua don vi theo quy dinh.

- Phong ban hang Online:

Thuc hién céc chure nang thudc cac linh vyc: Giai dap cac thic mac, khiéu nai vé
dich vu, tiép nhan tra 161 danh ba ndi tinh thong qua cac phuong tién dién thoai, tin
nhin, internet ...; Tiép nhin bao hong va hd tro ky thuat, hd tro khach hang thiét 1ap
dich vu, str dung dich vy, cude dich vy, thanh toan cudc phi, cac quy dinh lién quan
ctia co quan quan Iy Nha nuéc co tham quyén, cua Tap doan, VNPT Vinaphone va
don vi; Tb chuec, trién khai hoat dong ban hang, hd trg ban hang tir xa, tiép nhan va

giai quyét don hang...
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- Phong bdan hang khu viee cdc huyén, thanh phé Bdc Giang:

Thuc hién céc chirc nang thudc céc linh vuc: Kinh doanh, ban cic san phém,
dich vy Vién thong-CNTT; Theo ddi tinh hinh thi truong, nhu cau thi hiéu cua khach
hang, ning luc mang luéi phuc vu ddi twong khach hang 1a ca nhan, ho kinh doanh,
cac t chtre doanh nghiép trén dia ban don vi quan 1y; To chirc phat gidy bao cude va
thu cudce, thu no tai dia chi khach hang st dung cac dich vu VT — CNTT; Hoach
dinh, t6 chic quan 1y, diéu hanh, kiém soat, phan tich danh gia hoat dong ban hang
huéng dén khach hang c4 nhan theo chién lugc kinh doanh cia TTKD...

BAN GIAM DOC

!

Phong Phong Phong
K¢é todn Nhan su Diéu hanh
K& hoach Té)ng hop Nghiép vu
Phong Phong 10
KHTCDN Ban hang PBHKV
Online Huyén/TP

Hinh 2.2. So d6 t6 chirc cua Trung tim Kinh doanh VNPT-Bic Giang
c. Nguén nhan lyc ciia Trung tam Kinh doanh VNPT-Bdc Giang
Bang 2.1. Tinh hinh nguén nhan hre ciia TTKD giai doan 2018 — 2020

. - - Chénh léch Chénh léch
am am am
; tia 2019/2018 2020/2019
Chi tiu 2018 | 2019 | 2020
+/- % +/- %

Trinh d6 Sau dai hoc 11 11 11 0 0,00 0 0,00
Trinh d6 Pai hoc 64 64 72 0 0,00 8 12,50
Trinh d6 Cao déng,
TG, ... 36 36 34 0 0,00 2 -5,56

Téng cong 11| 111 117 0 0,00 6 5,41

- Tong s6 lao dong thué lai (ndm 2021): 80.
(Nguon: Phong Nhan sw Tong hop, TTKD)
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*) Co' s¢ vat chét cac diém giao dich khach hang

Bang 2.2. Céc diém giao dich ciia VNPT dia ban Bic Giang tinh dén thoi diém

DPong

30/09/2021
So )
T Tén diém giao dich Dia chi Phong ban hang quan ly
| DGD Thanh phd Bic s6 34 Nguyén Thi Luu, PBH khu vyc thanh phd
Giang Tran Pht, TP Bic Giang Bic Giang
Pu 6c 16 1A, thi tr
2 DGD huyén Lang Giang tmng quoc‘ o 1A, T Al PBH khu vuc Lang Giang
Vo1, Lang Giang
Tiéu khu 1, thi trin Neo,
3 | DGD huyén Yén Diing | - oo b HHHARTREO bR khu vie Yén Diing
Yén Ding
Nga tu thi tran Bich Do
4 | DPGD huyén Viét Yén gatur th tran BICh BONS: | pBH khu vure Vit Yén
Viét Yén
Ph6 Hoang Hoa Tham, Thi
5 DGD huyén Tan Yén Tran Cao Thuong, Tan PBH khu vuc Tan Yén
Yén
. Phé Hoang Hoa Tham, Thi .
6 DGD huyén Yén Thé C o . | PBHkh Yén Thé
AYERn T HRE | Tidn Chu GO, Yén Thé tvwe Yen The
R Khu 3, Thi Tran Thing, N
7 DGD huyén Hiép Hoa o PBH khu vuc Hi¢p Hoa
Hiép Hoa
R Phé Binh Minh, TT Dbi
8 DGD huyén Luc Nam R PBH khu vuc Luc Nam
Ngo, Luc Nam
Minh Khai, Thi Tran Chi,
9 | PGD huyén Luc Ngan R Aal AR ) pBH khu vwe Luc Ngan
Luc Ngan
Th An Chau, S
10 | PGD huyén Son Pong HOnE, AR TAAL SO pRH khu vue Son Dong

Nguon: Piéu hanh Nghiép vu, TTKD

Vé co sé ha tang, ngoai try s& chinh khang trang dugc dau tu tir nhimg nim

1990s, nhung xay méi duoc cai tao, ning cAp nim 2019 tai dia chi s 34 Puong

Nguyén Thi Luu, phuong Tran Pha, TP Bic Giang, tinh Bac Giang; VNPT Bic

Giang con c6 09 tru sé lam viée két hop diém giao dich khac nam tai trung tam cua

09 huyén trai déu trén dia ban tinh Bac Giang, viéc sap xép cac diém giao dich nhu

trén nham phuc vu t6t nhat va dap ing nhanh cac nhu cau ctia khach hang.
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Bang 2.3. Gia tri diu tw vé co s¢ vt chit tai VNPT Bic Giang trong giai doan

2018 - 2020
PVT: Ty dong
Chénh léch Chénh léch
Nam Nam Nam
Chi tiéu 2019/2018 2020/2019
2018 2019 2020
+/- % +/- %

Tong gia tri dau
i 76,56 62,13 71,51 | -14,44 -18,86 9,39 15,11
tw, mua sam

1. Stwra chita,
mua sim mady 13,00 11,86 9,65 | -1,14 -8,76 | -2,21 -18,65

méc, thiét bi

- Ty trong trong
tong dau twu mua | 16,98% | 19,09% | 13,49%

sam (%)

2. Xdy dung va
swra chita co so 63,56 | 50,27 61,87 | -13,30 -20,92 | 11,60 23,08
ha tang

- Ty trong trong
tong dau tu mua 83,02% | 80,91% | 86,51%

sam (%)

Nguon: Phong Ky thudt Pau tw - VNPT Bac Giang

Hang nim, VNPT Bic Giang déu rit chi trong dén dau tw, mua sdm thiét bi va
nang cap co so vat chat ha tang k¥ thuat mang luéi Vién thong, Cong nghé thong tin;
cac diém giao dich. Nam 2018, VNPT Biéc Giang di dau tu cai tao, nang cip diém
giao dich Thanh phé Bic Giang tai s6 34 Nguyén Thi Luu, Tran Phu, TP Bac Giang
va cai tao 09 diém giao dich con lai trén dia ban tinh. Pugc dau tu 16n va ban ban,
tinh dén hét 31/12/2020, tat ca cac diém giao dich cia VNPT Bic Giang déu c6 co
s& vat chat tét voi hé théng may tinh cdu hinh manh, mang may tinh tbc do cao
(100mbps); mang ludi Vién thong, hé thdng cap quang rong khip, sin sang dap tng
nang luc phuc vy 16n, dam bao cho cac hoat dong san xuat va kinh doanh tai tat ca

cac xa, thi tran trong tinh, ké ca vung sau, vung xa.
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d. Két qua hoat déng kinh doanh ciia cong ty giai doan 2018 — 2020
Bang 2.4. Két qua hoat dong kinh doanh ctia VNPT dia ban Bic Giang giai
doan 2018 — 2020
Pon vi tinh: Ty dong

Chénh léch Chénh léch
Nam Nam Nam
Chi tiéu 2019/2018 2020/2019
2018 2019 2020
+/- % +/- %
1. Tong doanh
451,19 | 487,88 | 491,07 | 36,68 8,13 3,19 0,65
thu
2. Gia von
266,68 | 296,05 300,35 | 29,37 11,01 4,30 1,45
hang ban
3. Chénh léch
184,51 191,82 190,72 7,32 3,96 -1,11 -0,58
Thu Chi

Nguon: Phong Ké toan Ké hoach, VNPT Bic Giang
Phong Ké toan Ké hoach, TTKD.

Qua bang s6 liéu két qua hoat dong kinh doanh ciia VNPT dia ban Bic Giang
giai doan 2018 — 2020, tac gia c6 dua ra mot s6 nhan xét nhu sau:

- V& téng doanh thu phat sinh tai dia ban qua ba nim c6 xu huéng ting, tuy nhién
murc ting giam dan. Nam 2019, tong doanh thu dat 487,88 ty dong, tang 36,68 ty dong
so v&i nam 2018, twong Gmg véi muc ting vé ty 18 1a 8,13%; nam 2020, tong doanh
thu dat 491,07 ty ddng, ting 3,19 ty dong so v4i nam 2019, tuong tng mirc ting vé ty
18 14 0,65%. Piéu nay dugc giai thich do mét phﬁn dén tir sy canh tranh cta cac don vi
cung tng dich vy twong dong khéc trén dia ban nhu FPT, Viettel, Anvien. Mit khac,
su sut giam doanh thu trong cac mang dich vu ¢d dinh, di dong; kénh truyén dan v.v..
cling 1a mot phan nguyén nhan dan toi xu huéng sut giam vé ty 1¢ ting trudng tong
doanh thu cia VNPT dia ban tinh Bic Giang nam sau so voi ndm trudc.

- V& gia von hang ban: Trong nhitng nim gan day, xu hudng khach hang chuyén
dan cac dich vu ¢b dinh sang dich vu khong day, nén mdt phén 16n ha téng tuyén )
dinh di duoc chuyén muc dich sir dung sang cho cac dich vu Bing rong (Fiber VNN)
va khong day, chi phi diy thué bao, thiét bj dau cudi ting 1én, dan t&i gia vén hang
ban ciing ting theo timg nim. Nam 2019, gia von hang ban 1a 296,05 ty dong, ting
29,37 ty dong so v4i ndm 2018. Nam 2020, chi tiéu nay tiép tuc ting 4,3 ty dong so

v6i ndm 2019. Cac du an dau tu vé ha ting k¥ thuat mang cap quang va nang cip hé
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théng duong truyén ctia VNPT Bic Giang da mang lai hi€u qua vuot bac trong viéc
kim ham da tang cua chi phi day thué bao, chi phi bao tri stra chira. Mat khac, VNPT
Bic Giang dd mang t6i trai nghiém str dung hoan hao hon cho khich hang. Pay la
mot thanh cong rét tot cia VNPT Béc Giang trong qua trinh kinh doanh ctia minh.

- V& Chénh léch Thu Chi: Chénh 1éch Thu Chi caa VNPT dia ban Bic Giang
nam 2019 ting 7,32 ty déng so voi nam 2018, twong tng vai ty 18 tang 1a 3,96%; tuy
nhién chi ti€éu nay lai bi sut giam trong nam 2020, cu thé chénh léch Thu Chi nim
2020 giam 1,11 ty dong so voi nam 2019, twong ung voi mire giam 1a (-0,58%), diéu
nay mot phan 1a do anh huodng cua dich bénh Covid-19 1am cho cac chi phi vé phong
dich tang Ién, doanh thu bi gidm sat. Nhu vay, trong thoi gian to1 VNPT dia ban Bic
Giang can thuc hién da dang cac chién lwgc nhim gia ting doanh thu cua minh,
trong d6, dic biét quan tm téi hoat dong Marketing ddi véi cac san pham do minh
cung Ung trong béi canh tinh hinh kinh té cia Bac Giang noéi riéng va ca nudc dang

¢ nhiéu bién dong do anh hudng cua dich bénh Covid -19.

2.1.2. Két qud kinh doanh dich vu truyén hinh MyTV giai doan 2018 — 2020
2.1.2.1. Gidi thiéu vé dich vu truyén hinh MyTV

MyTV la dich vu truyén hinh twong tic do tip doan Buu chinh Vién thong Viét
Nam (VNPT) cung cip. Tin hiéu truyén hinh duoc chuyén hoa thanh tin hiéu IP,
truyén qua ha ting mang ADSL/cap quang dén thiét bi dau cubi 1a dau thu giai ma
tin hiéu cho tivi (Set - Top — Box, viét tit 1a STB) va phat trén tivi hodc c6 thé dung
App trén cac SmartTV. MyTV ¢6 trén 100 kénh truyén hinh qudc té va trong nudc
tin hiéu SD va HD. Pé diung MyTV thi khach hang can mot dudng truyén Internet c6
san ctia VNPT (dudng dién thoai ¢ dinh, Megavnn hodc cap quang, néu chua c6 thi
s€ kéo cap mdi) va STB hodc 1a dung App trén SmartTV.

- Nha cung cdp: Nha cung cip tong thé dich vu truyén hinh MyTV cho VNPT
Bic Giang 1a Tong Cong ty Truyén thong (VNPT Media). VNPT Media 1a don vi
duy nhét cung cap toan bo nodi dung dich vu truyén hinh MyTV.

- Trung gian Marketing: Dich vu truyén hinh MyTV dugc cung tng thong qua
kénh ban hang ctia Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bic Giang. Pau méi chinh la cac
diém giao dich cua trung tim kinh doanh va d6i ngii ban hang dugc dao tao bai ban
va c6 tim huyét véi nganh.

- Khdch hang: Khach hang st dung dich vu truyén hinh MyTV cta VNPT trén
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dia ban tinh Bac Giang chia thanh hai nhém: Nhém khach hang c4 nhan va Nhom
khach hang t6 chitc doanh nghiép thudc moi thanh phan kinh té hién dang song va
lam viéc tai tinh Bac Giang.

- Cdc tién ich chinh cua dich vu truyén hinh MyTV : Dich vu Truyén hinh (Live
TV); Dich vu Tam dung (Time shift TV — TSTV); Dich vu Luu trit (Network
Personal Video Recorder — NPVR); Truyén hinh xem lai (TV on Demand); Dich vu
Thong tin can biét (T-Information); Dich vu Tiép thi truyén hinh (T-Marketing);
Dich vy Chia sé hinh anh (Media Sharing); Dich vu Nhip cau MyTV; Quéng cdo
(Advertising).
2.1.2.2. Mét sé két qua kinh doanh dich vu truyén hinh MyTV cia VNPT trén dia

ban tinh Bic Giang
Bang 2.5. Két qua kinh doanh dich vu truyén hinh MyTV ciia VNPT trén dia
ban tinh Bic Giang giai doan 2018 — 2020

5 5 5 Chénh léch Chénh léch
TT Chi ticu 1;(?112 1;(?11191 12‘151213 2019/2018 2020/2019
+/- % +/- %
1 | Tongdoanhthu | 493,36 | 487,82 | 499,06 | -554 -1,12 | 11,24 2,30
Di dong (trong
do di dong tra
1.1 e 226,51 | 212,04 | 197,55 | -14,47 -6,39 | -14,49 -6,83
trude tinh theo
tiéu dung TKC)
1.2 | Bang rong 201,48 | 204,24 | 212,38 2,76 1,37 8,14 3,99
CNTT (chir ky
1.3 | 86, Edu, IVAN, 17,38 19,72 22,47 | 2,34 13,44 2,76 13,98
eCabinet)
1.4. | MyTV 13,13 15,36 22,45 2,23 16,99 7,09 46,15
1.5. | C6 dinh 12,24 9,70 724 | 254 -20,75| -2,46 25,33
1.6. | Truyén dan 11,37 14,27 27,25 2,90 2547 | 12,98 90,98
Khac (Cho thué
co s6 ha tang
vién théng, kénh
1.7. 2 . 11,25 12,50 9,72 1,25 11,09 | -2,78 -22,22
truyen tai,
thwong mai
khac...)

Nguon: Phong Ké todn Ké hoach, VNPT Bdc Giang
Phong Ké toan Ké hoach, TTKD.
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Bang trén cho thdy, doanh thu tir cung ung dich vu truyén hinh MyTV cua
VNPT trén dia ban tinh Bic Giang d3 ting qua ting nim, trong d6 toc do ting cua
nam 2020 so véi nam 2019 13 cao nhat (dat 46,15%) va ty trong doanh thu dich vu
MyTV ciing tang qua ting nam (Twu 2,66% trong nam 2018 Ién 4,5% trong ndm
2020) va con tiép tuc ting trong nam 2021 va nhitng nam tiép theo v.v..

Bing 2.6. SO lwgng khach hang sir dung MyTV ciia VNPT trén dia ban tinh Bic
Giang giai doan 2018 — 2020

Chénh léch Chénh léch
TT| chitien | om | NamopoNam 600018 2020/2019
2018 2019 2020 vy % v %
Téng khach
1 | hang 503.226 | 485.541 | 507.823 | -17.685 | -3,51 | 22.282 4,59
Khach hang
2 | st dung 18.179 | 29.507 | 47.000 | 11.328| 62,31 | 17.493 | 59,28
MyTV
Ty trong
khach hang
su dung
3 3,61% | 6,08% | 9,26% | 2,46% 3,18%
MyTV/
téng khach
hang

Nguon: Piéu hanh Nghiép vu, TTKD
Bang trén cho thay, sb lvong khach hang ding ky sir dung dich vu truyén hinh
MyTV da tang qua tirng nam va tuong ung la ty trong khach hang MyTV cling tang
1én, cy thé nim 2018 trén dia ban Bic Giang c6 tong sd 18.179 khach hang sir dung
dich vu MyTV/tong s6 503.226 khach hang FiberVNN+MegaVNN (chiém 3,61%)
thi dén nam 2020, sé lwvong khach hang str dung dich vu MyTV d3 ting 1én 47.000,
va chiém ty trong 13 9,26% tong s6 khach hang FiberVNN+MegaVNN ctia VNPT
trén dia ban tinh Bic Giang. Diéu nay cho thiy, nhu cau khach hang d6i véi véi vu
MyTV du kién con tiép tuc ting trong cac nim t4i.
Pé tiép tuc co thé gia ting luong khach hang sir dung dich vu MyTV ciing nhu
doanh thu tir dich vu MyTV mang lai, VNPT can khic phuc nhitng han ché vé chat
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luong kénh nhu con phu thudc nhidu vao dudng truyén (tinh trang lag giat xdy ra
thudng xuyén); Noi dung mién phi trén tivi it dwgc cap nhat, chu yéu phim cii va
thiéu hut cac kénh bong d4; Cac tng dung cai dit san trén STB nhu Youtube cip
nhat rdt chim va hay 156i. Nhu vdy, trong thoi gian t6i dé ning cao duoc thi phan dich
vu truyén hinh, doi hoi cac don vi cia VNPT trén dia ban tinh Bic Giang phai day
manh cac hoat dong nham thiic day ting trudng trong kinh doanh dich vu truyén
hinh MyTV, trong d6 co6 cac hoat dong Marketing.

2.2. Hoat dong cung &ng dich vu truyén hinh MyTV cia VNPT trén dia ban
tinh Bic Giang

2.2.1. Mé hinh diéu hanh hoat djng kinh doanh ciia VNPT trén dia ban tinh Bic
Giang

B may to chirc quan 1y c6 vai trd quan trong trong qua trinh hoat déng kinh
doanh cua cong ty. La mét doanh nghiép kinh doanh trén ca hai linh vyc thuong mai
va dich vu, VNPT dia ban Bic Giang d3 t6 chtc quan 1y theo mé hinh truc tuyén,
gon nhe, cic phong ban chtic ning déu chiu su quan 1y cia gidm dc va dam bao
hoan thanh tbt cac hoat dong kinh doanh dét ra.

- Céc phong chirc ning ciia VNPT Bic Giang va TTKD: C6 chirc niang tham
muu, gitp viéc cho Lanh dao ctia mdi don vi trong qua trinh diéu hanh hoat dong
kinh doanh céc dich vu Vién thong, CNTT trén dia ban tinh Bic Giang

- Trung tim Diéu hanh Thong tin thugc VNPT Béc Giang: La don vi kinh té tryc
thudc, hach toan phu thuéec VNPT Bic Giang; c6 cac nhiém vu chinh nhu sau:

= T6 chuc xay dung, lép dat, quan 1y, van hanh, khai thac, bao dudng, sua
chita co s& ha ting k¥ thuat vién thong (cac thiét bi mang 161, mang truyén
dan, bang rong, cac tong dai HOST, hé théng BTS ....) trén dja ban toan
tinh Bic Giang;

= Quan ly diéu hanh chat luong mang; Quan 1y, diéu hanh chit luong cung
c?ip, stra chita dich vu Vién thong, cong nghé thong tin trén dia ban tinh
Bic Giang.

=  Thuc hién lép dat, bao dudng, ung ctu xu ly su c¢d thiét bi vi ba, quang,
chuyén mach, bing rong, ngudn dién trén toan mang vién thong, cong
nghé thong tin cia VNPT Bic Giang v.v...

- Trung tdm Cong nghé thong tin thuéc VNPT Béc Giang: La don vi kinh té truc

thudc, hach toan phu thudc Vién thong Bic Giang; c6 cac nhiém vu chinh nhu sau:



45

= T6 chuc, xdy dung va phat trién hé thong cong nghé théng tin phuc vu
cong tac quan 1y, diéu hanh san xuét kinh doanh cia VNPT Bic Giang;

= Kinh doanh vét tu, thiét bi, dich vu tin hoc — cong ngh¢ thong tin;

= T6 chirc, quan 1y, kinh doanh va cung cép cac dich vu truyén thong, dich
vu ndi dung; cac dich vu gia tang trén Internet v.v...

- Cac Trung tdm Vién thong huyén/Thanh phé: La don vi kinh té truc thudc,
hach toan phu thudc Vién thong Bic Giang, c6 cac nhiém vu chinh trén dia ban don
vi quan ly nhu sau:

= T chuec, lép dat, quan ly, van hanh, khai thac, bao dudng, stra chira co so
ha tang k¥ thuat vién thong;

= Quan ly va kinh doanh cac dich vu vién thong, cong nghé thong tin;

= Cung cép dich vy vién thong h¢; td chirc phuc vu thong tin dot xuét theo
yéu cau cia cap ty Pang, chinh quyén dia phuong va cua cip trén.

- Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bic Giang (TTKD): Chiju sy diéu hanh thong
nhét cia Trudng Pai dién VNPT trén dia ban tinh Bic Giang. TTKD c6 nhiém vy to
chte tu van, gi6i thiéu, tiép nhan va xtr 1y cac yéu ciu ciia khach hang dé cung cip
cac dich vu Vién thong — Cong nghé thong tin trén dia ban tinh, gidi dap thong tin
kinh té- vin hoa- xa hoi, giai dap sd dién thoai trong tinh 800126, tiép nhan xu 1y
may hong, tra 161 hop tin ty dong, tiép thong lién tinh 101, cac dich vu gia trj gia
tang khac (néu c6). Quan 1y va t6 chirc thuc hién cong tac cham séc khach hang, tiép
nhan va xir Iy khiéu nai cta khach hang st dung cac dich vu Vién thong — Cong
nghé thong tin trén toan Tinh. Tim hiéu va chi dong nam chac thi truong, khach
hang hién hitu; chu dong khai thac thi trudng va khach hang tiém ning toan Tinh, 13
dau mbi ky hop dong phat trién dich vu v6i khach hang cia VNPT trén dia ban tinh
Bic Giang. Kinh doanh vét tu, thiét bi Vién théng — Cong nghé thong tin, stra chira
thiét bj dau cudi Vién théng dan dung va cac nganh nghé khac trong pham vi duoc
VNPT Bic Giang cho phép, phit hop véi quy dinh cta phap luat

Céac Phong ban hang khu vuc (PBHKV) tai 9 huyén va TP Bic Giang thudc
Trung tdm Kinh doanh s& dam nhén tir khau tiép thi, ban hang, cham soc khach hang,
thu cudce khach hang...

2.2.2. Méi quan hé giiva cdc don vi trong VNPT vé hoat djng kinh doanh dich vu
truyén hinh MyTV
2.2.2.1. Déi véi Vién théng Bic Giang (VNPT Bdc Giang)
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Trong qua trinh cung cdp san pham dich vu truyén hinh MyTV, Vién thong Bac
Giang (truc tiép 1a cac Trung tdim Vién thong huyén/thanh phd) s& 1a don vi chiu
trach nhiém vé cong tac lép dat, dam bao duy tri chat lugng cac tham sb k¥ thuat cua
dich vu; khic phuc su ¢6 dich vu (néu c6) trong qua trinh st dung ctia khach hang.

Vién théng Bic Giang s& cung Trung tim Kinh doanh VNPT - Béc Giang phdi
hop trong cong tac tiép thi, gidi thidu dich vu; cham séc khach hang, nang cao chét
luong dich vy, chat luong phuc vu khéach hang. Tur d6 nang cao thi phﬁn su dung
dich vy truyén hinh MyTV trén dia ban tinh Bac Giang.
2.2.2.2. Déi véi Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bic Giang (TTKD)

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Béc Giang c6 nhiém vu kinh doanh va phat trién
cac san phém dich, vu cia VNPT dén khach hang; truc tiép thuc hién nhiém vu tu
van, gi6i thiéu dich vu, ky hop déng phat trién dich vy, thu cude dich vu; phdi hop
v6i VNPT Bic Giang trong cong tac cham séc khach hang trong qua trinh str dung
dich vu cua khach hang. TTK c¢6 trach nhi¢m trong vi¢c tang doanh thu va san lugng
cta dich vy dua trén nén ting co s ha ting k§y thuat, chat luong dich vu ma VNPT
Bic Giang quan 1y va van hanh.

Xét vé mit churc nang nhiém vy, Trung tdm Kinh doanh VNPT — Bic Giang s&
can c6 cac co ché chinh sach, goi cude hay cac chuong trinh ban hang dé co thé dua
cac san phém cua VNPT t6i tan tay khach hang. TTKD s€ 1a don vi chiu trach nhiém
trong viéc chét lugng phuc vu, dau mdi tiép nhan, giam sat cac don vi, don dbc qua
trinh tu van, gi6i thiéu dich vu, ky hop dong phat trién thué bao ...
2.2.2.3. Quy trinh cung cdp dich vu truyén hinh MyTV cia VNPT trén dia ban tinh

Bic Giang

- P6i v6i khach hang ca nhan:
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- Biguhanh xir Iy van dé ki thuat khi co fré ngal
frong qua trirh ang cap DV

Hinh 2.3. Quy trinh cung cip dich vu truyén hinh MyTV ciia VNPT trén dia
ban tinh Bic Giang d6i véi khach hang ca nhan
(Nguon: Phong Diéu hanh Nghiép vu, TTKD)

Dién giai quy trinh cung cap dich vu truyén hinh MyTV ctia VNPT trén dia ban
tinh Bic Giang dbi v6i khach hang c4 nhan nhu sau:

Buée 1.1. Khi khach hang gii yéu cau lap dat dich vu truyén hinh MyTV cua
VNPT trén dja ban tinh Bic Giang. TTKD s& tiép nhan yéu cau, kiém tra ning luc
mang ludi, néu c6 dap tng dugc yéu cau thi chuyén bude 1.2, Néu khong xac dinh
duogc thong tin vé nang luc mang ludi thi chuyén budc 2.1

Buéc 1.2. TTKD tién hanh ky hop dong ddi véi truong hop tiép xic khach hang
truc tiép (tai quﬁy giao dich, tiép thi truc tiép. ..). Tao phiéu yéu cau lép dat dich vu

(DV). Vi trudng hop tiép xuc khach hang gian tiép (ban hang online, tiép thi qua
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dién thoai...) thi chuyén dé nghi cho Phong ban hang khu vie (PBHKV) hd tro thyc
hién thu tuc ky hop dong, Bién ban nghiém thu, cac gidy to phap 1y lién quan khac
(néu c6); thu ho cac khoan cudc/phi khac (néu c6) véi khach hang sau khi thi cong
tai budc 2.3.

Buoc 1.3. TTKD thuc hién gidm sat viéc cung cép dich vu. Phdi hop, don dde
cac don vi ¢6 lién quan thyc hi¢n cung cép dich vu. Hd trg, xir ly thu tuc cung cép
DV. Théng tin dé trao d6i giita cac bén lién quan t&i qua trinh cung cap dich vu cho
khach hang (KH) bao gém: Tén, nhom khach hang; Ma dich vu, dia diém lép dat,
thong ) ky thuat dich vu; Phan loai khach hang; Pau mdi kinh doanh, ddu mdi
khéach hang (tén, sb dién thoai, Email...).

Buéc 1.4. Phong ban hang khu vuc (PBHKYV) s& hoan thién thu tuc, hd so, cip
nhat sd liéu chuyén cham so6c KH.

Buéc 1.5. Pai hd tro khach hang (Nay thudc phong ban hang Online) thudc
TTKD s& tién hanh thu thap thong tin, danh gia do hai long cua KH.

Buéc 2.1. Pay 1a budc thudc vé VNPT Bic Giang nham cung cap thong tin vé
mang cap, thiét bj (ngay khi nhan duoc yéu cau,). Néu ning lyc mang c6 kha ning
dap Gmg yéu cau thi chuyén budc 1.2; néu ning lyc mang ludi khong c6 kha ning
dap tmg yéu cau thi chuyén budc 2.2.

Buéc 2.2. Trung tdim Vién thong (TTVT) thuéc VNPT Bic Giang tién hanh
kiém tra, giai trinh cac truong hop khong dap ung duoc yéu cau cia KH. Tim bién
phap khic phuc.

Buéc 2.3. TTVT thudc VNPT Bic Giang tién hanh thi cong: Lap duong truyén,
thiét bi, cai dit dich vy, do kiém, nghiém thu ban giao dich vu cho khach hang. Tiép
nhan va thuc hién dé nghi hd trg cia TTKD vé cac ndi dung tai bude 1.2 d6i voi
truong hop tiép xtac khach hang gian tiép.

Bude 2.4. TTVT thudc VNPT Bic Giang hoan thi¢n va chuyén nop BO hd so
khach hang (phiéu yéu cau, Hop dong, Bién ban nghiém thu, cic phy luc khac, gidy
to phéap 1y, Cac khoan cudce/phi dich vu thu hd va ching tir...) cho TTKD tép hop,
Iwu ho so.

Buée 3.1. TTVT thudoe VNPT Bic Giang tién hanh ciu hinh dich vyu. Piéu hanh

xir 1y khi c6 tré ngai vé k¥ thuat trong qua trinh cung cap dich vu cho khach hang.
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- P6i v6i khach hang doanh nghiép
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Hinh 2.4. Quy trinh cung cép dich vu truyén hinh MyTV ciia VNPT trén dia
ban tinh Bic Giang ddi v6i khach hang doanh nghiép
(Nguon: Phong Diéu hanh Nghiép vu, TTKD)

Buée 1.1. Phong khach hang t6 chirc doanh nghiép (KHTCDN) thuoc TTKD
thuc hién Ky Hop ddng, hen khach hang thdi gian phu hop dé thuc hién cung cap
dich vu. Tao phiéu yéu cau lap dit DV.

Buoc 1.2. Phong KHTCDN thuoc TTKD: Hoan thién thu tuc, hd so, cap nhat )
lidu chuyén chim soc KH

Buéc 1.3. Pai h trg Khach hang thuoc TTKD: Tién hanh thu thap thong tin,
danh gia mac dg hai long ctia KH.

Buéc 2.1. Phong KHTCDN thudc TTKD: Gidm sat qua trinh cung cap dich vu.
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Phdi hop, d6n dbc cac don vi c6 lién quan thyc hién cung cap dich vu. Hd tro, xir Iy
thi tuc cung cip DV. Dbi v6i hop ddng do PBHKV tién hanh ky két voi khach hang
thi viéc diéu phéi cac don vi lién quan do TTKD thyc hi¢n.

Buée 3.1. TTVT thuéc VNPT Bic Giang: Thi cong: lip dudng truyén, thiét bi,
cai dat dich vu, do kiém, nghi¢m thu ban giao DV. Thuc hién theo dung thoi gian
don vi kinh doanh da hen khach hang, cap nhat tién do thuc hién.

Bude 3.2. TTVT thudéc VNPT Béc Giang: Hoan thanh chuyén nop hd so nghiém
thu, dong phiéu yéu cau. Pon vi scan bién ban nghiém thu va cip nhét 1én chuong trinh
Diéu hanh san xut kinh doanh (PHSXKD) twong tng véi phiéu cung cap dich vu.

Buéc 4.1. TTVT thuéc VNPT Béic Giang: Cau hinh DV. Truong hop c6 phat
sinh tré ngai thi bao Trung tdm Diéu hanh Théng tin TT PHTT) c6 trach nhiém lién
hé xur 1y va cap nhat két qua cho TTKD. Trudng hop cin cdu hinh bd sung vé dich
vu trén hé thong MyTV, chuyén budc 5.1

Buéc 5.1. VNPT Bic Giang: Ciu hinh bd sung dich vu trén hé théng MyTV.

2.3. Thuc trang Marketing hdn hop ddi véi dich vu MyTV ciia VNPT trén dia
ban tinh Bic Giang hi¢n nay
2.3.1. San phim dich vu

Biang 2.7. Cac géi dich vu truyén hinh MyTV ciia VNPT trén dia ban tinh Bic

Giang hi¢én nay

Gaéi dich vu Noi dung dich vu
1.Cac géi cuéec | MyTV Trén 130 kénh truyén hinh SD
thué bao thang | Silver Tinh nang tam dung, tua va xem lai.

VOD giai tri: Phim truyén, Thiéu nhi, Hai, Am nhac,
Karaoke, Trd choi, Thé thao, Phong cach séng, Strc

khode 1am dep.

MyTV Trén 130 kénh truyén hinh SD va trén 60 kénh truyén
SilverHD hinh HD.

Tinh nang tam diung, tua va xem lai.

VOD giai tri: Phim truyén, Thiéu nhi, Hai, Am nhac,
Karaoke, Tro choi, Thé thao, Phong cach séng, Suc

khée 1am dep.

MyTV Trén 130 kénh truyén hinh SD.

Gold Tinh nang tam dung, tua va xem lai.




51

Gaéi dich vu

Noi dung dich vu

VOD giai tri: Phim truyén, Thiéu nhi, Hai, Am nhac,
Karaoke, Trd choi, Thé thao, Phong cach séng, Strc

khée lam dep.

G6i FIM+ chuéan.

G061 Ceeshow.

MyTV
GoldHD

Trén 130 kénh truyén hinh SD va trén 60 kénh truyén
hinh HD.

Tinh nang tam diung, tua va xem lai.

VOD giai tri: Phim truyén, Thiéu nhi, Hai, Am nhac,
Karaoke, Tro choi, Thé thao, Phong cach séng, Suc

khode 1am dep.

G6i FIM+ chuan.

Go1 Ceeshow.

2.Cac goi cudc

Combo MyTV

MyTV
Titan

Trén 200 kénh truyén hinh, véi 70 kénh truyén hinh
HD (bao gdm chum kénh K+).

Tinh nang tam dung, tua va xem lai.

VOD giai tri: Phim truyén, Thiéu nhi, Hai, Am nhac,
Karaoke, Trd choi, Thé thao, Phong cach séng, Strc

khode 1am dep.

MyTV
Sport

Cung cap 200 kénh truyén hinh, trén 65 kénh truyén
hinh HD (bao gébm chum kénh K+).

Tinh nang tam diung, tua va xem lai.

VOD giai tri: Phim truyén, Thiéu nhi, Hai, Am nhac,
Karaoke, Tro choi, Thé thao, Phong cach séng, Suc

khée 1am dep.

MyTV

Home

Trén 200 kénh truyén hinh, trén 60 kénh truyén hinh
HD.

Tinh nang tam dung, tua va xem lai.

VOD giai tri: Phim truyén, Thiéu nhi, Hai, Am nhac,
Karaoke, Tro choi, Thé thao, Phong cach séng, Suc

khée lam dep.

3. Goi cudc

MyTV mé rong

K+

08 kénh K+ (gom 04 kénh SD va 04 kénh HD)

VTVcab

14 kénh VTVcab (gom 12 kénh SD va 02 kénh HD)
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Goi dich vu Noi dung dich vu
4.Goi dich Fim+ Kho phim chiéu rap, phim bom tan, phim Hollywood,
vu My Plus phim Chéu A va phim Viét ddy hap dan.
Danet Cung cap hang nghin gid phim hap dan: phim chiéu

rap, phim Hollywood, phim bom tin, phim Chau A va

phim Viét dac sic,...

Cloud Cung cap cac twa game thudc rat nhiéu thé loai khac
Game nhau: game hanh dong, game mo phong, game thé
thao...
5.Géi Ceeshow Mang dén nhing budi biéu dién nghé thuat chat luong
MyTV cao, truc tiép va cac ndi dung video chuong trinh cta

cac than tugng, nguoi noi tiéng.

(Nguon: Phong Phong Piéu hanh Nghiép vu, TTKD)
Pé thu thap thong tin phuc vu cong tac danh gia vé thuc trang hoat dong
Marketing hon hop ciia dich vu truyén hinh MyTV trén dia ban tinh Bic Giang, tic gia
da st dung cac phuong phuong phap sau:
- Thao luan nhom trong tdm véi thanh phﬁn la cac can bg, nhan vién truc tiép quan
Iy va thuc thi cac hoat dong, cac chuong trinh marketing hdn hop dich vu truyén hinh
MyTV ciia VNPT trén dia ban tinh Bic Giang nham danh gi4 thyc trang & hon vé thuc
trang (02 cudc thao luan dugc t6 chirc, mdi nhom théao luan gé)m 06 nguoi).
- Khao sat bang bang héi d6i voi khach hang vé marketing hdn hop ddi véi

dich vu truyén hinh MyTV cta VNPT trén dia ban Bic Giang. Bang hoi dugc phat

truc tiép va thu thip truc tuyén qua link: https.//bom.so/XPi4BW dbi véi khach hang
da st dung dich vu cua VNPT. Téng s6 ¢o 155 phiéu tra 101 hop 1€ duoc dua vao xur
ly dur ligu.

Thuc trang ndi dung truyén hinh nudc ta hién nay dang nhiéu vé sé luong nhung
chét luong con chua thuc sy tdt. P41 vai dich vu truyén hinh MyTV cua VNPT trén

dia ban tinh Bac Giang di cung cip nhiéu géi dich vu dé khach hang lya chon.
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Bang 2.8. Panh gia ciia khach hang vé San phim / Dich vu cia MyTV

T§ 18 dénh gi (%) t}r)l‘len‘;‘
. binh
Ma Panh gia RAt Khé T (Theo
bién 2 ong | LM Hai | RAthai| | .
khong hai hai lon lon thqng
hai long long long g g diém
tr 1-5)
Chat luong dich vu
SPO1 | truyén hinh MyTV 2,58 3,23 | 25,16 | 45,81 | 23,23 3,84
14 tot
Dich vu truyén hinh
gpy | MYTV dapimgduge | 5 452 | 20,65 50,97 | 20,65 | 3,81
nhu cau cia khach
hang
C6 nhiéu goi dich vu
truyén hinh MyTV
SP0O3 dé khéch hang lua 3,23 5,81 14,19 | 50,32 | 26,45 3,91
chon
Khi khéch hang c6
nhu cau, dich vu
SP04 | truyén hinh MyTV 4,52 2,58 14,19 | 53,55 | 25,16 3,92
duoc trién khai
nhanh chong
Khach hang str dung
dich vu truyén hinh
MyTV dugc ho tro,
SP05 | huéng dan, giai dap 3,23 4,52 17,42 | 50,97 | 23,87 3,88
thic mic mot cach
nhanh chong va
chinh xac

Nguon: Két qua khdo sdt ciia tdc gid

Bang két qua trén cho thay, khach hang danh gia kha tot vé San pham / Dich vu
truyén hinh MyTV cta VNPT trén dia ban tinh Bic Giang v6i mirc diém trung binh
déu 16n hon 3,8/5 diém, twong (mg véi ty 1& khach hang hai 10ng va rat hai long véi

cac danh gia dua ra hau hét 1a trén 70%.
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Bang 2.9. So sanh céc tinh niing dich vu truyén hinh MyTV véi cac dich vu

truyén hinh tra tién khac

Tiéu chi
Loai truyén hinh Kénh truyén | DV theo DV
. HDTV | Internet
hinh yéu cau | tuong tac
Truyén hinh cap 4 v v
Truyén hinh k¥ thuat so v v v
MyTV v v v v v

Nguon: Két qua khdo sdt ciia tdc gid

So v6i dich vu truyén hinh truyén théng, MyTV c6 nhiéu loi thé canh tranh dé
phat trién trong twong lai. Dich vu truyén hinh MyTV di dap tmg dugc phan nao nhu
cau ctia khach hang so véi cac tng dung khac. Bén canh d6, gan 80% cac danh gia
cling chi ra dich vu truyén hinh MyTV duogc trién khai nhanh chéng va khach hang
nhan duoc hd trg, huéng dan, giai dap thic mac mot cach nhanh chong va chinh xéc.
Pat duoc diéu nay mot phén nho chién luoc phat trién dai han rd rang cua Tap doan
VNPT va Doi ngii nhan vién, k¥ thuat vién tay nghé cao.

Tuy nhién, vin con nhiéu danh gia chwa t6t vé dich vu truyén hinh MyTV cua
VNPT trén dia ban tinh Bic Giang nhu: 30,79% khach hang dénh gia chat luong
dich vu truyén hinh MyTV chua tdt nhu chét luong hinh anh con kém va phu thude
vao duong truyén Internet, thuong xuyén xay ra hién tuong v& hinh, téc d6 khung
hinh thap trong cac khung gio cao diém; 28,39% khach hang cho rang dich vy truyén
hinh MyTV chua dap tng duogc nhu ciu cia khach hang: Cu thé, truyén hinh c6
nhiéu kénh nudc ngoai nhung it kénh co phu dé tiéng Viét, sé kénh chuan HD chua
nhiéu. No6i dung phim, nhac theo yéu cau tuy nhiéu vé sb luong nhung chua du cac
thé loai, it cAp nhat cac ndi dung méi.

Thuc trang hién nay, VNPT khong c6 loi thé vé noi dung, chua tu san xuét dugc
chuong trinh, hop tic mua ban quyén ndi dung con nhiéu khé khin, ndi dung chuwong
trinh con phu thudc vao don vi cung tng (Cong ty MyTV thuoc VNPT Media). Cac
danh gia ctia nhom trong tAm ciing cho thiy ndi dung dich vy truyén hinh MyTV can
da dang va khac biét hon, theo ¥ kién ctia Ong Nguyén Lé Hao — Chuyén vién Ké
hoach, Vién théng Bic Giang danh gia: “Noi dung san pham ciia MyTV khéng c6

yeu to vuot troi so voi cdc doi thu”. Cliing dong y voi danh gia trén, nhitng danh gia
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ctia (Ba) Pham Thi Hoa — Pho Chu tich Cong doan VNPT Béc Giang va (Ba) Hoang
Thi Hong — Phé Trudéng phong Diéu hanh Nghiép vu, Trung tim Kinh doanh VNPT
— Béc Giang cho rang dich vu truyén hinh MyTV can phai phong pht ndi dung, nbi
tréi va co tinh khac biét hon so véi cac truyén hinh khac nhim thu hat khach hang
quan tam su dung.
2.3.2. Gia

Gia cude dich vu MyTV cua VNPT trén dja ban tinh Bic Giang dugc tong hop
trong bang 2.10 dudi day.

Bang 2.10. Bing gia cuéc cho thué bao thang ciia dich vu truyén hinh MyTV

Mirc cude

L@lEhER v (dong/STB/thang - chwa cé VAT)

MyTV Silver | 60.000

MyTV

1. Céc gobi cudce ]
SilverHD

80.000

thué bao thang MyTV Gold 120.000

MyTV GoldHD | 135.000

_ MyTV Titan 170.000
2. Cac goi cudc

MyTV Sport 150.000

Combo MyTV
MyTV Home | 120.000
3. Goi cudc K+ 125.000 dong/thiét bi/thang
MyTV mé rong | VTVcab 38.000 dong/thiét bi/thang
+ Mién phi d6i véi thué bao MyTV Gold/MyTV
Gold HD.
+ Muc cude déi voi thué bao MyTV Silver/MyTV
Silver HD: 33.000 dong/thiét bi/thang (dd bao gdom
VAT).
Fim-+ +) Mtic cude ddi voi thué bao MyTV Silver/MyTV
Silver HD: 50.000 ddng/thiét bi/thang (d3 bao gdm
4. Goi dich VAT).
vu My Plus + Mirc cuée dbi voi thué bao MyTV Gold/MyTV
Gold HD: 30.000 dong/thiét bi/thang (d3 bao gom
VAT).

+ Danet mién phi (Danet go): Mién phi

- + Danet phim go6i (Danet Buffetcine): G6i xem
anet 3 .
phim ca thang chi 50.000 dong/thiét bi/thang ( chua

bao gdm VAT).
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Mirc cude

L@lEhER v (dong/STB/thang - chwa cé VAT)

+ Danet thué phim (Danet Cineplet): Goi thué tung
phim chi tir 12.000 dong/phim/48 gid (chua bao
gém VAT).

+Go6i Cloud Game Deluxe: 30.000 dong/bd giai
mé/thang (chua bao gdm VAT).

+Goi  Cloud Game Diéu  khién tor
xa: 10.000 ddng/bd giai ma/thang (chwa bao gom
VAT).

I :
Cloud Game = e id Game Tro choi trf twé: 10,000 dong/bd

giai méd/thang (chwa bao gom VAT).

+Goi Thué game 1¢: 5.000 dong/bd giai ma/ngay
va 10.000 dong/bd giai md/tudn (chua bao goém
VAT).

Live: Chi tir 10.000 dong/chuong trinh/24 gid (chua
bao gdm VAT).

Video: Chi tir 3.000 dong/ndi dung/24 gio (chua

5.Go61 Ceeshow .
bao gom VAT).

Mirc cude tran: 100.000 dong/thiét bi/thang (chua
bao gdm VAT).

(Nguén: Phong Phong Piéu hanh Nghiép vu, TTKD)

Tuong Ung voi cac gbi, VNPT dua ra muc gia chi tiét va ré rang. Cac chuong
trinh quang ba va khuyén mii theo dot v6i nhiéu gbi cude co loi cho khach hang.
Cudc dich vu truyén hinh MyTV chi bao gom MyTV HD va MyTV SD. Véi 2 géi
cude nay, khach hang duoc sit dung mién phi c6 gigi han mot s6 dich vu va néi
dung. Khi khach hang sir dung cac dich vy theo yéu cau phai tra phi thi s& tinh phi
riéng. Cach tinh cudc nay giup cho MyTV d& dang mé rong dich vu va phat trién noi
dung. Qua khdo sat c6 69,68% khach hang dugc hoi cling déng ¥ va chi ra cach tinh

gia cua VNPT la rd rang va dé hiéu.
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Bang 2.11. Panh gia ciia khach hang vé gia dich vu truyén hinh MyTV ciia
VNPT trén dia ban tinh Bic Giang

Diém
A s 2 o
Ty 1€ danh gia (%) e
Ma binh
iy Danh gia Rat Khong | Tam xe Rat | (Theo
bién A .. ‘. Hai ‘s .
khong hai hai long hai | thing

hai long | long long long | diém

tir 1-5)

Gia dich vy truyén
GIO1 | hinh MyTV xtng 3,23 516 | 21,94 | 50,97 | 18,71 | 3,77
dang véi chat lugng

Gia dich vu truyén
hinh MyTV cua
GI02 | VNPT Bic Giang hop 1,94 5,16 17,42 | 54,19 | 21,29 | 3,88
1y so véi cac nha cung
cap khac

Dich vu truyén hinh
MyTV c6 nhiéu mirc
gia khac nhau phu hop
véi tung khach hang

GIO3 2,58 3,23 16,77 | 53,55 | 23,87 | 3,93

Khach hang san sang
su dung dich vu truyén
hinh MyTV v6i muc
gia hién tai

GI04 2,58 5,16 | 21,29 | 52,26 | 18,71 | 3,79

Céu trac gia dich vu
GIO5 | truyén hinh MyTV 15 2,58 3,87 | 23,87 | 52,26 | 17,42 | 3,78
rang va dé hiéu

Nguon: Két qua khdo sdt ciia tdc gid

Tuy nhién, mot sé ndi dung trén MyTV cb gid qua cao ma khong linh hoat,
khong c6 lgi cho khach hang nhu: Dich vu phim theo yéu cau, thiéu nhi... M6i lan
khach hang muén xem phai tra tir 2.000-5.000 dong/ndi dung. C6 22,58% khach
hang duoc hoi dong ¥ véi danh gia nay va cho rang gia cude vé co ban c6 nhinh hon
s0 v&i ddi tha canh tranh nhu: FPT, VTC, Viettel. Pong y voi danh gia nay, (Ong)
Vii Xuin Kién — Giam déc TTVT Thanh phé Bic Giang cho rang: “Nhiéu géi cuéce
phit hop véi nhiéu nhu cau sir dung ciia KH tuy nhién chi phi khé cao khi trdi nghiém
néi dung gia tang. Nén giam cude phi gia ting, bé sung nhiéu néi dung cho goi co
ban dé 16i kéo nhiéu doi twong KH”. Mat khéc, c6 29,03% cac danh gia cua nhom

khach hang doanh nghi¢p dua ra y kién vé viéc, trong thoi gian téi can cd cac goi
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cudc dich vu va cudc tuong tng danh riéng cho nhém khach san, resort. Kém theo
d6, ho ciing dugc hudng thém mot sé quyén loi nhu: Cho phép hop tac voi cac cong
ty du lich, dich vu lién quan quang céo trén hé théng MyTV téi khach thué phong;
Cho phép truy nhap vao hé thng quan 1y thué bao, tra, in cudc ndng va chi tiét cho
khach hang; Puoc hd tro dudng day néng 24/24 va dic biét 1a duoc thay thé cap
quang dén khach san.
2.3.3. Phan phéi

Hién trang tinh hinh trién khai kénh ban hang nam 2021 cua VNPT dia ban tinh
Bic Giang, ngoai kénh CBCNV-LD cua don vi con c6 cac kénh: Kénh diém ban 18,
kénh Diém cung cép dich vu VNPT (CCDV) — Phép nhan Diém uy quyén, kénh
Cong tac vién (CTV) x4 hoi hoa, kénh VNPost va kénh ban hang Online. Cu thé cac
kénh nhu sau:

2.3.3.1. Kénh diém ban 1¢é:
-Kénh diém ban 1é da s6 khong c6 gidy phép ding ky kinh doanh (PKKD),

chu yéu 13 nhitng cira hang tap hoa, quan tra via hé thong thudng.

-Hién nay kénh diém ban 1¢ chu yéu ban thé vat 1y, nhung doanh thu ban hang
rat thap do murc chiét khau thé thip. Bén canh d6 dé ban thé sb thi diéu kién Kénh
phai co tai khoan ngan hang - lién két vi VNPT Pay va gidy phép ding ky kinh
doanh nén viéc déy manh ban thé s6 dang rat han ché.

-Tinh dén hét thang 9/2021, trén h¢ thong ban hang tap trung SMCS tai dia chi:
https://smcs.vnpt.com.vn dang c¢6 927 diém ban (trong d6 c6 144 diém ban co tham
gia ban goi, 783 diém khong tham gia ban goi) va trong toan tinh ¢6 209 xa phuong,
thi c6 164 xa, phuong da c6 diém ban da dich vu (ban géi va ban thé s6 DCRS — mua
thé dé nap thé qua App SMSC) chiém 78,5% diém béan x4, phudng.
2.3.3.2. Kénh Biém CCDV VNPT — Phép nhan Diém iy quyén

-Hién tai, TTKD phéi hop v6i Cong ty C6 phan Nhirng Trang Vang Viét Nam
dang ky kinh doanh cho cac Piém CCDVVT tai 9 don vi: Thanh Phd Béc Giang,
Viét Yén, Lang Giang, Yén Diing, Tan Yén, Yén Thé, Hi¢p Hoa, Luc Nam va Luc
Ngan. (Son Pong 13 huyén duy nhit khong c6 diém CCDV VNPT).
2.3.3.3. Kénh CTV Xa hdi hoa

-Trién khai kénh ban hang tir thang 9/2021.
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-Do day 1a mdt kénh mdi nén phat trién con chua thuc sy hiéu qua.

-Péi twong trién khai tré thanh diém CTV XHH 1a cac c4 nhén, khong can phai
c6 gidy phép dang ky kinh doanh.

- S lwong kénh CTV hién c6 phan b theo dja ban nhu sau:

S6 S o S6 lwong CTV
TT : XHH
1 Hiép Hoa 37
2 Lang Giang 45
3 Luc Nam 41
4 Luc Ngan 33
5 Son Dong 9
6 Tan Yén 42
7 Viét Yén 35
8 Yén Diing 46
9 | Yén Thé 19
10 | Thanh Phé 63

Tong 370

2.3.3.4. Kénh VNPost: Toan tinh c6: 325 CTV VnPost; Eload ban hang: 16
2.3.3.5. Kénh Online

-Nén tang ban hang online trén hé thong shop.vnpt.vn

-Céc san pham dich vy trén hé théng gém: di dong, truyén hinh MyTV OTT va
cac gobi internet, homecombo.

-Hién chu yéu kinh doanh dich vu di dong (ban goi + sim kém go6i)

-Dich vu MyTV OTT va dich vu bang rong ¢d dinh chua duogc cha trong.

Viéc phat trién kénh phan phdi 1 dé da dang hoa cac thanh phan kinh té xi hoi
tham gia cung cap dich vu, hinh thanh hé thong ban hang ctia VNPT trén dia ban tinh
Bic Giang, tao hinh anh cia VNPT trén dja ban tinh Bic Giang rong khip, tuy nhién
ddi véi dich vu phat trién mai viée tap huin cho cac don vi tham gia cung cép dich

vu tuong ddi kho khan va phtrc tap dac biét 1a cac dai ly, cong tac vién.
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Bang 2.12. Panh gia ciia khach hang vé phan phdi dich vu truyén hinh MyTV
ciia VNPT trén dia ban tinh Bic Giang

Ty 1€ danh gia (%) Piém
trung
Mai ) .. . A < binh
bién Danh gia Rat Khong | Tam Hai Rat (Tlrleo
hai long long long long tir 1-5)
Khéch hang hai long
vo1 kha nang dap ung
dich vu truyén hinh
PPO1 | MyTV tai dia chi do 3,23 3,87 19,35 | 53,55 | 20,00 | 3,83
minh yéu cau (mang
ludi phuc vu rong
khip)
Khach hang hai long
v6i kénh phan phdi cua
PP02 | cong ty (tir cOng ty qua 2,58 5,81 20,00 | 54,84 | 16,77 | 3,77
cac kénh trung gian va
td1 khach hang).
Khach hang c6 nhu cau
st dung dich vu truyén
PP03 | hinh MyTV c6 thé dé 2,58 5,16 17,42 | 52,26 | 22,58 | 3,87
dang tim duoc dai ly,
diém cung cép dich vu
Viéc trao doi thong tin
dich vu, hoa don cudc,
thanh toan tién cudc sir
PP04 | dung dich vu gilia 1,94 5,81 20,00 | 49,68 | 22,58 | 3,85
khach hang vé1 VNPT
Bic Giang la thuan tién
va dé dang

Nguon: Két qua khdo sdt ciia tdc gid

Két qua danh gia cua khach hang cho thdy, mirc diém trung binh cta cic danh

gia & mirc kha tot (trén 3,8 diém). C6 73,55% (53,55%+20%) khach hang danh gia

duoc héi cho rang ho hai 1ong v6i kha ning dap tmg dich vu truyén hinh MyTV tai

dia chi do minh yéu ciu. Véi hé thdng trung tdm vién thong phi khip cac huyén/ tp
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cung hé théng hon 200 dai ly ban hang trén dia ban tinh, hién nay, khach hang tai
Bic Giang c6 thé d& dang ding ki va 1ap dit dich vu truyén hinh MyTV . Tuy nhién,
van con c6 28,39% (2,58%+5,81%+20%) khach hang chua hai long véi mot s6 dai
Iy do khong hudng dan tan tinh khach hang vé diéu kién phai ldp dit dung mang
VNPT trudce khi trién khai goi MyTV, da dan t6i mot s6 khiéu nai cua khach hang vé
van dé nay. Ngoai ra, két qua khao sat ciing chi ra 27,75% (1,94%+5,81%+20%)
khach hang cho rang viéc trao doi thong tin dich vy, hoa don cudce, thanh toan tién
cude str dung dich vy giita khach hang voi VNPT Béc Giang con gip kho khin va
chua d& dang. Theo (Ba) Vii Thi Hoa — Chuyén vién Giai phap phan mém, Trung
tam Cong nghé Thong tin, VNPT Bic Giang cho rang: “Cdc kénh thanh todn can
linh dong va thuan tién voi nguoi tiéu dung hon, viéc thanh toan qua cac ung dung
di dong phai qua vi dién tu cua nha mang chua thyc su dé dang va thudn tién voi
khach hang”.

Bén canh d6, nhiéu ¥ kién cho rang VNPT can phdi hop va cai dit sin Gmg dung
MyTV trén nén tang tivi hodc dién thoai véi cac chuong trinh wu dii nham da dang
hoa kénh phan phdi. Péng ¥ v6i quan diém nay ciia khach hang (Ong) Nguyén Pic
Tién — Ph6 Trudng phong K thuat Pau tu, VNPT Bac Giang cho rang: “Can tich
hop san App free trong cac TIVI doi méi (Smart TV) ciia tat ca cde hdng trén thi
triwong Viét Nam va Kénh phdn phdi c¢é thé mé rong dén cdce cira hang ban 1é dién
mady trén dia ban”.

2.3.4. Xiic tién hén hop

Dich vu truyén hinh MyTV trén dia ban tinh Bic Giang duoc thuc hién truyén
thong quang ba trén cac phuong tién thong tin dai chiing bam sat vao cac cac ngay 1&
16n trong nam va cac sy kién dic biét ciia Tap doan nhu: Ngay Truyén théng nganh
Buu Dién 15-8; Ki niém ngay ra mat dich vu truyén hinh MyTV 28-9; Chao nim
mdi; Cac ngay 18 trong nam. ..

Cdc hinh thirc truyén théng quang ba: Cong tac truyén thong va quang ba dugc

thuc hién trén cac hinh thirc khac nhau:
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Bang 2.13. Cac hinh thirc nham truyén théng quéang ba dich vu truyén hinh
MyTYV ciia VNPT trén dia ban tinh Bic Giang

Hinh thirc Noi dung Phwong thirc
- Hinh thirc ndy nhim quang ba | - Vin ban thong bao, cam
thuong hi¢u ndi bo, gitp toan by | nang dich vu hay bo phan ban
nhan vién trong VNPT hiéu 16 hang dén cac don vi
vé tinh néng, su khac biét cua - Website cac don vi thanh
MyTV. vién, hé théng thong tin quan

- Giéi thiéu mirc cude, goi cudce, | 1y.
A ... | thong tin chwong trinh khuyén
Truyén thong néi bo .. i N
mai, sy kién. Thong tin chuong
trinh vu dai khach hang ndi bo
nhu Nguoi VNPT stir dung san
pham dich vu VNPT,

-Y nghia, muc ti€u, chién luoc
phat trién MyTV va cac dich vu
khac noi chung.

- Tu vén tryc tiép vé dich vu, Quang ba tryc tiép t6i timg
phat trién thué bao. Gitp khach | nhom khach hang myc tiéu.

hang hiéu 15 tinh ning dich vu. Thuc hién théng qua doi ngil

- Nhén manh su khac biét cta nhan vién cia VNPT va cong
MyTV. tac vién. Demo dich vu, cho
- Dung thtr, demo dich vu. khéach hang dung thtr tai cac

g ea , .+ , .. | cuahang cung irng may tinh
- Gi6i thiéu mirc cude va cac goi g g ung may ’

Tiép thi truec tiép cac trung tam dién may, cac

dich vu. Thong tin khuyén mai 7
ctra hang buon ban do di¢n tir
(may TV).

Lap dit dich vu truyén hinh

va su kién.

MyTV tai cac nha hang, cho
khach hang xem MyTV mién
phi nham tao cho khach hang
thoi quen sir dung MyTV.

(Nguon: Phong Diéu hanh Nghiép vu, TTKD)

Cac hinh thac truyén thong nd1 bg va tiép thi truc tiép duoc VNPT trén dia ban
Bic Giang trién khai dong thoi. Ngoai ra, VNPT trén dia ban Bac Giang ciing phdi
hop v6i dai dién chinh quyén, so, ban nganh dia phuong dé quang bé dich vy; phat t&

roi tai cac diém cong cOng; quang ba qua email, SMS...
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Bang 2.14. Panh gia ciia khach hang vé xic tién hdn hep ddi véi dich vu truyén

hinh MyTV ciia VNPT trén dia ban tinh Bic Giang

. Piém
m v s o
Ty 1€ danh gia (%) trung
Mi i ot ] ] binh
/ an 14 a 0 a
bién g Rat Khong | Tam Hai Rat (T?eo
khéng hai hai long hai | thing
. \ \ \ diem
hai lon lon lon lon
- - . 2 1-5)
Quang céo vé dich vu
truyén hinh MyTV ct
XTo1 | YERMMVYEVCUA T 303 | 645 30,97 | 4258 | 1677 | 3.63
VNPT Bac Giang
duogc phd bién rong rai
Dich vu truyén hinh
MyTV cia VNPT Bic
G. , h.)\
XTo2 | angcomuet 1,94 839 | 2710 | 4581 | 16,77 | 3.67
chuong trinh khuyén
mai phu hop vai khach
hang
Cong d@)ng va cac co
quan truyén thong tai
XT03 | dia ban Bic Giang 1,94 6,45 | 2839 | 4581 | 17,42 | 3,70
danh gia tot vé dich vu
truyén hinh MyTV

Nhan vién ban hang
thuc hién viéc truyén
thong rd rang va nhiét
XT04 | tinh cho khach hang vé 2,58 5,81 21,94 | 52,90 | 16,77 | 3,75
dich vu truyén hinh
MyTV (trude ban
hang)

Nhan vién k¥ thuat,
nhan vién lép dat, khic
phuc su ¢b dich vu
truyén hinh MyTV

XTO05 ) . 5
thyuc hién viéc truyén

1,94 2,58 | 21,94 | 53,55 | 20,00 | 3,87

thong rd rang va nhiét
tinh cho khach hang
(sau ban hang)

Nguon: Két qua khdo sdt ciia tdc gid
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Bang trén phan anh két qua danh gia ctia khach hang vé xtc tién hdn hop ddi véi
dich vu truyén hinh MyTV cua VNPT trén dia ban tinh Bic Giang, theo do, hoat
dong nay dugc khach hang danh gia chua thuc sy tét. Mirc d6 hai long cua khach
hang vé danh gia “Quang co vé dich vu truyén hinh MyTV cua VNPT Bic Giang
dugc phd bién rong rdi” chi dat 59,35%, trong do, 9,68% khach hang cho rang ho
khong biét dén cac chuong trinh xuc tién dich vu truyén hinh MyTV cia VNPT trén
dia ban tinh Bic Giang. ba s6 khach hang cho biét ho biét dén dich vu truyén hinh
MyTV nhiéu nhat 1a do d6i ngii ki thuat dén trién khai g6i mang va cac diém ban
hang c4 nhan, cong tac vién va thong qua cac quang cdo ma don vi da thuc hién trén
cac Website thong qua cac cong cu tim kiém cua Google. Mirc do hai 1ong ctia khach
hang voi chuong trinh khuyén mai phu hop v6i khach hang ciing chi dat 62,58%,
khach hang dugc héi cho ring cac chwong trinh khuyén méi con it va khéng mang
lai nhiéu loi ich cho khach hang.

Mit khac, theo danh gia ctia mot s chuyén vién trong nhém trong tim ciing chi
ra rang: Céc hinh thirc xtic tién MyTV can da dang hon nham gia ting mirc d¢ biét
dén san pham cua ngudi dan. Theo danh gia cua (Ba) Vil Thi Hoa — Chuyén vién
Giai phap phan mém, Trung tim Cong nghé Théng tin, VNPT Béc Giang: Cdan bo
sung bang viéc vin dong gia dinh véi gia dinh, nhdn vién véi nhédn vién. Co thé hiéu,
hinh thtc nay 14 viéc VNPT Bic Giang sé tién hanh quang ba san pham toi nguoi
than ctia chinh nhan vién trong mdi don vi cia VNPT Béc Giang. Pong y véi danh
gia rang kénh truyén thong quang cdo han ché 13 y kién cua (Ong) Vi Xuan Kién —
Giam déc TTVT Thanh phd Bic Giang, VNPT Béc Giang: Nhiéu KH chwa biét vé
dich vu, chira xudt hién nhiéu trén cdc kénh truyén théng, quang cdo va ndi dung cdc
qudng cdo con chwa thiee si tot. Thuc trang cho thdy, cic quang cdo cia VNPT dija
ban Béic Giang hién tai con chwa that sy phong phu va day du vé mit ndi dung ciing
nhu dep mit vé& mit hinh thue.

Ngoai ra, trong thoi gian téi bén canh viéc da dang cac kénh xtc tién ban hang,
VNPT dia ban Bic Giang ciing can cai thién viéc truyén thong rd rang va nhiét tinh
cho khach hang vé dich vu truyén hinh MyTV trudc ban hang va truyén thong o
rang sau ban hang. Khoang 30% céac danh gid cua khach hang dugc khao sat cho

rang cac hoat dong nay cia VNPT dia ban Bic Giang la chua t6t va can khac phuc.
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2.3.5. Yéu to con ngwoi trong cung veng dich vu
Trong nhitng nim qua, VNPT trén dia ban Bic Giang dd ludn phin ddu hoan
thanh tot cac muc tiéu va cac nhiém vu ké hoach duoc Tap doan VNPT giao hang
nim. Két qua nay thé hién phan nao sy quyét tim cua tap thé can bo céng nhan vién
cua don vi.
Bang 2.15. Tinh hinh ngudn nhén lwc cung éng dich vu truyén hinh MyTV ciia
VNPT dia ban Bic Giang tinh dén 30/9/2021.

VNPT

Pic < TTKD Tong hop
. : Chi tiéu S Bic Giang Y ¥
iém 0 . 0 . 0 A
it Ty 1€ (%) i Ty 1€ (%) lwgng Ty 1€ (%)
Theo | Sau dai hoc 16 8,25 12 10,43 28 9,06
trinh | Pai hoc 114 58,76 72 62,61 186 60,19
do Cao d'fmg va
TC.... 64 32,99 31 26,96 95 30,74
Té}lg
sb: 194 100,00 115 100,00 | 309 100,00
Gioéi | Nam 169 87,11 55 47,83 224 72,49
tinh |\ 25 12,89 60 52,17 85 27.51

Nguon: Phong Nhan sy Tong hop, VNPT Bdc Giang;
va Phong Nhan su Tong hop, TTKD.

Bang trén cho théy, sb lugng nhan vién ¢6 trinh d kha tdt, nhom dai hoc va trén
dai hoc chiém t6i 69,26% téng nhén vién cia VNPT tai dia ban tinh Béc Giang. Vé
gidi tinh, da s6 nhan vién 1a nam gidi (72,49%) va nit gidi (27,51), trong d6 ddi véi
khdi Ky thuat thi nam gi6i chiém t6i 87,11%, nit giéi chiém 12,89%; con & khdi
Kinh doanh thi nam gidi chi chiém 47,83% con nit gidi chiém t6i 52,17%. Nhu vay,
v6i co cAu nhan vién theo ty 1¢ cia hai khdi nhu trén trong thoi diém hién nay dugc
xem 13 hop 1y v6i nganh nghé cta don vi khi cong viéc doi hoi strc khoé va 1am viée
trong diéu kién 1am viéc di lai nhiéu.

Viéc tuyén dung nhéan vién dugc VNPT dia ban Bic Giang thuc hién kha bai
ban. Cac (mg ctr vién s& phai thong qua mot cudc thi tuyén bao gdm vong loai hd so,
vong thi tuyén kién thirc chuyén mén, tin hoc, tiéng anh va cudi cing 1a vong phong
van. Mi mot khau caa qua trinh tuyén dung duoc td chirc mot cach bai ban. Viéc

danh gia nhan vién tai VNPT Béc Giang dugc thyc hién thong qua danh gia KPI cua
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tung nhan vién va do cho nhan vién tu dé dat KPI. VNPT Bic Giang chon cach lam
nay dé ban than nhan vién cam thdy trach nhiém ting truéng thudc vé minh chir
khong phai vé cong ty va dong thoi ciing 1a mot cach thiic day ban than nhéan vién ty

phat trién ban than 1én mot trinh d6 méi.

Bang 2.16. Panh gia ciia khach hang vé yéu t6 con nguoi trong cung éng dich

vu truyén hinh MyTV ciia VNPT trén dia ban tinh Bic Giang

Ty 1é danh gia (%) Piém
trung
~ binh
Ma . » £ A A
s Panh gia Rat Khong | Tam .. Rat | (Theo
bién N ‘. .. Hai \e .
khong hai hai R hai thang
Lers R \ long R . 2
hai long long long long diém

tir 1-5)

Nhan vién cua VNPT
Bic Giang ludn co

NVO01 1,29 4,52 14,84 | 60,00 | 19,35 3,92
tac phong lich su,

chuyén nghiép

Nhan vién cua VNPT
NV02 | Bic Giang luén niém 2,58 1,94 16,77 | 53,55 | 25,16 3,97

no, nhiét tinh

Nhan vién cua VNPT
NVO03 | Bic Giang c6 trinh do 1,94 2,58 25,16 | 49,68 | 20,65 3,85

chuyén moén cao

Nhén vién cua VNPT
Bic Giang hiéu rd

NV04 . 1,94 5,16 18,06 | 55,48 | 19,35 3,85
nhirng nhu cau cua

khach hang

Khach hang hai long
v6i chit luong phuc

NVO05 . 1,94 2,58 23,23 | 50,97 | 21,29 | 3,87
vu cua nhan vién cia

VNPT Bic Giang

Nguon: Két qua khdo sdt ciia tdc gid
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Theo s6 lidu trén co thé thiy, cac yéu td con nguoi trong cung tng dich vu
truyén hinh MyTV ctia VNPT trén dia ban tinh Bic Giang dugc danh gia tét, mirc
diém trung binh gan 4 diém, tuong Gmg voi gan 80% sy hai long cua khach hang véi
cac danh gia. Cu thé, khach hang danh gia cao vé tac phong lam viéc va chuyén mén
ctia nhén vién tai VNPT dia ban Bic Giang, cac nhan vién luon niém nd va nhiét tinh
trong tu van ciing nhu giai quyét cac khiéu nai ctia khach hang. Tuy nhién, mot s6 ¥
kién cho rang, cac nhan vién méi vao lam con chwa nam 3 kién thic, ndi dung cua
san pham/dich vu nén d6i khi con tur van chua dung nhu cau cta khach hang. Theo
danh gia cua (Ong) Nguyén Puc Anh — Giam dbc Trung tdm Vién théng Yén Thé:
Lyc lwong nhan vién cua don vi hién nay con mong, cac nhdn vién phai kiém nhiém
nhiéu céng viéc. Mot so nhan vién cé kinh nghiém da xin chuyén cong tic do cdc
chinh sdach hé tro nhdn vién con chira tot so véi cac don vi khdc. Viéc tuyén moi
nhdn vién khién chi phi ddao tao tang, mét sé nhdn vién méi thiéu kinh nghiém dan
16i nhitng thiéu sét trong qud trinh tw vdn, trién khai dw dan.

Dé han ché nhitng van dé trén VNPT dia ban Bic Giang can phai xay dung lai
chinh sach dong vién khuyén khich nhan vién, xay dung cac chuong trinh dao tao vé
k¥ ning, vé nghiép vu dé nhan vién trong toan cong ty co du trinh d¢ va ty tin khi
phuc vu khach hang véi nhitng nhu cau khac nhau.

2.3.6. Qui trinh

Thyc trang hién nay, dich vu truyén hinh MyTV cia VNPT trén dia ban tinh Bic
Giang dang dugc phan chia thanh 2 nhom khach hang riéng bi¢t 1a khach hang ca
nhan va khach hang 1a to chtrc. Trong d6, quy trinh cung ung dich vu truyén hinh
MyTV doi hoi sy phdi hop giira nhidu Trung tim/Phong ban hang tryc thudc. Cac
budc duge thiét ké chit ché: quy trinh vé giam sat chat lugng dich vu, quy trinh khic
phuc su ¢ tai nha thué bao, quy trinh giam sat va c6 tiéu chi cu thé voi cac danh gia
cd nhan va don vi thyc hién. Cac danh gia cua (Ba) Tran Thi Hai Yén — Phé Giam
déc Phong ban hang Online, Trung tdm Kinh doanh VNPT - Bic Giang. (Ong)
Nguyén Lé Hao — Chuyén vién Ké hoach, Vién thong Bic Giang va (Ba) Pham Thi
Hoa — Phé Chu tich Cong doan VNPT Béc Giang déu dong y voi nhan xét trén va
cho rang Quy trinh dich vu hién tai cia VNPT dia ban Bic Giang dap tng dugc yéu

cau phat trién dich vu.
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Bang 2.17. Panh gia ciia khach hang vé quy trinh cung ng dich vu truyén hinh
MyTYV ciia VNPT trén dia ban tinh Bic Giang

T§ 18 dénh gid (%) biém
trung
Ma N Rit . - | e
iy DPanh gia n Khéng | Tam .. | Rat | (Theo
bién khong ‘. ‘. Hai ‘. .
\e hai hai R hai thang
hai long

long | diém
tir 1-5)

long long long

Thu tuc dang ky, khoi tao
dich vu truyén hinh

QTO1 1,29 5,16 | 16,13 | 58,06 | 19,35 3,89
MyTV don gian, nhanh

chong

Quy trinh cung cép dich
QTO02 | vu truyén hinh MyTV 1,94 2,58 | 16,77 | 59,35 | 19,35 3,92

thuan tién

Khach hang cam thay dé
QTO03 | dang st dung dich vu 2,58 323 | 21,29 | 5548 | 17.42| 3,82
truyén hinh MyTV

Céc quy trinh bdo hong
dich vu, thay d6i goi

cude dich vy, qui trinh
QTo04 2,58 6,45 21,29 | 52,90 | 16,77 3,75
thanh toan cudc dich vu
truyén hinh MyTV don

gian, thuan tién

Nguon: Két qua khdo sdt ciia tdc gid
Bang trén cho thiy, khach hang kha hai 1ong véi quy trinh cung ung dich vu
truyén hinh MyTV cta VNPT trén dia ban tinh Bic Giang, theo dé, co téi 77,42%
khach hang danh gia tha tuc dang ky, khéi tao dich vu truyén hinh MyTV don gian,
nhanh chéng va quy trinh cung cip dich vu truyén hinh MyTV thuén tién. Tuy nhién,
van con ¢6 t6i 30,32% khach hang van chua danh gia cao quy trinh thay d6i gbi cudc
dich vy, qui trinh thanh toan cudc dich vu truyén hinh MyTV .
2.3.7. Cdc béing chirng vit chit
Hién nay, VNPT dia ban Bac Giang c6 10 Phong giao dich dit tai khu vuc trung
tam cta 9 huyén va tai Thanh phd Bic Giang. Bén canh d6, do 1a doanh nghiép Nha

nude, dong thoi 13 nha cung cap dich vu truyén thong, nén VNPT cé nhiéu thuén loi
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cho VNPT Bic Giang ky duoc nhiéu hgp dong cung cap dich vu véi cac khach hang
16m, dac biét 1a cadc co quan nha nudc va cac ngan hang trén dia ban tinh.
Bang 2.18. Panh gia ciia khach hang vé bing chirng vt chit cung ing dich vu

truyén hinh MyTV ciia VNPT trén dia ban tinh Bic Giang

Ty 18 danh gia (%) biém

trung

Ma ) ) binh

2 Panh gi4 Rit | Khong | Tam | . | Rat | (ppeo
bién A . \: \. Hai . ;

khong hai hai hai lon hai | thang

long long long g long | diém

tir 1-5)

Tru s& giao dich cua
HHO1 | VNPT Bic Giang 4,52 3,23 14,19 | 52,90 | 25,16 | 3,91
khang trang, sach dep

Trang thiét bi, dung cu
HHO02 | cia VNPT Bic Giang 3,87 3,23 21,29 | 54,19 | 17,42 | 3,78
rat hién dai

Nhan vién cia VNPT
HHO3 | Bic Giang c6 trang 1,94 3,87 13,55 | 56,77 | 23,87 | 3,97
phuc lich su

Béang hi¢u, to roi thong

d. h A d h , A
HHo4 | GO0 Ve QiR Vi COTIOL 2,58 6,45 | 1548 | 56,13 | 1935 | 3,83

dung 13 rang va thiét ké
dep mat

Nhin chung khach hang
hinh dung 5 nét vé
HHO5 | dich vu truyén hinh 2,58 5,81 15,48 | 58,06 | 18,06 | 3,83
MyTV cta VNPT Bic
Giang

Nguon: Két qua khdo sdt ciia tdc gid

Két qua khao sat khach hang cho thiy, cac danh gia nhan duoc sy hai long kha
cao cua khach hang. C¢ t61 78,06% khach hang danh gia Tru s¢ giao dich cua VNPT
Bic Giang khang trang, sach dep. Mit khac, hau hét cac danh gia trong nhom trong
tam déu danh gia kha t6t vé bang ching vat chat cung tng dich vu truyén hinh
MyTV trén dja ban tinh Bic Giang. Tai cac diém giao dich trang tri bit mat, néu bat
duogc thuong hiéu VNPT, cac hinh anh dich vu MyTV ciing rat rd rang, thudng & cac
vi tri trang trong dé khach hang dé& hinh dung san pham, dich vu. C6 to roi hinh anh

va goi cude dé khach hang xem va quyét dinh mua san pham va dich vu...Tuy nhién,




70

trong d4dnh gia cua khach hang con chua hai vé bang hiéu, to roi (24,52%) va vé
trang thiét bi di kém véi san phadm nhu didu khién con phai thao tic nhiéu budc va
chua hién dai, dau thu chua két hop duogc véi cac diéu khién cua nhom cac ti vi
thong minh hién dai thé hé méi.

2.4. Nhirng yéu to6 anh huwéng dén Marketing hén hop d6i véi dich vu truyén
hinh MyTV ciia VNPT trén dia ban tinh Bic Giang

2.4.1. Yéu t6 khdch quan

- Yéu t6 kinh té&: Giai doan 2020 - 2021 1a ndm kho khin nhét trong nhiéu nam
tré lai day. Dbi v6i tinh Bic Giang, giai doan nay, dai dich COVID-19 dé anh hudng
nghiém trong dén doi song clia nhan dan va hoat dong san xuat, kinh doanh cta cac
doanh nghiép. Tuy nhién, véi dudng 16i chi dao ding din cta lanh dao dia phuong,
téc d6 ting trudong kinh té cua tinh Bic Giang van dat 6,4%. Ngoai ra, tinh Bic
Giang hién c6 6 khu cong nghiép (KCN) véi tong dién tich 1.460 ha va gan 200.000
cong nhan, véi nhitng diéu kién nhu trén cho thay, tiém ning phat trién dich vu
truyén hinh néi chung va MyTV néi riéng 1a rat 1én. Pay 1a co hoi chung cho tat ca
cac doanh nghiép cung cip dich vu Vién thong - cong nghé théng tin va cac doanh
nghiép cung cap dich vu truyén hinh trén ca tinh.

- Yéu t6 van hoa, xa hoi: Tai Béc Giang, yéu t6 xa hoi tac dong dén nang luc
canh tranh cia VNPT dja ban Béc Giang dugc xac dinh c6 céac dac diém sau: Tinh
Bic Giang c6 khoang 60% dan s6 lao dong trong nganh ndéng nghiép, s6 dan cua tinh
Bic Giang 1a 1,805 triéu nguoi, tong dién tich 3.896 km?2. Dén cu khéng tip trung
dong dtic nhu cac thanh phd 16n, dac biét 1a nhitng ving ndng thén, cac huyén mién
nli, cung cao, dan cu rat thua thét. VNPT lai 1a don vi kinh doanh vén cua Nha
nude, rat quan tam dén cac dich vu cong ich, phuc vu cho nhan dan céac vung sau,
vung xa... nén chi phi dau tu rt tén kém. Doanh thu tir cic ving nay rét thap, loi
nhuan tai cic vung nay ludén Am. Trong khi d6, cac ddi thu canh tranh lai tip trung
dau tu & cac vung thi tu, thi tran, trung tam, cac khu tip trung dong dan cu, cé tiem
ning loi nhudn cao. Do d6, VNPT trén dia ban tinh Bic Giang can phat huy tét cac
wu thé vuot tréi vé mbi quan hé voi chinh quyén dija phuong va han ché tac dong boi
su thay d6i vé cong nghé.

- Péi tha canh tranh: Hién nay, tinh hinh canh tranh trén thi truong dich vu
truyén hinh d3 thuc su cang thang. Tai dja ban tinh Bic Giang, ngoai VNPT di c6
cac nha cung cép truyén hinh khac nhu: SCTV, K+, An Vién, Viettel, FPT,.. da tham
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gia cung cap dich vu truyén hinh tra tién. Cac nha cung cap nay sé hitu rat nhiéu
diém manh so véi dich vu MyTV caa VNPT nhu chinh sach gia ré (FPT), chat lugng
hinh anh t6t (AnVien) va nhiéu chinh sach wu dai (Viettel, FPT)

- San pham thay thé: Vi su phat trién vuot bic vé cong nghé, cac nha khoa hoc
da phat minh ra rat nhiéu loai hinh dich vu thay thé co kha nang canh tranh véi dich
vu truyén hinh hién tai. Dimg trudc bdi canh cac tién bo khoa hoc cong nghé thay
d6i nhu hién nay, nhiéu nén tang cung Gng dich vu xem truyén hinh khac ra doi nhu
Netflix, Danet, Galaxy Play... va cic mang xa hoi chia sé video nhu: Tiktok;
Facebook; Youtube. VNPT dia ban Bic Giang can phai xem xét mirc do thay thé cua
cac dich vy khac ddi véi dich vu truyén hinh MyTV ma doanh nghiép dang cung cap
va sy phat trién cua cac dich vu do.

- Nhitng nha cung cip: Vi dic thu 1a doanh nghiép cung cip cac dich vu truyén
hinh dya trén viéc sir dung cac thiét bi, tong dai, cong nghé phan mém phai nhap hau
nhu toan bd tir cac ddi tac nude ngoai 1a cac hing vién thong 16n trén thé gidi nhu
Huawei, ZTE, ... nhat 1a c4c thiét bi dau cubi dé phan phdi cho cac khach hang, VNPT
bi chi phdi rat nhiéu béi cac nha cung cap. Chat luong dich vu truyén hinh MyTV chiu
anh huong boi chat luong duong truyén Internet, thiét bi giai ma Set-top-box. Do do,
van dé lua chon nha cung cép, lua chon thiét b tuong thich, chét lugng ... cling 1a rat
quan trong. Day ciing 1a mot yéu t6 tac dong dén hoat dong Marketing hdn hop dbi véi
dich vu truyén hinh MyTV cta VNPT trén dia ban tinh Bic Giang, dic biét 1a cac khia
canh thudc vé bfmg chung vat chit va gia thanh dich vu.

- Khéch hang: bao gdm khach hang truc tiép va khach hang gian tiép (céac
Forwarder khac). Tong khach hang nim 2020 ghi nhan dén 507.823 khach hang va
phan 16n khich hang c6 mirc thu nhap 6n dinh tao tiém ning phat trién rat 16n vé gia
tang sb luong hop dong MyTV trong trwong lai. Tuy nhién, nhu cau cua khach hang
d6i v6i dich vu truyén hinh luén c6 sy thay d6i va doi hoi ngay cang cao; vin dé dit
ra d6i v&i doanh nghiép 1a phai thiu hiéu dugc nhu cau cua khach hang, tir d6 thiét
ké cac san pham/dich vu sao cho phu hop voi nhu cau cua khach hang thi day s& 1a
ngudn tiém ning 16n cho sy phat trién dich vu truyén hinh MyTV trén dia ban tinh
Bic Giang.

2.4.2. Yéu to chii quan
- Nang luc tai chinh: La mdt san phélm thudc tap doan VNPT véi bé day lich su,

VNPT d3 xay dung duoc uy tin trén thi trudng vién thong. Ngudn luc tai chinh cua
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VNPT dia ban Bic Giang ciing kha t6t, an toan va viing manh, don vi san sang gianh
mot ngudn kinh phi théa dang trong co cdu chi phi hang nim duoc Tap doan giao dé
day manh cho céc hoat dong Marketing. Trong tuong lai c6 thé tap trung mo rong
dich vu hoac m¢é rong thi trudong theo chiéu sau.

- Co s6 ha tang cong nghé: Hé thong théng tin trong cung cap dich vu truyén
hinh MyTV dung chung véi hé thong cung cap thong tin cac dich vu vién thong cong
nghé thong tin khac ciia VNPT. Trong khi d6, hé thong mang Vién théng cia VNPT
Bic Giang di dugc xdy dung va phat trién tir nhiéu niam, véi mang ludi rong khap
dén 100% cac xa trong tinh, nén dap ung t6t viéc cung cip dich vu va quan 1y dich
vu truyén hinh MyTV cho khach hang. Py ciing 1a mot diém manh tac dong dén
hoat dong Marketing hdn hop déi véi dich vu truyén hinh MyTV ciia VNPT trén dja
ban tinh Bic Giang.

- V& mit nhan sy, nhan sy cia VNPT dia ban Béc Giang hau hét 1a nam gidi
(chiém t6i 72,49% tong sb luong nhan vién); hau hét tot nghiép tir cac trudng Dai
hoc, Cao Pang va Trung cap trong nudc. Tuy nhién, luc lwong nhan sy lam cong tac
Marketing cia VNPT dja ban tinh Bic Giang con thiéu vé sb luong ciing nhu vé
nang luc chuyén mén, cin phai quan tdm bo sung vé s lugng nhan lyc, ciing nhu
dao tao, nang cao kién thirc chuyén mon, nghiép vu chuyén nganh Marketing dé c6
thé tham muu, dé xuét voi lanh dao don vi trién khai cac hoat dong Marketing hon
hop, pht hop véi diéu kién, dic diém cua timg khu vuc, ting ddi tugng khach hang,
mang lai hiéu qua truyén théng cao hon ddi vé6i dich vu MyTV.

2.5. Panh gia chung vé Marketing hén hop déi véi dich vu truyén hinh MyTV
ciia VNPT trén dia ban tinh Bic Giang
2.5.1. Nhitng két qud dat dwoc

Tir két qua phan tich thuc trang vé Marketing hon hop déi véi dich vu truyén
hinh MyTV ctia VNPT trén dia ban tinh Bic Giang. Tac gia tong hop nhitng két qua
dat dugc trong hoat dong nay nhu sau:

- Thit nhat, vé san pham/dich vu: Céac g6i dich vu truyén hinh MyTV cta VNPT
Bic Giang d3 twong dbi phong phu, dap tmg dugce phan nao nhu cau vé truyén hinh
ngdy cang gia ting cta cac tip khach hang ca nhin va doanh nghiép. Chat lugng
dich vy truyén hinh MyTV cta VNPT Bic Giang ¢ mirc twong ddi tot va on dinh.

- Thit hai, vé gid cd: Chinh sach gia duoc thiét ké theo hinh thirc phan biét gia,

khoang gia nhiéu mirc nham phu hop véi da dang hon nhu ciu cua cic khach hang.
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- Thir ba, vé phan phéi: Hoat dong phan phéi dich vu cia VNPT dia ban Béc
Giang khong chi b6 gon trong kénh phan phdi truc tiép ma con thuc hién thong qua
kénh gian tiép 1a cac dai 1y va cic cong tac vién va thong qua hé thong ban hang tap
trung cua VNPT Vinaphone (Trung tam ban hang khu vuc). P01 ngli ban hang ca
nhan kha niang dong, tiép can duoc voi nhimg khach hang 1a cac doanh nghiép 16n
nhu cac doanh nghiép c¢6 von dau tu nude ngoai, cac doanh nghiép c6 von dau tu caa
nha nudec...

- Thit tw, xic tién hén hop: Cac hoat dong quang céo tryc tuyén vé dich vu
truyén hinh MyTV da dugc VNPT Bic Giang chu trong thuc hién trén cac website
clia cong ty ciing nhu trén cic website lién két. Mat khac, VNPT Bic Giang ciing
tich cuc t6 chuc céc chuong trinh, cac cudc hdi thao, hdéi nghi, sy kién dé tri an
khach hang cling nhu gi61 thi€u nhiing thanh tyu ma don vi da dat dugc trong thoi
gian qua.

- Thit ndm, vé yéu té con nguoi: Cac nhan vién ciia VNPT trén dja ban tinh Béc
Giang c6 trinh d¢ chuyén mon kha cao, dugc dao tao bai ban tai cac truong dai hoc,
cao dang danh tiéng trong ca nudc, yéu nganh, tam huyét voi nghé nghiép. Pon vi di
phan nao dap img duoc nhu cau vé doi séng vat chat, tinh than cta nguoi lao dong.
Hang nim, don vi déu gianh ngudn kinh phi hop 1y, tao diéu kién cho nhan vién
tham gia cic khéa dao tao, bdi dudng ning cao kién thirc chuyén mén va cac ky
nang can thiét trong cong viéc; Moi truong 1am viée chuyén nghiép, mo dé nhan vién
thoa sirc sang tao va nang cao hiéu suat cong viéc.

- Thit sdu, vé quy trinh: Quy trinh cung tng san pham/dich vu, tam ngimg, thay
d6i dich vu dd duoc xay dung kha bai ban, cac hd so, thi tuc dé khach hang c6 thé
dé dang dang ki sir dung bang ca hinh thirc online va truc tiép tai nha, tao diéu kién
thuan loi cho khach hang ¢ xa céac dai Iy hoac TTVT.

- Thir bdy, vé bang chitng vdt chat: Co sd vat chat dugc dau tu hang nim véi cac
trang thiét bi dugc coi vao hang hién dai. Uy tin thuong hiéu cia VNPT trén dia ban
tinh Bic Giang ngay cang dugc ning cao thong qua cic san phiam thuc hién cho
khach hang véi chat lwong tot va mang lai hiéu qua cao.

2.5.2. Nhitng han ché

Bén canh nhitng két qua dat duoc trong Marketing hon hop d6i véi dich vu

truyén hinh MyTV cia VNPT trén dia ban tinh Bic Giang, con tdn tai mot sé han

ché nhu sau:
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- Thit nhdt, vé san pham: Noi dung cac chuong trinh khéng c6 khac biét nhiéu so
vo1 dich vu truyén hinh IPTV khac cia FPT hodc Viettel. Noi1 dung truyén hinh con
phu thudc hoan toan vio don vi cung cdp ndi dung ma chua cé kénh riéng cua
VNPT. Chét lugng hinh anh phu thudc nhiéu vao dudng truyén, hién twong v hinh,
mt tiéng con ton tai.

- Thit hai, vé gid ca: Muc gia dich vu truyén hinh MyTV cta VNPT trén dia ban
tinh Bic Giang hién con chua that sy canh tranh véi cdc doanh nghiép cung kinh
doanh trén thi trurong hién nay. Bén canh d6, cong ty van chua xay dung hoan chinh
duoc co ché chiét khau cho khach hang dé khuyén khich khach hang str dung cac goi
dich vu tra phi trong g6i MyTV hién tai.

- Thit ba, vé phdn phéi: Hoat ddng phan phdi voi kénh gian tiép chua thuc su
duoc quan tAim ddy manh, mot sd rang budc vé thanh toan trude tién hop dong lam
cho cac dai Iy gap kho khian trong viéc thu hut cac hop déng quang céo. Pon vi chua
xay dung duoc co ché quan 1y cac dai 1y & tinh va d6i ngii cong tac vién lam viéc ban
thoi gian. Bén canh do, chua xay dung dugc chinh sach gid, chinh sach chiét khdu du
hap dan cho doi ngii trung gian nay. Diéu nay, phan ndo tac dong dén cam nhan cua
khach hang khi sir dung san pham. Ngoai ra, mot s6 dai 1y doi luc con xay ra tinh
trang thiéu thiét bi dau cudi (bd giai md STB nham muc dich bao hanh ddi san pham
cho khach hang)

- Thik tw, vé xiic tién hén hop: VNPT dia ban Bac Giang chua that sy chu trong
dén cac hoat dong khuyén mai cho khach hang trung thanh ctua minh. Cac quang céo
ma cong ty dang thyc hi¢n cho dich vu cua minh chua dugc dat ¢ nhiing vi tri déc dia.
Bén canh do, cac goi dich vu truyén hinh truc tuyén MyTV hién nay con kha ro1 rac va
chua dugce thiét ké dé khach hang c6 thé Iya chon loai g6i phu hop nhat. Mt khac, cac
kénh quang ba chua da dang va tin dung hét tiém ning hién co. Cac quang cdo truc
tuyén vé dich vu truyén hinh MyTV chi dugc dat trong hé sinh thai website cia VNPT
ma chua duoc dau tur tai cac bao, tap chi uy tin cua trung wong va cac dia phuong.

- Thit ndm, vé con nguoi: Theo két qua khao sat nhom khach hang sir dung dich
vu vé nhan vién VNPT Bic Giang cho théy, mot s ki thuat vién tré chua thuc su
nhiét tinh v6i khach hang va thiéu ning dong trong cong viée. Doi lic con tu van
chua dung voi thong tin cua tung goi dich vu. Mat khac, doi ngti nhan vién ki thuat
tryc tiép dén nha khach hang con it va chwa dép ung nhanh dwoc hét nhu ciu coa

khach hang.
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- Thir sdu, vé quy trinh cung ing dich vu: Quy trinh cung Gng va bao tri khic
phuc su ¢b con doi hoi s phdi hop ctia nhiéu bd phén gitra cac trung tim, phong ban
hang khac nhau. Péi lac su phdi hop con chua tot giy kéo dai thoi gian xur 1y cac
yéu cau cta khach hang.

- Thit bay, cdc bang chitng vdt chdt: Do st dung chung nén tang vién thong sin
¢6 va tan dung co s ha ting nén dudng truyén co luc, cd noi chua thyuc sy dap ung
duoc nhu cau st dung ctia khach hang vé chat lugng san pham (téc do cao v6i do nét
4K hodc 8K). Bén canh do, cac san phém tich hop di kém bo dau thu - STB con chua
hién dai, hoat dong can nhiéu thao tic va chua lién két véi cac san phém thong minh
nhu dién thoai hodc diéu khién thong minh.

2.5.3. Nguyén nhin ciia han ché
2.5.3.1. Nguyén nhan khach quan

Bén canh nhiing nguyén nhan xuét phat tir ban than Tap doan, nhing ton tai ma
VNPT dang phai d6i mit c6 phan xuit phat tir nhimg nguyén nhan bén ngoai ma cu
thé 1a tir phia Nha nudc.

Thir nhdt, cac quy dinh va chinh sach ctia Nha nuéce con rudm ra, dién hinh 1a
cac thu tuc xin phép lién quan toi hoat dong dau tu, ddu thau lam han ché qua trinh
khai thac va cung cép dich vu.

Thir hai, sy wu tién phat trién khong dong déu giita cac nha Mang vién thong giy
kim ham sy phat trién cta cac don vi. VNPT Bic Giang thudng xuyén phai gong
minh 18n dé c6 ting trudng doanh thu ma van phai tiét kiém chi phi dé dam bao murc
lgi nhuan hang nam. Véi nhiing han ché nhu vay thi VNPT trén dia ban tinh Bic
Giang dang dan tré thanh don vi tut hau phia sau so vdi cac nha mang dbi thu duoc
dau tu bai ban.

Thir ba, viéc can thiép qué sdu tir cac don vi chu quan ctia VNPT Béc Giang 1am
cho viéc dua ra cac quyét dinh san xuit kinh doanh thiéu khach quan, linh hoat.
2.5.3.2. Nguyén nhdan chu quan

Thir nhat, thiéu sy chu dong trong cac hoat dong lién quan: vé thuc chdt VNPT
Bic Giang chi 1a mot khau trung gian dé dua san pham ctia Tap doan VNPT dén tay
khach hang trén dia ban tinh Bic Giang nén VNPT Bic Giang khong duoc chi dong
vé thiét ké cac goi cudc riéng, phu hop v6i diéu kién kinh té, dic tinh tiéu dung cua
ting khu vuc; cac chuong trinh dwoc giao vé& c6 phu hop véi dia ban hay khong thi

VNPT dia ban Bic Giang van phai trién khai.
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Thi hai, nhan luc cho hoat dong quan tri marketing chua duoc chi trong va dau
tu thoa dang. Tai VNPT dia ban Bic Giang chua c6 mot phong riéng biét thuc hién
chirc ning marketing, nhan sy ciia b phan nay khoéng nhiéu nhung thudng xuyén
phai kiém nhiém rat nhidu mang viéc chuyén mon khac. Trong bdi canh canh tranh
gay git hién nay, viéc c6 mot bo phan chuyén thuc hién cac cong viée lién quan dén
thi truong, 1ap ké hoach, hoach dinh va t6 chirc thyc hién cac chién luoc phuc vu cho
cong tac kinh doanh 13 v6 cung can thiét. Can bo, nhan vién con chua nhan thic rd
vé vai trd cta hoat dong nghién ctru thi truong, cling nhu chic nang va nhiém vu cia
no, tir d6 dan dén viéc td chirc xac dinh muc tiéu cho nhirng hoat dong nay con chua
pht hop, chi yéu véan 1a dap khuon theo sy chi dao ctia Téong Cong ty Dich vu Vién
thong (VNPT Vinaphone). Cong tac ddo tao dé nang cao vé trinh d6 nghiép vu cho
can bd nghiép vu, cling nhu ning cao hiéu biét chung vé cac kién thirc marketing
chua dugc quan tam dang muec.

Thir ba, vn d& tai chinh con gip nhiéu kho khin vi phai doi phé duyét ngudn
von ké hoach tur Tap doan nén viéc phan bo tai chinh cho cac hoat dong marketing
con han ché.

Thir tir, do yéu ciu phai trién khai qua nhiéu linh vuc méi trong cting mot thoi
diém (Truyén hinh, phan phdi ban 1¢ thiét bi, giai phap cong nghé thong tin v.v...)
nén nghiép vu chuyén mén cta nhan vién chwa thé dap ung. Kinh nghiém trién khai
kinh doanh mdi mit hang 1a khic nhau nén khong tranh khoi kho khin trong qua

trinh trién khai cung cip dich vu truyén hinh MyTV.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG MARKETING
HON HOP POI VOI DICH VU TRUYEN HINH MYTV CUA VNPT
TREN PIA BAN TINH BAC GIANG

3.1. Pinh hwéng va muc tiéu phat trién
3.1.1. Pinh hwéng phit trién ciia VNPT

Dinh huéng cua tdp doan VNPT trong thoi gian téi 13 chi trong dén phat trién
cac dich vy, trong do:

- VNPT xéc dinh phat trién cac dich vu vién thong theo hudng héi tu, tich hop
da dich vy, day la chién lugc phu hop véi dinh hudng cua B thong tin va Truyén
thong.

- Muc tiéu va dinh huéng phat trién dich vy truyén hinh MyTV cta Téap doan
Buu Chinh Vién thong Viét Nam 1a mang téi khach hang nhimng dich vu va tién ich
tot nhat.

- Nang cao chét lugng mang ludi, chét lugng dich vy, tdi uu hod cac nguén luc
nhu lao dong, chi phi, von dau tu ...

3.1.2. Muc tiéu kinh doanh va muc tiéu Marketing déi v6i dich vu truyén hinh
MyTV
3.1.2.1. Muc tiéu ciia VNPT Bic Giang dén niam 2025

VNPT dia ban tinh Bic Giang la cac don vi thanh vién/truc thudc cua Tap doan
Buu chinh Vién thong Viét Nam, nén dinh huéng phat trién cia VNPT trén dia ban
tinh Bic Giang phai dya trén dinh huéng chung ciia Tap doan. VNPT dia ban Bac
Giang xac dinh dinh hudng kinh doanh va muc ti€u sau:

- M¢t la: Tiép tuc duy tri vi thé 1 don vi hang dau trén thi trudng cung cap dich
vu Vién thong, cong nghé thong tin trén dia ban Tinh. Pic biét 1a dan dau vé chit
lugng dich vy, cung cép da dich vu.

- Hai la: Gitr thi phﬁn cc dich vu ¢d dinh, internet bang thong rong, dich vu
truyén sb liéu va ting thi phan dich vu di dong qua timg nim. Cu thé, dinh huéng tir
nay dén nam 2025, toc do ting trudong doanh thu 7%/nam. Loi nhudn ting tir 5% trd
1én, thi phan dich vu di dong ting tir 5%/nam tré 1én; Tang lwong khach hang 16n
15%/mam

- Ba la: Cai tao ngudn nhan luc, dam bao du ning luc phuc vu khach hang trong

tinh hinh canh tranh gay gat véi cac ddi thi khac trén dia ban.
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3.1.2.2. Muc tiéu cho dich vu truyén hinh MyTV cia VNPT Bdc Giang dén ndm

2025

Thir nhdt, 16 trinh dén 2025 dat muc tiéu khoang 70% ho gia dinh st dung
truyén hinh MyTV trén dia ban Tinh Bic Giang tra tién v6i murc gid hop 1y.

Thir hai, muc tiéu cho dich vu truyén hinh MyTV ctia VNPT Bic Giang dén
nam 2025 13 phat trién méi duge trén 100.000 thué bao MyTV va doanh thu nim
2025 1a 50 ty dong.

Thir ba, chu trong cai tién cong nghé phat trién san pham nham mang dén mot
dich vu truyén hinh twong tac véi cac ndi dung da dang, dap duoc nhu ciu cua cac
doanh nghiép 13n cac ho gia dinh, c4 nhan c6 nhu cau.

Thir tur, xdy dung cac giai phap phu hop, giup khach hang st dung san pham,
dich vu véi chi phi tbi uu.

Thir ndm, duy tri vi thé dan dau vé mang IPTV trén thi truong truyén hinh
tuong tic tai dia ban tinh Bic Giang.

Thir sdu, tiép tuc mé rong va niang cao chat luong ha tang mang ludi cung cap
dich vu dé tang do phu.

Thir bay, di dau trong viéc sang tao va ing dung cong nghé méi trong linh vuc
truyén hinh truc tuyén. Tré thanh don vi cung tGng dich vu truyén hinh tra tién 16n
nhét tai tinh Bic Giang.

3.2. Mt s6 giai phap hoan thién Marketing hdn hop d6i véi dich vu truyén hinh
MyTYV ciia VNPT trén dia ban tinh Bic Giang

3.2.1. Nhém gidi phdp doi véi Vién thong Bic Giang

3.2.1.1. Phdt trién cdc yéu t6 san pham dich vu

Thir nhat, Dé xudt, kién nghi véi Tong Cong ty Truyén thong (VNPT Media) thuc
hién da dang hod cdc kénh truyén hinh khong nhitng quoc té ma ca cdc kénh truyén
hinh dia phuwong, cac game show.

Quang ba céc kénh dao tao truc tuyén, dich vu TV Massages, game online, TV —
voting, internet on TV hién c6 trén MyTV tbt hon nita. Cac ndi dung trén MyTV
phai cap nhat va thay d6i lién tuc tranh hién tugng nham chan. Bo sung phu dé tiéng
viét cho cac kénh truyén hinh nudc ngoai.

Cung cép thém mot sd dich vu méi nhu dao tao truc tuyén trén truyén hinh
MyTV, phdi hop cac ddi tac xay dung cac nodi dung gido duc dao tao trén MyTV.

Thue hai, phat trién dich vu theo chiéu rong va chiéu sau:
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Phét trién dich vu hién tai (theo chiéu sau): Viéc phat trién dich vu theo chiéu
sau duoc thuc hién bang giai phap ning cao chit luong dich vu dé giit khach hang.
Trong thoi gian toi, don vi (VNPT Bac Giang va TTKD VNPT Bic Giang) can phoi
hop that tt dé nang cao chét luong k¥ thuat nhu dam bao dd chinh xéac, d§ an toan
va 6n dinh cta dich vu.

Phat trién dich vu méi (theo chiéu rong): vi¢c phat trién da dang hod céc loai
hinh dich vu dé dap tng tot hon cac nhu ciu cta khach hang bang cach mé rong cac
danh muc dich vu hay néi cach khéac 1a phat trién cac géi dich vu phu hop véi nhu
cau cua khach hang. Bén canh viéc gi6i thiéu véi khach hang dich vu MyTV riéng
1é, don vi can xay dyng dir liéu vé khach hang muc tiéu va trién khai cac géi dich vu
pht hop. Cac géi dich vu 13 co s& cho phat trién dich vu MyTV ¢6 thé la:

- Dich vu két ndi Internet FiberVnn kém MyTY

- Dich vu két ndi Internet FiberVnn kém MyTY, kém di dong VinaPhone...
3.2.1.3. Phdt trién ky néing ciia nhdn vién cung vmg dich vu (nhdn vién k thudt)

Hién d6i ngili nhan vién k¥ thuat cia Vién théng Bic Giang da duoc quan tam rat
nhiéu trong viéc dio tao nghé, bén canh nhing lao dong co tay nghé cao van con mot
sO vi tri chua dap tng dugc yéu ciu cong viée. Vi vay, lanh dao VNPT Bic Giang
can c6 ké hoach dao tao, tuyén dung timg budc ning cao trinh do cua nguoi lao
dong, gitp ho ty nhin nhan ban than, tu trau ddi kién thire chuyén mon nghiép vu dé
6 thé dap ung tdt hon vé chat lugng dich vu. Bén canh do can quan tam dén ché do
tién lwong, phuc loi cho ngudi lao dong nham dong vién thiic day kha ning sang tao,
strc cong hién ciia ho cho nganh.
3.2.1.4. Hoan thién quy trinh cung ung dich vu

Ngoai cac quy trinh ctia Tap doan di ban hanh truéc day, dé cé thé quan tri
marketing t6t thi VNPT dia ban Bic Giang xay dung cac quy trinh nhu ban hang,
cung cip san pham dich vu t6i tdn nha khach hang. Cac quy chudn vé k¥ thuat mang
ap dung cho timg vi tri nhan vién, qua d6 timg budc ning cao chat lugng dich vu.

Sd luong khach hang dang ky dich vu va goi dén sb dién thoai hd tro co xu
huéng giam dan, nguyén nhan mét phan 1a do VNPT Bic Giang cham dua dich vu
vao trién khai do thir nghi¢m kéo dai, quy trinh trién khai ndi bd cham, tién d6 dau tu
cham, nhiéu khach hang chan nan vi chd doi dich vu da huy bo dang ky.

Hoan thién qui trinh phat trién thué bao. Viéc phat trién thué bao con nhiéu bat

cap, gy birc xtic cho khach hang. Tim kiém khach hang da rat khé khin, nhung quy
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trinh va khau kiém tra thoi gian lap dat, xtr Iy van chua duoc chit ché. Dan dén
khach hang huy bo hop dong lip dit méi va huy khong tiép tuc st dung dich vu véi
sd lwong nhiéu van dién ra. Do vay can thiét xdy dung cac bo tiéu chuan vé quy trinh
ap dung trong viéc diéu hanh xir Iy, tng cru va phat trién dich vu.

Nghién ciru ban hanh cic quy ché diéu hanh khai thac, bao dudng mang luéi va
chat luong dich vu; quy ché ban hang nham timg budc nang cao trach nhiém trong
cong viéc, trach nhi€ém véi khach hang, nang cao chét luong dich vu.

3.2.2. Nhém gidi phdp doi véi Trung tim Kinh doanh VNPT - Biic Giang
3.2.2.1. Phat trién kénh phdn phéi dich vu

Trung tdm kinh doanh VNPT - Bac Giang can:

- Thir nhdt, chu dong xay dung hé thong dai Iy & cong tac vién phat trién dich vu
IPTV; Chu dong xiy dung muc hoa hong dai 1y phat trién thué bao dwa trén murc hoa
héng danh cho dai 1y cac dich vu vién théng khac dam bao du muc hap dan dé ting
cudng cong tac tu van, phat trién dich vu.

- Thit hai, nén phat trién dai 1y dich vu truyén hinh MyTV 14 cAc trung tdm, cac
siéu thi dién may budn ban tivi va d6 dién tir.

- Thit ba, tang thu lao cho dai ly/cong tac vién phat trién thué bao MyTV nhiam
khuyén khich dai 1y phat trién thué bao MyTV.

- Thit twr, Trung tim kinh doanh VNPT - Bic Giang can quy dinh muc hoa hong
dai 1y phat trién MyTV tuong ty hodc cao honh so véi cac dich vu vién thong khac.
Trong khi so voi1 cac dich vu khéc nhu FiberVNN, di¢én thoai di dong, cong tac phat
trién thué bao MyTV khé khian hon vi MyTV 1a dich vu méi, qua trinh lap dat lai
phtre tap hon, 1au hon, ciing dong nghia véi viée dai 1y khé dat duoc hoa hong hon.
3.2.2.2. Tang cwong cdc hoat déng xiic tién hon hop

Dé phat trién mot chién luoc truyén théng hiéu qua, Trung tdm kinh doanh
VNPT - Béc Giang can phai dinh dang cong chung muc tiéu (khach hang hién c6 va
tiém nang), xac dinh muc ti€u truyén thong, thiét ké thong di¢p, lua chon kénh
truyén thong, xac dinh ngin sach cb dong, quyét dinh vé hé théng cbd dong, danh gia
két qua truyén thong. Can lam t6t hon nita cong tac phdi hdp giita cac don vi chiu
trach nhiém trién khai thuc hién cong tac truyén thong quang ba cho dich vu truyén
hinh MyTV. Tranh chong chéo gy ling phi ciing nhu hiéu qua cua cong tac truyén
thong khong nhu mong mudn.

Ngoai ra, Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Giang can cin t6 chirc va trién
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khai céc hoat dong truyén thong & quang ba dich vu truc tuyén, cu thé:

- Quang cao qua cac kénh VNPT tinh s& hitu: In to roi va phat kém theo hoa
don thu cudc, treo bang ron, poster gidi thi¢u dich vu va phat to roi tai cac diém giao
dich, diém ban hang.

- Quang c4o trén cic phuong tién truyén théng dia phuong.

- T chuc sy kién khai truong dich vu tai dia phuong (néu théy can thiét).

- Gi061 thiéu dich vu tai cac sy kién VNPT tinh, thanh tham gia tai dia phuong.

- PR ndi bo: phé bién, tuyén truyén vé dich vu cho toan thé CBCNV, lao dong
thué lai trong don vi

- Céc hinh thuc khac: Phéi hop voi dai dién chinh quyén, sO, ban nganh dia
phuong dé quang ba dich vy; phat to roi tai cac diém cong cong; quang ba qua email,
SMS...
3.2.2.3. Phdt trién néng lyc ciia nhdn vién ban hang

Dé thuyét phuc duoc khach hang, ngoai cac k§ ning giao tiép nhan vién phat
trién dich vu con phai c6 nghiép vu dé tur van va gidi thiéu dich vu cho khach hang.
Khach hang dén véi dich vu truyén hinh MyTV hién tai chua phai 1a ph thong nén
ngoai viéc thuc hién cac chién dich quang ba dich vu cua doanh nghiép thi vi¢c tu
van va gi61 thiéu dich vu ¢6 vai tro rat quan trong ddi véi viec phat trién dich vu.

Dich vu khach hang: Lya chon céc hinh thirc cham soc khach hang va tién hanh
thuong xuyén nhu: Ting qua sinh nhat, thim héi dip ky niém, 1& tét két hop cham
soc dich vu.

X4y dung co s& dit liéu khach hang (Custom database): Khi c6 diy du théng tin
chinh x4c vé khach hang s& 1am cho cong tac chim soc khach hang t6t hon.

Can quang ba cho khach hang biét cac s6 may Hotline cham séc, hd tro khach
hang nhu: 800126, App My VNPT ... dé khach hang tién lién hé khi c6 su cb say ra.

Dao tao nhdn vién vé& k¥ ning giai quyét moi thic mic cua khach hang va k§y
nang giao tiép, phuc vu khach hang.

Thanh 14p cac t6 phan tng nhanh nhim giai quyét cac trudng hop khan cip xuit
phat tir yéu cau cua khach hang. Nhu xir 1y cac su ¢b k¥ thuat, cac thic mac vé dich

vu, khi€u nai cudc.
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3.2.3. Nhém gidi phdp doi véi Tagp doan VNPT
3.2.3.1. Vé Dich vu:

- Hoan thién dich vu bang cac san pham ndi dung, kénh truyén hinh déc quyén,
dic trung khong trung lap voi cic nha cung cip dich vu Truyén hinh tra tién khac.
(san xuat chuwong trinh truyén hinh riéng hodc mua ban quyén doc quyén)

- Phat huy thé manh vé kha ning tuong tac ctia khach hang — ngudi xem dén noi
dung. (kénh tuong tac 2 chiéu, livestream theo yéu cau).

- Linh hoat hon trong giao dién dich vu dé ngudi dung dé sir dung, selfcare

- Két hop voi cac nha cung cap khac, tao ra cac kénh ban hang online, c6 san
pham doc dao.
3.2.3.2. Vé Gia ca:

Hoan thién chinh sach vé gia san pham, nhu: c6 goi Free cac kénh co ban (cac
kénh truyén hinh quang b4 cua qudc gia) — nhim mo rong tép khach hang, phat
thong tin quang ba, goi Basic mang lai Doanh thu chii yéu, Goi tiy chon: khai thac
cac dich vu GTGT, goéi VIP, ...
3.2.3.3. Vé Chdt lwong:

- Cai thién chit luong theo hudng thich tng v6i chit luong ha ting bing thong
cung cép dich vu (chdp nhan tiy bién chat lugng hinh anh chtr khong chap nhan do
tré, giut, vo hinh).

+ Cai thién giam do tré toan trinh, dic biét trong cac chuong trinh tuong thuat
truc tiép.
3.2.3.4. Vé céng tic Quding ba:

Tang cudng hoat dong quang ba thong tin, nhidn dién thuong hi¢u trén céc
phuong tién thong tin dai chung cia qubc gia, cac kénh truyén hinh dia phuong
(trong thoi gian qua, ndi dung quang cdo trén cac kénh truyén hinh vé dich vu MyTV
thuong it va thua thot, mot phan do kinh phi thuc hién con thap).

3.3. KIEN NGHI

Nhim tao diéu kién thuc hién cac giai phap trén d6i v6i Vién thong Bic Giang
va Trung tdm kinh doanh VNPT - Bic Giang, tac gia dé xuét can thuc hién mot sb
kién nghi nhu sau:

Thir nhdt, cht trong hon cong tac dao tao cho CBCNV ca trén linh vuc k thuat

cling nhu cong tac kinh doanh, ban hang.
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Thir hai, ting cuong quan 1y vé chat lugng dich vu thong qua dau tu trang thiét
bi dam bao chét luong.

Thir ba, ting cudng dau tu mang ludi dé ting dung lwong dudng truyén, giam
tai lvu lwong. Pam bao chat luong dich vu truyén hinh MyTV khi cung cip cho
khach hang. Gitp cac VNPT tinh thanh d& dang phat trién thué bao hon.

Thir tu, kiém tra ra soat lai cac quy trinh ndi bo, nham dam bao ting ning suét
lao dong, chét lvong, hiéu qua trong cong viéc va nang cao thu nhip cho nguoi lao
dong.

Thir nam, xay dung chinh sach gia hop 1y dé ting budc chuyén dich cac khach
hang MyTV sir dung cap dong chuyén sang str dung trén cap quang dé nang cao chat
luong dich vu truyén hinh.

Thir sdu, trién khai cong tac ddo tao ndi bo khong nhirng cho ddi ngii nhan vién
ky thuat, kinh doanh ban hang. Ma ca cac cap quan tri cia VNPT cap tinh, cip huyén

dé c6 thé dap ung duoc yéu cau cong vi¢c trong giai doan canh tranh hién nay.
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KET LUAN

Dé tai duoc nghién ciru v6i mong mudn cua nguoi thuc hién 1a van dung nhiing
Iy luan khoa hoc dé dua ra phuong huéng va giai phap mang tinh chét thyc tién, hiéu
qua, c6 thé van dung vao hoat dong kinh doanh dich vu truyén hinh MyTV cua
VNPT trén dia ban tinh Bac Giang, nham nang cao chét lugng dich vu truyén hinh
MyTV, tang doanh thu, lgi nhuan, cung ¢ vi thé cua dich vu trong linh vyc IPTV
n6i riéng va linh vuc truyén hinh tra tién néi chung.

Viéc xac dinh cac giai phap marketing dich vu truyén hinh MyTV tai thi truong
Bic Giang trong thoi gian t6i nhim dem lai doanh thu, loi nhuin cao cho khéng chi
VNPT Bic Giang ma cho ca VNPT 1a hét strc can thiét. Vi nhitng kién thuc tich luy
duoc trong sudt khoa hoc ciing nhu thue té cong viée, tac gia da phén tich thyc trang
cua hoat dong marketing dich vu truyén hinh cia VNPT dija ban Bic Giang. Chi ra
nhitg han ché va d& xuit mot sd giai phap khic phuc trong hoat dong marketing
dich vy truyén hinh MyTV ctia VNPT trén dia ban tinh Bic Giang. Hy vong nhiing
giai phap toi dua ra sé gop phan vio cong tac phat trién khach hang tai don vi.

Tuy nhién, do nhitng han ché vé thoi gian va ngudn lyc nén mau khao sat trong
nghién ctru nay chua phai toan bo khach hang st dung dich vu truyén hinh MyTV
cia VNPT trén dia ban tinh Bic Giang. Bén canh d6, cac nhan dinh xay dung dé
khao sat van con mang y kién chu quan tir cac chuyén gia lam viéc trong don vi. Do
do, trong tuong lai d& nghién ctru dugc tot hon, thi ngoai viéc phong van chuyén sau
v6i cac chuyén gia trong linh vuc truyén hinh, tic gia s& phong van thém mot sd
khach hang 16n cta don vi dé 13y ¥ kién vé cac yéu t6 anh hudng gitip cho nhan dinh
xay dung mang tinh khach quan hon. Tir d6, mé rong thém sé lugng nguoi tham gia

khao sat gitp viéc phan tich mang tinh téng quat hon.
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PHU LUC [1]
THONG TIN VE CHUONG TRINH NGHIEN CUU PANH GIA THUC
TRANG MARKETING HON HQP POI VOI DICH VU TRUYEN HINH
MYTV CUA VNPT TREN PIA BAN TINH BAC GIANG

Trong khuoén kho Luén van, Hoc vién thuc hién chuong trinh nghién ctru danh
gia thue trang Marketing hdn hop dbi v6i dich vu truyén hinh MyTV cua VNPT trén
dia ban tinh Bic Giang voi cac ndi dung co ban sau.

1. Muc dich nghién ciru

Téng hop danh gia vé cong cu marketing hdn hop ma VNPT trén dia ban tinh
Bic Giang hién dang ap dung ddi v6i dich vu truyén hinh MyTV tir phia cac chuyén
vién quan 1y dich vu va tir phia ngudi tiéu dung trén dia ban tinh Bic Giang, tao co
s¢ thyc té cho nhitng dé xuét giai phap hoan thién Marketing hdn hop d6i véi dich
vu truyén hinh MyTV cta VNPT trén dia ban tinh Bic Giang trong thoi gian t6i.

2. Phuwong phap nghién ciru

- Thao luan nhom trong tdm véi thanh phﬁn la cac can bg, nhan vién truc tiép quan
Iy va thuc thi cac hoat dong, cac chuong trinh marketing hdn hop dich vu truyén hinh
MyTV ciia VNPT trén dia ban tinh Bic Giang nham danh gi4 thyc trang & hon vé thuc
trang (02 cudc thao luan duogc t6 chirc, mdi nhom thao luan gém 06 nguoi).

- Khao sat bang bang héi d6i voi khach hang vé marketing hdn hop ddi véi
dich vu truyén hinh MyTV cta VNPT trén dia ban Bic Giang. Bang hoi dugc phat
tryc tiép va thu thap truc tuyén qua link: https.//bom.so/XPi4BW d6i véi khach hang

da st dung dich vu cua VNPT. Téng s6 ¢o 155 phiéu tra 101 hop 1€ duoc dua vao xur
ly dir ligu.

3. Phuwong phap xir ly dir li€u:

- Dt li¢u dinh tinh thu duoc tur chuong trinh thdo luan duogc téng hop va dién
nghia nham tra 10i cac cau hoi nghién ciru da dit ra trudce do.

- Dir liéu dinh luwong cua chuong trinh khao sat khach hang duoc xtr 1y bang
phuong phap thong ké mo ta trén Excel.

4. Tién dd nghién ciru
- Thao ludn nhém trong tim duoc thuc hién trong tir ngay 25/6/2021 dén ngay

10/7/2021.
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- Khao sat bang bang hoi dwoc thuc hién tir ngay 05 dén ngay 25 thing
7/2021.
- Xt ly dir liéu vao thang 8+9/2021.
4. Dan y thao luin nhém va Miu bang héi.
Xin tham khao Phu luc [2]; [3]
5. Két qua phan tich dir liéu.
Xin tham khao Phu luc [5]
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PHU LUC |2] Mau 1
DAN Y THAO LUAN NHOM TRONG TAM POI VOI CAN BQ LANH PAO
VA CHUYEN VIEN PHU TRACH MARKETING DICH VU MYTY CUA
VNPT TREN PIA BAN TINH BAC GIANG
A. GIOI THIEU

Xin chao cac ban. Tén ti 1a Nguyén Xuin Hitu, hdm nay t6i rat han hanh duoc

don tiép cac ban dé chung ta ciing nhau thao luan vé Marketing hdn hop ddi véi dich
vu truyén hinh MyTV cua VNPT trén dia ban tinh Bic Giang (ma sau day ching ta
s& noi ngan gon 1a dich vy truyén hinh MyTV). Rat mong su tham gia tich cuc cia
cac ban va xin luu ¥ rang khong c6 cau tra 10i nao 1a ding hay sai ca, tat ca y kién
trung thuc clia cac ban déu giup ich cho chuwong trinh nghién ctru nay va phuc vu cho
VNPT trong viéc hoan thién marketing hdn hop ddi vé6i dich vu truyén hinh MyTV .

B. PHAN CHINH

L. Vé marketing muc tiéu

1. Chung ta s& thao luan vé marketing muc tiéu ddi véi dich vu truyén hinh
MyTV, theo cac ban viéc phan doan thi truong; quyét dinh lya chon thi truong muc
tiéu va dinh vi thi truong ddi véi dich vu truyén hinh MyTV hién nay nhu thé nao?

2. Theo cac ban, cac ndi dung Marketing muc ti€u (phan doan thi truong, lua
chon thi truong muc ti€u va dinh vi) cua VNPT 4p dung cho dich vu truyén hinh
MyTV tai dia ban Bac Giang da hop 1y chua? Co gi can thay d6i?

IL. Vé cdc cong cu marketing hon hop

3. Ching ta cung ra soat cic cong cu marketing hon hop (hay con goi la
marekting mix), doi véi dich vu thi doanh nghiép sir dung bay cong cu gdm: San
pham, Gia, Phan phdi, Xuc tién thuong mai, Yéu té con ngudi trong cung cip dich
vu, Quy trinh cung cap dich vy va Sir dung cac bang chimg vat chat. Theo cic ban
cong cu nao 13 quan trong nhat dbi v6i dich vu truyén hinh MyTV ? Cé cong cu nio
can phai thém vao hay khong?

4. Viéc trién khai cong cu P1 (San phém) hién nay nhu thé nao (Vé danh muc
san pham, cic san pham / dich vu gia ting gia tri, cac dich vu truyén hinh MyTV
moi...)? Theo cac ban c¢6 can diéu chinh gi khong?

5. Viéc trién khai cong cu P2 (Gi4) hién nay nhu thé nao? Néu xét yéu tb gia
trong quan voi chi phi ma khach hang phai bé ra thi VNPT Bic Giang c6 chu dong
tiy bién gia cho pht hop véi mong mudn cta khiach hang hay khong? Theo cic ban

c6 can dicu chinh gi khong?
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6. Viéc trién khai cong cu P3 (Phan phdi) hién nay nhu thé nao (vé kénh phan
phéi truc tiép gian tiép, vé do phi dé dam bao thuan tién cho khach hang, kénh ban,
kénh CSKH tiép nhan khiéu nai bao hong, kénh thanh toan...)? Theo cc ban c6 can
diéu chinh gi khéng?

7. Viéc trién khai cong cu P4 (Xtc tién thuong mai / Truyén thong Marketing)
hién nay nhu thé ndo (vé quang cdo dich vu truyén hinh MyTV, khuyén mai, quan hé
cong ching, ban hang ca nhin va cac hoat dong marketing truc tiép theo chuong
trinh / chién dich? Theo cac ban c6 can diéu chinh gi khong?

8. Viéc trién khai cong cu P5 (Quy trinh dich vu) hién nay nhu thé nao? Theo
cac ban co can diéu chinh gi khong?

9. Viéc trién khai cong cu P6 (Yéu td con ngudi trong cung tng dich vy) hién
nay nhu thé nao? Nhitng chirc danh nhan vién nao ¢ giao tiép voi khach hang? Hoat
dong giao tiép cua nhan vién voi khach hang co thuc sy mang lai sy thoai méi va hai
10ng cho khach hang hay khong? Theo cac ban c6 can diéu chinh gi khong?

10. Viéc trién khai cong cu P7 (St dung céc bang ching vat chat) hién nay nhur
thé nao (vd: dé khach hang dé hinh dung tinh hip dan cta dich vu thi ching ta c6 hd
trg ho diéu gi khong, nhu trinh chiéu video moé ta dich vu, trinh dién co s vat chat,
thiét bi ma chung ta co, hay gi6i thiéu danh sach nhiing khach hang ndi tiéng, cé sirc
anh hudng trén dia ban Bic Giang ma hién nay dang sir dung dich vu cua ching
ta...)? Theo cac ban c6 can diéu chinh gi khong?

III. Vé cdc yéu té anh hwéng dén marketing hén hop déi véi dich vu truyén
hinh MyTV trén dia ban tinh Bic Giang

11. Theo cic ban nhiing yéu t6 nao bén NGOAI doanh nghiép c6 anh huong
dén marketing hdn hop d6i voi dich vu truyén hinh MyTV trén dja ban tinh Béc
Giang? Yéu t6 nao anh hudng nhét? Vi sao?

11. Theo céc ban nhiing yéu t6 nao bén TRONG doanh nghiép c6 anh hudng
dén marketing hdn hop dbi véi dich vu truyén hinh MyTV trén dia ban tinh Bac
Giang? Yéu t6 nao anh hudng nhat? Vi sao?

IV. Panh gid chung

12. M6t cach chung nhat, cac ban dénh gia thé nao vé thyc trang marketing hdn
hop ddi véi dich vu truyén hinh MyTV trén dia ban tinh Bac Giang hién nay?

Xin tran trong cam on sy hop tac nhiét tinh cda cac ban.
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PHU LUC [3] Mau 2
PHIEU KHAO SAT KHACH HANG VE MAREKTING DICH VU
TRUYEN HINH MYTV CUA VNPT TREN PIA BAN TINH BAC GIANG
Xin chao Ong/Ba!

Hién nay, hién nay VNPT Bic Giang dang thuc hién chuong trinh nghién ctru
vé “Marketing hén hop déi véi dich vu truyén hinh MyTV ciia VNPT trén dia ban
tinh Bic Giang”. Rit mong Ong / Ba danh chut thoi gian trao doi mot sd suy nghi
ciia Ong/Ba vé van dé nay. Ching toi cam két cac thong tin ma Ong/ Ba cung cip
chi st dung cho chuong trinh nghién ctru nay, khong str dung cho muc dich khéc va
hoan thoan duoc bao mat. Va xin luu ¥ 1a khéng c6 quan diém nao dung hay sai ca,
tat ca quan diém ctia Ong/Ba déu giup ich cho nghién ciru cta chung t6i. Xin chan
thanh cam on su hop tac, gitp d& cta quy Ong/Ba.

(Luu y: Néu Ong/Ba chuwa sit dung dich vu truyén hinh MyTV cia VNPT Bdc
Giang xin vui long khéng tra 16i Phiéu khdo sdt nay).

Phén thong tin sang loc:

1. Quy Ong/Ba da siv dung dich vu truyén hinh MyTV ciia VNPT trong bao
liu réi?

O Duéi 6 thang O Tir 6 thang dén 12 thang

O Trén 12 thang dén 24 thang [0 Trén 24 thang dén 36 thang

O Trén 36 thang.

2. Phén cdu héi tric nghi¢m

Duéi day 1a nhiing phét biéu lién quan dén hoat dong marketing hdn hop déi
véi dich vu truyén hinh MyTV ciia VNPT trén dia ban tinh Bic Giang (sau day goi
tit 1a Dich vu truyén hinh MyTV ). Ong/Ba vui vong cho biét mirc d6 dong ¥ hoic

khong dong y doi vdi cac phat biéu nay véi qui udc:

RAt RAt dong
khong y
dong y

1 2 3 4 5
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Ma
cau

CAU PHAT BIEU

San phim
/ Dich vu

SPO1

Chat luong dich vu truyén hinh MyTV 1a t6t

SP02

Dich vu truyén hinh MyTV dap tmg duoc nhu
cau cua khach hang

SP03

C6 nhiéu géi dich vy truyén hinh MyTV dé
khéch hang lya chon

SP04

Khi khach hang ¢6 nhu cau, dich vu truyén
hinh MyTV dugc trién khai nhanh chéng

SP0O5

Khach hang st dung dich vu truyén hinh
MyTV duogc hd trg, huéng dan, giai dap thic
mic mot cach nhanh chong va chinh xéac

Gia

GIO1

Gié dich vu truyén hinh MyTV xtmg déng voi
chat luong

GI02

Gié dich vy truyén hinh MyTV ciia VNPT Bic
Giang hop 1y so v6i cac nha cung cip khac

GI03

Dich vuy truyén hinh MyTV c6 nhiéu mtc gia
khac nhau phu hop véi ting khach hang

GI04

Khach hang sin sang sir dung dich vy truyén
hinh MyTV v6i muc gia hién tai

GIO5

CAu trac gia dich vu truyén hinh MyTV 15
rang va dé hiéu

Phén phdi

PPO1

Khach hang hai long véi kha nang dap tng
dich vu truyén hinh MyTV tai dia chi do minh
yéu cau (mang ludi phuc vu rong khip)

PP02

Khach hang hai 1ong véi kénh phan phdi cua
cong ty (tr cong ty qua cac kénh trung gian va
té1 khach hang).

PPO3

Khach hang c6 nhu cau str dung dich vu truyén
hinh MyTV c¢6 thé dé dang tim duoc dai 1y,
diém cung cép dich vu

PP04

Viéc trao doi thong tin dich vy, héa don cudrc,
thanh toan tién cudc su dung dich vu gitra
khach hang v6i VNPT Bic Giang 1a thuan tién
va dé dang

Xiic tién /
Truyén
thong
Marketing

XTO1

Quang céo vé dich vu truyén hinh MyTV cua
VNPT Bic Giang dugc phd bién rong rii

XT02

Dich vu truyén hinh MyTV ciia VNPT Bic
Giang c6 nhiéu chuong trinh khuyén mai phu
hop voi khach hang

XTO03

Cong dong va cac co quan truyén thong tai dia
ban Béc Giang danh gia tot vé dich vu truyén
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Yéu tb CAU PHAT BIEU 1| 2| 3| 4| 5

hinh MyTV

Nhan vién ban hang thyc hién viéc truyén
XT04 | thong rd rang va nhiét tinh cho khach hangvé |1 |2 |3 |4 |5
dich vy truyén hinh MyTV (truéc ban hang)

Nhén vién ky thuat, nhan vién lap dat, khac
phuc su ¢d dich vu truyén hinh MyTV thuc

XTO05 \ 1 |2 (3 (4|5
hién vi¢c truyén thong ro rang va nhiét tinh
cho khach hang (sau ban hang)

NVO1 Nhan V1.en cua VNP:F Bac Shang ludn co6 tac L1213 lals
phong lich su, chuyén nghiép

NV02 Nh.a:n Ylen cua VNPT Bac Giang luén niém no, L1213 lals
nhiét tinh

NVO3 Nhén vién cia VNPT Bic Giang c6 trinh do L1213 lals

chuyén mon cao

Nhan vién cua VNPT Bac Giang hiéu rd

C 01 | NV04 .
on new nhitng nhu cau cua khach hang

NVO5 Khach hang hai long véi chat luong phuc vu
ctia nhan vién cia VNPT Bic Giang

ool Thu tuc da‘mg.lvq'/, khoi tao (riich vu truyén hinh o s g ls
MyTV don gian, nhanh chong

QT02 Quy trinh cung cép dich vu truyén hinh MyTV L1213 a5
thuén tién

Quy trinh QT03 Khach hang cam thay dé& dang sir dung dich vu
truyén hinh MyTV

Céc quy trinh bao hdéng dich vy, thay do6i goi
QTO04 | cudc dich vy, qui trinh thanh todn cudc dich 1 12 |3 (4 |5
vu truyén hinh MyTV don gian, thuan tién

Tru s6 giao dich cia VNPT Bic Giang khang

HHO1 1 {2 |3 |4 |5
trang, sach dep
Trang thiét bi 1a VNPT Bic Gi

HHO? Aran% 1e. bi, dung cuy cia VN ac Giang 11213 lals
rat hién dai

han vién caa VNPT Bic Gi 5 t h

HHO3 N an vién cua VN ac Giang co trang phuc L2 13 14 |5

lich su
Yéu to hiru | o, | Bang hNiel‘l, to r‘0’i t?lf)ngﬂr dich vév’ dichvuconoi || |, |, |
hinh dung rod rang va thiét ké dep mat

Nhin chung khach hang hinh dung 1 nét vé

HHO5 | dich vu truyén hinh MyTV ctiia VNPT Bic 1|2 (3 |45

Giang

A. Phin ciu héi goi mé y kién

C1. Ong/Ba c6 diéu gi khac chwa hai long vé dich vu truyén hinh MyTV cua
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VNPT trén dia ban tinh Bic Giang?

C2. Ong/Ba c6 mong mudn gi thém vé dich vu truyén hinh MyTV caa VNPT

trén dia ban tinh Bic Giang?

C3. Tong truong hop duoc hoi, Ong/Ba ¢6 san sang gidi thiéu dich vu truyén
hinh MyTV dén khach hang tiép theo (ban b, ngudi thian) hay khong?
O Co O Can nhac O Khéng
B. Phan thong tin c4 nhin ngudi tra 1oi:
Ong/Ba vui 1ong cho biét mot sb thong tin ca nhan sau:
1. Gioi tinh:
0 Nam O N O Khac
2. Tudi ciia Ong/Ba:
O Dudi 18 tudi O Tir 18 dén 25 tudi
O Tir 26 dén 35 tudi O Tir 36 dén 50 tudi
O Trén 50 tudi.
3. Murc thu nhdp trung binh nguwoi / thang:
O Dudi 5 triéu dong O Tur 5 triéu dén dudi 8 triéu dong
O Tu 8 triéu dén dudi 12 triéu dong O Tir 12 triéu dong trd 1én.
4. Trinh @$ hoc vin ciia Ong/Ba:
O Duo6i THPT O THPT
O Trung cp — Cao Pang O Pai hoc
O Trén Pai hoc.

Xin chén thanh cim on sw giup dé ciia Ong/Ba.
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PHU LUC [4]

DANH SACH CAC CAN BQ, CHUYEN VIEN THAM GIA THAO

LUAN NHOM TRONG TAM
TT Ho va tén Chirc danh Don vi
1. | Vii Xuan Kién Giam dbc TTVT TP Bic Giang
2. | Nguyén Ptc Anh Giam dbc TTVT Yén Thé
. Lo Ph6 Trudng phong Trung tam Kinh doanh
3. | Hoang Thi Hong s » ..
Diéu hanh nghiép vu VNPT — Bac Giang
4. | Nguyén Lé Hao Chuyén vién Ké hoach | VNPT Bic Giang
x ot s Pho Truong phong K¥ ..
5. | Nguyén Dac Tién U VNPT Bac Giang
thuat Pau tu
6. | Than Thi Hué Ké toan vién VNPT Bic Giang
Nguyén Thi Ngoc . . Trung tdm Kinh doanh
7. ] Pho Giam doc .
Thuy VNPT — Bac Giang
. ek Ph6 Giam dbc Phong Trung tdm Kinh doanh
8. | Tran Thi Hai Yén o i .
ban hang Online VNPT - Bac Giang
R Chuyén vién K§¥ thuat .
9. | Ngb Van Tuc . VNPT Bac Giang
Dau tu
. Pho Chu tich Cong ..
10. | Pham Thi Hoa . VNPT Bac Giang
doan
Chuyén vién Giai phap
11. | Vi Thi Hoa phan mém, Trung tim | VNPT Béc Giang
Cong ngh¢ Thong tin
x , | Chuyén vién Truyén Trung tam Kinh doanh
12. | Nguyén Thi Thu Thao

thong

VNPT — Bic Giang
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PHU LUC [5]
KET QUA KHAO SAT KHACH HANG

Ty I¢ d4nh gi (%) biém
trung
. binh
5 A N Tam ,
1\./I,(a Panh glé Rfl ¢ KhOIlg hai e Rat (Theo
bien khong | i long | . Hai hai e
hai long | fong | | NS
Iong ong | diem
tur 1-5)
spor | M uong dich veMYIVy sg | 303 | 25106 | 4581 | 23.23 | 3,84
Dich vu MyTV dap tng
SP02 | dugc nhu cau cua khach 3,23 4,52 20,65 | 50,97 | 20,65 | 3,81
hang
C6 nhiéu goi dich vu
SP03 | MyTV dé khach hang lya 3,23 5,81 14,19 | 50,32 | 26,45 | 391
chon
Khi khéch hang ¢6 nhu cau,
SP04 | dich vu MyTV dugc trién 4,52 2,58 14,19 | 53,55 | 25,16 | 3,92
khai nhanh chéng
Khach hang str dung dich
vu MyTY duoc ho trg,
SPOS | hudng dan, gidi dép thac 3,23 4,52 17,42 | 50,97 | 23,87 | 3,88
mac mot cach nhanh chong
va chinh xac
Giop | §id dich vu MyTV ximg 323 | 516 | 21,94 | 50,97 | 18,71 | 3,77
dang véi chat lugng
Gia dich vu MyTV cua
GI02 | VNPT Biéc Giang hop 1y so | 1,94 5,16 17,42 | 54,19 | 21,29 | 3,88
v01 cac nha cung cap khac
Dich vu MyTV c6 nhiéu
GIO3 | muc gia khac nhau phu hgp | 2,58 3,23 16,77 | 53,55 | 23,87 | 3,93
véi ting khach hang
Khéach hang san sang sir
GI04 | dung dich vu MyTV véi 2,58 5,16 21,29 | 52,26 | 18,71 | 3,79
muc gia hi¢n tai
Gros | Cautric gid dichvuMyTV | 5o | 307 | 5307 | 5006 | 1742 | 378
r0 rang va de€ hi¢u
Khéch hang hai long véi
kha nang dap ung dich vu
PPO1 | MyTV tai dia chi do minh 3,23 3,87 19,35 | 53,55 | 20,00 | 3,83
yéu cau (mang ludi phuc vu
rong khap)
ppoy | Khach hang hailong voi =\ ) 5o | 581 | 20,00 | 54,84 | 16,77 | 3,77
phén phoi cua cong ty (tur
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Ma
bién

bénh gia

Ty 1¢ danh gis (%)

Rét
khong
hai
long

Tam
hai
long

Khong
hai long

Hai
long

Rét
hai
long

Diém
trung

binh
(Theo
thang
diém
tu 1-5)

cong ty qua céac kénh trung
gian va to1 khach hang).

PPO3

Khach hang c6 nhu ciu st
dung dich vu MyTV ¢6 thé
dé dang tim duoc dai 1y,
diém cung cép dich vu

2,58

5,16 17,42

52,26

22,58

3,87

PP0O4

Viéc trao dbi thong tin dich
vu, hda don cudce, thanh
toan tién cude st dung dich
vu gitta khach hang voi
VNPT Bic Giang 13 thuan
tién va dé dang

1,94

5,81 20,00

49,68

22,58

3,85

XTO01

Quang cdo vé dich vu
MyTV cua VNPT Bac
Giang duogc pho bién rong
rai

3,23

6,45 30,97

42,58

16,77

3,63

XT02

Dich vu MyTV cta VNPT
Béc Giang c6 nhiéu chuong
trinh khuyén mai phu hop
v6i khach hang

1,94

8,39 27,10

45,81

16,77

3,67

XTO03

Cong ddng va cac co quan
truyén thong tai dia ban
Bic Giang danh gia tot vé
dich vu MyTV

1,94

6,45 28,39

45,81

17,42

3,70

XT04

Nhan vién ban hang thuc
hién viéc truyén thong rd
rang va nhiét tinh cho
khéach hang vé dich vu
MyTV (trudc ban hang)

2,58

5,81 21,94

52,90

16,77

3,75

XTO05

Nhan vién k¥ thuat, nhan
vién lép dat, khac phuc su
b dich vu MyTV thuc hi¢n
viéc truyén thong 13 rang
va nhiét tinh cho khach
hang (sau ban hang)

1,94

2,58 21,94

53,55

20,00

3,87

NVO0I

Nhan vién cia VNPT Bic
Giang luon c6 tac phong
lich sy, chuyén nghiép

1,29

4,52 14,84

60,00

19,35

3,92

NVO02

Nhan vién ciia VNPT Bac
Giang luén ni€m nd, nhi¢t
tinh

2,58

1,94 16,77

53,55

25,16

3,97
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T§ 1¢ dénh gi4 (%) biem
trung
. binh
Ma : i@ Rat Khong T{l‘r‘n 4
bién DPanh gia khong | hai long 1‘131 Hai Iﬁéa;f (Theo
hai long | ong | % | thine
long g Eilem
tu 1-5)
Nhan vién ciia VNPT Béc
NVO03 | Giang c6 trinh d6 chuyén 1,94 2,58 25,16 | 49,68 | 20,65 | 3,85
mon cao
Nhén vién cia VNPT Bic
NV04 | Giang hi€u 6 nhimg nhu 1,94 5,16 18,06 | 55,48 | 19,35 | 3,85
cau cua khéach hang
Khach hang hai long véi
chat lugng phuc vu cua
NVO05 nhan vien ctia VNPT Bic 1,94 2,58 23,23 | 50,97 | 21,29 | 3,87
Giang
Thu tuc dang ky, khoi tao
QTO1 | dich vu MyTV don gian, 1,29 5,16 16,13 | 58,06 | 19,35 | 3,89
nhanh chong
Quy trinh cung cép dich vu
QTO02 MyTV thuan tién 1,94 2,58 16,77 | 59,35 | 19,35 | 3,92
Khach hang cam thay dé
QTO03 | dang str dung dich vu 2,58 3,23 21,29 | 5548 | 17,42 | 3,82
MyTV
Cac quy trinh bao hong
dich vy, thay d6i géi cudc
QTO04 | dich vu, qui trinh thanh 2,58 6,45 21,29 | 52,90 | 16,77 | 3,75
toan cudc dich vu MyTV
don gidn, thuan ti¢n
Tru s¢ giao dich cua VNPT
HHO1 | Bac Giang khang trang, 4,52 3,23 14,19 | 52,90 | 25,16 | 3,91
sach dep
Trang thiét bi, dung’ cu cua
HHO02 | VNPT Bac Giang rat hién 3,87 3,23 21,29 | 54,19 | 17,42 | 3,78
dai
HHo3 | Nnanviencua VNPT Bac | o0 | 387 | 1355 | 5677 | 23,87 | 3,97
Giang c0 trang phuc lich su
B‘éng hiéu, to roi thong dich
HHO4 | vé dich vu ¢6 ni dung o 2,58 6,45 15,48 | 56,13 | 19,35 | 3,83
rang va thiét ké dep mat
Nhin chung khach ‘ha‘mg
HHos | Minhdungronétve dichvu 15 5o | 581 | 1548 | 58,06 | 18,06 | 3.83
MyTV cua VNPT Bac ’ ’ ’ ’ ’ ’
Giang




