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I. MO DAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Trong xu thé hoi nhap kinh té thé gi61 va khu vuc da va s€ xuét hién nhiéu d6i
thu canh tranh, cung chia sé trong kinh doanh dich vu vién thong, vira hop tac vira
canh tranh. Piéu nay lam cho thi trudng vién thong & Viét Nam ngay cang canh tranh
gay git va dang & ngudng bdo hoa, doi hoi cac doanh nghiép can phai phat huy loi
thé canh tranh ctia minh méi c6 thé giir viing va gia ting thi phan. Nham phat huy
nhing 1oi thé canh tranh cia minh, doanh nghiép vién thong can phai dau tu vao
nghién clru xay dyng chién luoc marketing va diéu hanh thyuc hién chién lugc d6 mot
cach triét dé.

VNPT Bic Giang 12 mét cong ty con truc thudc Tap doan Buu chinh Vién théng
Viét Nam, hang nim cong ty déu phai thuc hién nhitng chi tiéu ctia Tap doan trong
d6 co nhiing chi tiéu vé hoat dong marketing nhu thi phan kinh doanh, s6 lugng khach
hang tiép can, ...Dé thuc hién nhitng chi ti€u do, cong ty can phai xay dung chién
luge marketing rd rang dé phat huy thé manh canh tranh, khiac phuc nhitng diém han
ché trong qua trinh hoat dong.

Tuy nhién, viéc xdy dung chién lugc truyén thong marketing tai VNPT Bic
Giang con nhiéu han ché. Pon vi chua ¢6 bd phan xay dung truyén thong marketing
riéng, cac muc tiéu ciia truyén thong marketing chua rd rang cu thé, khién bd phan
marketing kho cé thé trién khai thuc thi va danh gia viéc thuc hién chién luoc, ngan
sach thuc hién truyén thong marketing con nhiéu han ché, ... Nhimng nguyén nhan
nay khién cho VNPT Bic Giang chwa hoan thanh cic muc tiéu vé hoat dong
marketing dugc giao.

Nhan thtc dugc tim quan trong cua van dé trén, tac gia lya chon dé tai: “Hoat
dong truyén thong Marketing cia VNPT Bic Giang ddi véi dich vu Home” 1am

luan van thac s¥.

2. Tong quan veé van de nghién ciru



Truyén théng marketing 12 mot yéu té quan trong trong chién lugc marketing
hdn hop. Cac hoat dong truyén thong Marketing dong vai trd nhu mét chiéc cau ndi
gitta doanh nghiép va khach hang. Khach hang can thong tin vé san pham, nha cung
cap trong khi cac doanh nghiép can giéi thiéu minh, san pham ma minh cung cap téi
khach hang. C6 thé ndi, truyén thong marketing 1a mét thanh té quan trong, tro dic
luc cho cac chién lugc marketing hdn hop cua doanh nghiép. Chinh vi su quan trong
nay ma truyén théng marketing khéng nhitng duoc cac nha nghién cu marketing
quan tdm ma con la chu dé nghién ctru caa rat nhiéu cac luan an tién si, luan vin cao

hoc tai Viét Nam

Mot s6 nghién ciu tai Viét Nam ciing dd dé cap dén hoat dong truyén thong
marketing tai Viét Nam nhu Nguyén Viét Lam (2013) d nghién ciru cac giai phap
dé tang cuong hoat dong truyén thdng marketing tich hop (IMC) ciing nhu 1y giai vai
tro quan trong cua truyén thong marketing tich hgp; Nguyén Dinh toan va Vii Minh
btrc (2014) da do luong hiéu qua caa hoat dong PR (quan hé cong ching) va dua ra
nhitng khuyén nghi ddi véi cac doanh nghiép Viét Nam trong qua trinh thyc hién
quan hé céng ching; Bui Anh Tuan va Nguyén Tuyét Mai (2014) d& nghién ctru vé
marketing quan h¢ trong thi truong B2B; L& Thi Lan Huong (2012) da nghién cuu
nhitng yéu t6 anh huong dén hoat dong truyén thong marketing ddi véi cac doanh
nghiép tai Viét Nam, Nguyén Thién (2013) nghién ctu hoat dong truyén thdng
marketing d6i véi dich vu hoc truc tuyén tai cong ty trach nhiém hitu han tri tué nhan
tao artificial intelligence. .. Cac nghién ciru trén cung cap mot s thong tin vé ly thuyét

cling nhu thuc tién mot sé hoat dong truyén théng Marketing tai Viét Nam..

Céc nghién ctru trén chi khai quat chung vé van dé truyén thong marketing chir
khong ndi riéng vé hoat dong truyén thong marketing d6i voi dich vu vién thong tai

VNPT Bic Giang.
3. Muc tiéu va nhiém vu nghién ctru

3.1. Muc tiéu nghién cuu



Muc tiéu chinhnghién ctru cua dé tai 13 dé xudt ra cac giai phap nham hoan

thién hoat dong marketing tai VNPT Bic Giang.

3.2. Nhiém vu nghién cuu

Pé thuc hién muc tiéu trén, dé tai can hoan thanh cac nhiém vu sau:
Mot la, nghién ctru tong quan vé hoat dong marketing truyén thong marketing

Hai 13, nghién ctru va danh gia thyc trang hoat dong truyén thong marketing

ciia VNPT Bic Giang dbi véi dich vu home.

Ba 13, dé xuit mot sd giai phap nham thic day hoat dong truyén thong

marketing ciia VNPT Bic Giang ddi v6i dich vu Home
4. Poi twong va pham vi nghién ciru

D61 tugng nghién ctru 1a céc yéu td cau thanh, cac yéu td6 anh hudng, mo

hinh va quy trinh chién lugc truyén théng marketing ciia VNPT Bic Giang.
Pham vi nghién ctru:

+ Vé khong gian: Dé tai tip trung nghién ctru hoat dong truyén théng

marketing ctia VNPT Bic Giang ddi v6i dich vu Home.

+ V& thoi gian: Dé tai tap trung nghién ctru cac dit lidu, sb liéu vé VNPT
Bic Giang trong nhiting nim gan day tir 2015 — 2021
5. Phuong phap nghién ciru

5.1. Nguon dir liéu va phwong phdp thu thip div liéu
5.1.1. Nguén dir liéu

D¢ tai st dung cd hai ngudn dir li€u 1a dir li€u so cap va dir liéu thur cap.



Dit liéu thtr cip: 13 cac bao cdo, tai liéu ndi bd cua cong ty, ngudn thong tin tham
khao lién quan dén cac chi dé vé hoach dinh chién lugc marketing trong doanh
nghiép; hanh vi doanh nghiép ctia cac nha nghién ctru, hoc gia trén thé gidi.

Dir liéu so cap: Thu thap y kién, quan diém ctia nhan vién, quan 1y, 1anh dao va
cac khach hang cuia VNPT Béc Giang vé cac khia canh hoat dong truyén thong

marketing cua VNPT Bic Giang ddi voi dich vu Home.

5.1.2. Phuong phap thu thap dir liéu
a. Thu thdp dir liéu thir cdp

- Trén sach, bao, tap chi da xuét ban.

- Céc van ban ndi bo ctia VNPT Bic Giang.

- Dit liéu tir ngudn Internet
b. Thu thdp dir liéu so cdp

Nghién ctru dinh tinh :

- Khao sat Lanh dao VNPT Béc Giang. Quy mé phong van: 2 ngudi, bao
gom : Giam dbc va Truong phong marketing

- Phuong phap: Tao phiéu tham do 250 khach hang dén trung tam kinh doanh
cuia VNPT. Muc tiéu xem danh gia khach quan cta khach hang vé dich vu Home cua
VNPT Bic Giang

- Thoi gian phong van, diéu tra du kién : thang 03/2021.
5.2. Phwong phap xw ly div liéu

Sau khi thu thap duoc cac dir liéu so cap va thir cap, cac phuong phap
duogc st dung dé xur 1y dit liéu bao gdm: phuong phap théng ké; phuong phap
tong hop dit liéu va phuong phap phan tich dir liéu dé dua ra két luan.
6. Két ciu ciia luin vin

Ngoai phﬁn M¢ dau, Két luan, Tai liéu tham khéo, Phu luc, Luan van duoc

cau truc lam 3 chuong.
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CHUONG 1: TONG QUAN VE HOAT PONG TRUYEN
THONG MARKETING

1.1. Tong quan vé truyén thong Marketing
1.1.1. Khai ni¢m

Theo Philip Kotler, truyén thong marketing (marketing communication) 1a cac
hoat dong truyén thong tin mot cach gian tiép hay truc tiép vé san pham va ban than
doanh nghiép t6i khach hang nham thuyét phuc ho tin tuéng vao doanh nghiép ciing

nhu san pham, va mua san pham cua doanh nghiép [4].

Truyén thong marketing c6 cac muc dich co ban 13 théng bdo, thuyét phuc va
nhdc nhé d6i tuong nhan tin vé san pham va thuong hiéu cua doanh nghiép. Qua cac
n6i dung thong diép, doanh nghiép théng bao cho khach hang vé sy 6 mit ctia doanh
nghiép, clia san pham trén thi truong, thuyét phuc ho vé cac uu viét clia san pham so

vO1 cac san pham canh tranh, va nhdc nho hg nhé dén san pham khi ¢6 nhu cau.

Truyén thong marketing con dugc goi bang thuat ngit twong duong 1a xtic tién

(marketing promotion), 1a mot trong 4 thanh té cia marketing mix.

Khai niém truyén thong marketing (Marketing Communication) duoc hiéu 1a
mot phan khong thé thiéu trong moi su ¢6 gang cua doanh nghiép khi truyén thong
san pham/dich vu téi khach hang cia minh. Hay hiéu don gian hon, Truyén thong
trong marketing 12 tong hop cac hoat dong xay dung va trién khai quang ba cac thong
diép marketing, cac hinh thirc marketing va toan bo cac hoat dong lién quan dé c6 thé
tiép can tot nhat toi phan khiic thi truong doanh nghiép dang hudng dén.

1.1.2. Vai tro

Truyén thong marketing 1a mot thanh td quan trong c6 vai tro hd trg dac luc
cho cac chién luoc marketing mix khac.

Tao nén sy khac biét véi cac to chire khac, giup thong bao dén cac khach hang
tim nang nhan biét vé sy ton tai clia san pham, vé nhitng dic tinh cta né. Giup khach

hang hiéu vé nhiing khia canh ddc dao ciia san pham hodc 14 nhiing tinh ning vuot



trdi so v6i ddi thu canh tranh [1].

Céc chién lugc va chién thuat marketing khac duoc xay dung hoan hao sé& gitp
cho viéc giam bot hoat dong truyén thong. Tuy nhién, c6 rat it cac dich vy, chu yéu
1a cac dich vu dugc cung cap trong mdi trudng canh tranh lai c6 thé bo qua dugc vai
trd cta truyén thong marketing. Hon nita, ngdy nay chu ky sdng ctia san phdm ngay

cang ngén, cho nén quan diém “hiru xa tu nhién huong” khéng con phu hop nita [4].

Thong qua chién luoc truyén thong marketing, doanh nghiép thong tin cho
khach hang tiém nang biét duoc nhiing loi thé, cong dung, gid tri, loi ich cua san
pham mang lai cho ngudi tiéu ding. Do vay, chién lugc truyén thong marketing gidp
doanh nghiép ting doanh s6 clia cac san phém hién tai, tao ra sy nhan biét va ua thich
ctia khach hang d6i v6i san pham méi, va xay dung mot hinh anh tét dep vé doanh
nghiép. Tuy nhién, doanh nghiép can phai két hop chién luoc truyén thong voi céc
thanh t6 khac ciia marketing hdn hop dé tao ra hiéu qua téng hop. Truyén thong ciing
gitp cho doanh nghi¢p quang ba thuong hi¢u.

Pic biét, trong cac truong hop nhu ciu 4m, cau bang khong, hay cau ddi voi
nhirng hang hoa doc hai nhu thudc 14, rugu bia, ma tay...thi vai trd cua truyén thong
marketing dac biét quan trong. Vi du: Mac du doi mii bao hiém khi di xe may, hay
bdo v€ moi truong séng khoi 6 nhidm thuc sy can thiét cho cudc séng con nguoi,
nhung Nha nudc phai chi rat nhiéu tién cho cac chuong trinh truyén thong marketing
rong rai nham 1am cho nguoi dan hiéu va thuc hién tu giac.

1.1.3. M6 hinh truyén théng Marketing
1.1.3.1. M6 hinh

Qua trinh truyén thong marketing tuy rat da dang, tuy nhién c6 nhirng dic diém
chung. D¢ khai quat hoa qua trinh truyén thong Marketing, chiing ta s& tim hiéu mo

hinh truyén thong 1.1. & dudi day.



Truyén dat @ @

théng diép

Giai m3 Nguwoi

| théngdiep |~| nhan

Phuong tién

_________________

triniAn tin

@ Ngwoi nhan thong diép
Thoéng diép

®
{ Théng tin phan hoi [ Phan tng dap lai ]‘_

Hinh 1.1. Qua trinh truyén thong
(Nguon [4])

Giai thich cac yéu t trong mo hinh:

- Nguoi givi: 1a chu thé cta qué trinh truyén thong marketing. D6 1a doanh
nghiép, t6 chirc thyc hién cac hoat dong truyén thong marketing hudéng téi khach

hang.

- Théng diép chi dinh: Thong diép chu dinh 13 théng diép nham muc dich tac
d6ng vao khach hang muc tiéu dé¢ mong nhan duoc didu gi d6 & khach hang theo cha
dinh cta nguoi gui tin.

- Md hod théng diép: La viéc dung cac ngdn ngit truyén thong dé chuyén cac y
tuong truyén thong thanh cac hinh thirc c6 tinh biéu twong sao cho thudn tién cho

nguoi nhan tin linh hoi duoc y tudng do.

Vi dy: Pé quang cdo dau an Neptuyn, ngudi giri mudn cho khach hang tién

nang thay loi ich cua dau dn nay 1a mang lai khdng khi 4m cang gia dinh. Mudn vay,




ngudi ta dwa ra hinh anh ca gia dinh ngdi ciing dn com vui vé véi cac mén an ngon
dugc ché bién nho dau an Neptuyn. Khi mudn dién ta hinh anh sic nét nhu that cua
tivi LG, thay vi dién ta bang 101 néi, nguoi ta dién ta bang hinh anh mot cha nai dang
udng nudc, in hinh dudi nuée, trong nhu that 1am cho cac chi cop tuang that va nhay
vd vao cai bong chu nai.

- Truyén dat théng diép: Tap hop nhitng Ky hiéu bang mot thong diép do nguoi

giri truyén di qua nhiéu phuong tién.

- Phuwong tién truyén tin: Thong diép c6 thé truyén di dén ngudi nhan bang cac

phuong tién nhu: truyén hinh, truyén thanh, bao chi, Internet. ..

- Gigi ma: La qua trinh nguoi nhan théng tin xir 1y thong diép truyén thong
marketing di dugc ma hda caa chi thé truyén tin dé hiéu y twong cua cha thé mudn
truyén dat. Bé dam bao thong diép co hiéu qua, qua trinh ma hoa ciia ngudi giri phai
twong thich V&i qua trinh giai ma cia ngudi nhan. Do vay, thong diép vé co ban phai

phai 14 nhitng tin hiéu quen thugc ddi véi ngudi nhan.

Vi dy, khi nhan dugc mot bong hoa héng tuoi thim tir tay nguoi ban trai nhan
ngay sinh nhat ciia minh, nguoi con gai sé tim hiéu xem dang sau bong hong nay 1a

thong diép gi ma ngudi ban trai mudn truyén dat?

- Ngwoi nhdn tin: La khach hang muc tiéu ma chi thé truyén tin (doanh nghiép,

t6 chtrc) dang mudn thuyét phuc.

- Phan ung dap lai: La nhitng phan Gng ctia nguoi nhén tin sau khi linh hoi
thong diép. Ngudi truyén tin cAn nim bat dugc phan tmg cta nguoi nhan tin dé diéu
chinh chién luoc, chién thuat truyén thong.

- Théng tin phan hoi: Thong diép tir nguoi nhan tac dong tré lai ngudi giri tin.
Qua thong tin phan hoi, ngudi giri tin biét dugc hiéu qua cta chuong trinh truyén
thong.

- Nhiéu: 1 cac tac dong dén thong diép lam cho né dugc hiéu sai léch so voi

trang thai ban dau. Nhidu c6 thé 1a do méi truong vat Iy giy ra (tiéng 6n), co thé 1a
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do nguoi gui tin khong hi€éu dugce quan di€m, nén tdng van hoa cua ngudi nhan tin.

Vi du. Khi giao tiép véi nhitng nguoi khong cing nén vin hoa, khong cing
nghé nghiép, khong cung giai ting xa hoi..., nguoi truyén tin can thin trong khi sir
dung cac ngon tir (ca ngdn ngir 101 ndi va ngdn ngir khong 16i) ciing nhu cach dién

dat dé tranh nhitng hiéu 1am dang tiéc.

Mo hinh nay nhdn manh nhimng yéu té then chdt trong qué trinh truyén thong
marketing. Chu thé guri thong tin can xac dinh 16 nguwoi nhdn thong diép (cong chiung
muc tiéu) nao? Pic diém cia cong chung muc tiéu? Mong mubén ho phdn itng lai nhu
thé nao? Céng chung muc tiéu c6 gidi md théng diép nhu mong mubn cia nguoi
truyén tin khong? Lam thé nao dé cong chung muc tiéu quan tam chl y va tiép nhdn

thong diép? Lam thé nao dé nhan duoc thong tin phdn hoi tir cong chung muc tiéu?...

Tim hiéu mé hinh nay cho chiing ta dinh huéng ding din trong qua trinh truyén
tin. Do 1a xac dinh rd d6i tuong nhan tin, xac dinh cac phan ing ctia nguoi nhan tin,
xac dinh thong diép gui di, lya chon kénh truyén tin, thu nhan thong tin phan hoi.
Pay chinh 1a cac quyét dinh trong truyén thong marketing.
1.1.3.2. Mdi lién hé gitra dac diém cua céng ching va viéc tiép nhan thong
tin.[1]

Dic diém cua cong chiing c6 anh hudng truc tiép dén kha ning bi thuyét phuc

ctia ho khi tiép nhan thong tin marketing
- Nhitng ngudi c6 hoc van/ hay c6 tri thirc cao thudng kho bi thuyét phuc.

- Phu nit d& bi thuyét phuc hon dan 6ng. Tuy nhién, phu nit theo van hoa truyén
thé)ng dé bi thuyét phuc hon so v& phu nir hién dai.

- Nhitng ngudi theo chuin muc dam dong dé& bi thuyét phuc hon nhitng ngudi
¢6 quan diém doc 1ap. Nguoi Viét Nam hay hanh dong theo dam déng trong mua

sam.

- Nhitng ngudi thiéu tu tin dé bi thuyét phuc hon.
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1.1.4. CAc yéu té dnh hwéng dén hoat dpng truyén thong Marketing.[3]
Moéi truwong vi mo
1.1.4.1. Méi truong khoa hoc cong nghé

Khoa hoc c6ng nghé ciing tac dong rat Ién dén sicc mua cua cac doanh nghiép
d6i véi cac thi truong. Stc mua phu thudc vao gié ca, doanh thu, loi nhuan, kha ning
vay no... Su suy thoai kinh té, ty 1¢ that nghiép cao, lai suit vay tin dung ting déu

anh hudng dén sic mua caa doanh nghiép.
1.1.4.2. Méi truong chinh tri - phap luat

Nhitng sy kién trong méi truong chinh tri c6 anh huéng manh mé dén nhiing
quyét dinh truyén thong marketing. M6i trudng gém céc diéu luat, cac co quan Nha
nudc, cac nhdm x& hoi ¢ uy tin anh hudng dén cac to chac kinh doanh, han ché ho
trong khudn kho diéu luat. Luat phap diéu tiét hoat dong kinh doanh, né c6 thé khuyén
khich hay han ché hoat dong kinh doanh cua céc doanh nghiép théng qua:

Sy 6n dinh chinh tri, ngoai giao cua thé ché luat phap. Chinh sach thué: thué
xuat nhap khau, thué thu nhap, hoan thué gia tri gia ting... s& anh huong dén loi
nhuan va doanh thu cua doanh nghiép.

Cac luat lién quan: Luat dau tu, luat doanh nghiép, luat s¢ hitu tri tug, luat lao
dong ... Chinh sach: Cac chinh sach thuwong mai, chinh sach phat trién nganh, phét
trién kinh té. ..

1.1.4.3. Moi truong van hoa - Xa hoi

Nhan khau hoc 1a mén khoa hoc nghién ciru dan cu theo quan diém dic diém
dan s6 va mat do... Nguoi lam marketing rat quan tam t6i yéu té nhan khau hoc, boi
Vi thi truong 1a do con ngudi hop lai ma thanh. Nhiing xu thé nhan khau hoc quan
trong dang dugc quan tim dén nhu: sy gia ting dan s, nhém tudi, su di chuyén dan
cu, trinh d6 hoc van, phong tuc tap quan. Nhitng diéu nay anh huong dén chién lugc
truyén thong sé phai thiét ké va trién khai mot cach phd hop véi moéi truong dan cu.

MJi viing quéc gia, 1anh thd, khu vuc déu c6 nhitng gia tri vin hoa va cac yéu

t6 x& hoi ddc trung va nhitng yéu té nay 1a dic diém cua nguoi tiéu dung tai cac khu
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vuc d6. Nhitng gia tri nay la nhitng gid tri 1am nén x& hoi, c6 thé vun dap cho xa hoi
d6 c6 ton tai va phét trién. Chinh vi thé cac yéu t vian hoa thong thudng duoc bao vé
chit ch& va hét stc quy mé, dic biét 1a vin hoa tinh than. Tuy vay ta ciing khong thé
pht nhan sy giao thoa van hoa cta cac nén vin hoa khac nhau. Sy thay doi ndy s&

lam chuyén bién tdm ly tiéu dung va 15i séng, va tao su phat trién cho cac nganh.

Bén canh do, cac dic diém vé xa hoi ciing khién cac don vi kinh doanh quan
tam khi nghién ctu thi truong, nhitng yéu t6 xa hoi sé chia cong dong thanh cac nhom
khach hang, méi nhém cé dic diém, tdm ly, thu nhap khéc nhau.

Moi treong vi mo
1.1.4.4. Moi truong canh tranh

Moi cong ty déu c6 nhiéu ddi thi canh tranh khac nhau. Mai trudng canh tranh
cling s& thiic day cac don vi kinh doanh nghién ctru va thay do6i chién luoc truyén
théng marketing. Véi mdi san pham, dich vu khéc nhau thi s& tuong thich véi chinh
sach truyén thong khéac nhau phi hop, va tiy theo chu ky séng san pham, dich vu dé
cd truyén thdng marketing tich hop hiéu qua. Méi treong canh tranh kich thich cac
doanh nghiép phai luon thay doi va khéac biét trong thiét ké va trién khai truyén thong.
Diéu nay s& l1am hoan thién hon hoat dong truyén thdng marketing caa don vi kinh

doanh trong nganh vién thong néi riéng va cac nganh khac ndi chung.

1.1.4.5. Cong chdng

Dic diém cua céng ching c6 anh huong truc tiép dén kha ning bi thuyét phuc
cua ho khi tiép nhan théng tin marketing, cu thé Ia:

Nhitng ngudi ¢d hoc van hay c6 tri thic cao thuong khé bi thuyét phuc va
nhitng nguoi thiéu ty tin dé bi thuyét phuc hon.

Phu nit dé b thuyét phuc hon dan 6ng. Tuy nhién, phu nit theo van hoa truyén

théng d& bi thuyét phuc hon so vé phu nit hién dai.
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Nhitng nguoi theo chuan muc dam dong dé bi thuyét phuc hon nhitng nguoi
c6 quan diém doc lap. Nguoi Viét Nam hay hanh dong theo tim Iy dam dong hon 13

ngudi ¢ cac qubc gia khac.

1.1.4.6. Ban chat cua san pham, dich vu
Gia tri don vi: Cac san pham, dich vu gié tri thap khi nham vao thi treong muc
tiéu nao thi sir dung phuong tién truyén thong marketing cho phu hop dung véi gia

tri ctia san pham, dich vu.

Tinh cé biét cua san pham, dich vu: Quang cdo phl hop véi cac san pham,

dich vu va dung ddi tuong.

Cac dich vu trudc va sau ban hang: Cac dich vu nay cang nhiéu thi cang pho
hop vé&i ban hang truc tiép, vi chi ban hang truc tiép mai cd thé cung cap duoc cac

dich vu day du cho khach hang.

1.2. Lap ké hoach truyén thong Marketing

Dé phét trién mot chién Iuoc truyén thong marketing hiéu qua, ngudi truyén
thong phai thuc hién mot tién trinh bao gom cac budc chu yéu sau day (trich nguon
tham khao):
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Xic dinh cong chiung muc tiéu
‘L 5
Xic dinh mue tiéu truyén thong
v
Thiét ké théng diép truyén thong
v

Lwra chon kénh truyén thong

v

Xac dinh ngin sach

v

X:ic dinh hén hgp phwong tién tru}fén thong
v

Panh gia két qua tru}'én thong

Hinh 1.2: Quy trinh ké hoach truyén thong marketing
1.2.1. Xdc dinh muc tiéu truyén thdéng Marketing

Nguoi xua thuong ¢ cau: phai biét minh sé& di dau trude khi tinh xem minh di
to1 do béng cach nao, tirc 14 can phai xac dinh muc tiéu trude khi thyc hién bat ky
diéu gi. Va lap ké hoach truyén thong Marketing ciing khong phai 1a mot ngoai 18.

Néu ban dang cam thdy mong lung thi M6 hinh SMART s& 1a mét goi ¥ hitu
hiéu cho ban trong truong hop nay.

Specific — cy thé

Measurable — c6 thé do luong duoc
Achievable — c¢ thé dat duoc

Realistic — thuc té

Time-focused — tap trung vao yéu t6 thoi gian

Cac muc tiéu nay sé& gitp ban do luong hiéu qua va cb co s¢ dé danh gia hoat
dong truyén thong cia minh. Tuy nhién, c6 mot yéu cau bét budc d6 1a muc tiéu trong
ké hoach cuia ban bat budc phai dap (mg 2 yéu cau “bat di bat dich” 1a “Achievable”
va “Realistic”. Néu muc tiéu chua dat 2 tiéu chi nay hay can trong trong viéc thyuc

hién no.
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1.2.2. Thiét ké théng diép

C6 thé noi, thong diép truyén thong 14 nhing thong diép, nhing 15i giai dap
ma cac nha lam quang cdo, chién lugc hay marketing mudn dem dén cho khach hang.
La khai niém va sy hiéu biét gin nhat vé san pham. La thong diép vé su hitu ich, tac
dung va 1 1y do tai sao khach hang nén chon lya va st dung san pham thay vi nhiing
san pham khac.

Mot thong diép truyén di can dugce tiép nhan va hiéu dung. Chia khoa dé tao
thong diép truyén thong hiéu qua 1a phai dam bao n6 phu hop véi nhu cau va mong
mudn cia khach hang. Thong diép nén “ noéi chuyén” cing v6i khach hang. N6 phai
hap dan dugc khach hang boi nhimng “diém nong” hoic kich thich cam xtc bai nhitng
“diém nhay cam”.

Thong diép truyén thong co thé hiéu cy thé hon 14 tip hon nhiing thong tin
biéu hién qua chir viét, hinh anh, 4m thanh...Ma c4c nha chién lugc mudn truyén tai,
Iru lai trong tAm tri khach hang va duy tri dugc mdi quan hé voi khach hang. Pé
khach hang c6 thé hiéu va nam rd thi nhitng thong diép phai dé hiéu, dé nhd. Vay nén
ma nhirng ciu khiu hiéu, slogan, vin nhan nhan di cing véi cac thuong hiéu ma
chung ta thudng thay.

C6 thé hiéu, théng diép 13 ngdn ngit ciia ngudi lam truyén thong, Marketer,
cht doanh nghiép. Con nhitng cau khau hiéu, slogan 1a ngén ngir ctua khach hang da
dugc chuyén thé tir thong diép.

1.2.3. Lwa chon kénh truyén thong

Kénh truyén thong 1a cong cu gitip ban gidi thiéu san pham dén khach hang
hiéu qua. Viéc Iya chon kénh thuyén thong phu hop sé& gitp ban tiép can dugc voi tdi
da dbi twong khach hang quan hudng t&i voi chi phi thdp nhat. Dé lwa chon kénh
truyén thong phu hop, ban hiy vong nguoc vé bude xac dinh phan khiic khach hang
vi mdi phan khuc khach hang s& c6 kénh tiép cin phu hop.

Duéi day 1a mot s6 kénh truyén thong dugc stir dung phd bién hién nay:

« Béo, truyén hinh, phét thanh
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e Céc cudc thi, hoi thao, hoi cho thuong mai

e Quang cao trén phim, video ca nhac

« Quang céo trén youtube, google va cac cong cu tim kiém khéc

e Quang cao trén mang xa hoi: facebook, zalo, Instagram
1.2.4. Xay dwng ngdn sdch truyén thong

Muén thuc hién duoc hoat dong truyén théng marketing, céng ty can phai cung
cap mot ngan sach nhat dinh. Véi nhitng nganh nghé khac nhau thi doi hoi chi
phi cho hoat dong truyén théng marketing khac nhau. Tai My, chi phi truyén thong
marketing cd thé chiém tir 30% dén 50% doanh sb trong nganh my pham, nhung chi
chiém tir 10% dén 20% trong nganh thiét bi cong nghiép (trich nguon). Ngay trong
pham vi mot nganh nhat dinh, muc chi cho truyén thong caa tirng doanh nghiép ciing
co su khac nhau.

Dé x4c dinh ngan sach truyén théng marketing, ching ta can tra 11 dugc 2 van
dé co ban sau day:

- Thir nhat: Cong ty can chi tiéu bao nhiéu cho toan b hoat dong truyén théng
cua cong ty (hay cho mot chung loai san pham, dich vu caa cong ty)

- Thir hai: Lam thé nao dé phan bo tong chi phi truyén thong nay cho céc thanh
t6 khac trong truyén théng hon hop?

C6 4 phuong phap xac dinh ngan séch cho truyén thong marketing, mdi
phuong phap déu c6 nhitng wu diém nhuoc diém khéac nhau, bao gom: (Nguon 7)

Phuwrong phdp xdc dinh ngan sach dua vao ty sé % doanh sé ban: Theo phuong
phap nay, cong ty xay dung ngan sach truyén thong bang mot ty 1é phan trim nao d6
ctia doanh sd ban du kién

Phurong phdp cdn bang canh tranh: Theo phuong phap nay, céng ty xay dung
ngan sach truyén thong bang ngan sach truyén thong caa cac di tha canh tranh trén
cung dia ban va chu ky kinh doanh.

Phuong phap chi theo kha nang: Theo phuong phdp nay, cong ty xay dung

ngan sach truyén théng theo kha ning tai chinh cta ho. Phuong phap ndy c¢6 nhuoc
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diém 1a cong ty khong thé chu dong sir dung cac hoat dong truyén thong theo mirc
can thiét dé tac dong toi thi truong.

Phwong phdp can cir vao muc tiéu va nhiém vu: Theo phuong phap nay, cac
cong ty xay dung ngan sach truyén thong trén co sé nhitng muc tiéu va nhiém vu can
phai giai quyét vé phuong dién truyén thong.
1.2.4.1. Phuong phép xéac dinh ngan sach theo ty & % cua doanh s6 béan

Theo phuong phép nay, cong ty xay dung ngan sach truyén thong bang mot ty
1¢ phan tram nao do6 cta doanh s6 ban duy kién. Phuong phép niy c6 nhimng uu diém
va khuyét diém.

Vé uu diém c6 thé ké ra cac uu diém nhu sau:

« Tht nhét, phuong phap nay dé tinh toan

« Tht hai, phuong phap nay dé duoc chap nhan

Vé nhuge diém c6 thé ké nhuoce diém co ban nhu sau:

Phuong phap nay khong cé can ctr viing chic, vi chinh nhd cac chuong trinh
truyén thong ma doanh nghiép c6 thé ting doanh sd, chir khong phai doanh s6 13 cai
c6 trude dé 1am can ctr tinh ngan sach truyén thong.
1.2.4.2. Phuong phap can bang canh tranh

Theo phuong phap nay, cong ty xdy dung ngan sach truyén thong bang ngan
sach truyén thong cta cac ddi thu canh tranh trén ciing dia ban va chu ky kinh doanh.

Phuong phap nay c6 uu diém 1a sé tranh kha nang xay ra chién tranh vé truyén
thong gitra cac cong ty canh tranh. Kho khan trong viéc thuc hién phuong phap nay
la kho xéc dinh duoc ngin sach truyén théng cla cac cong ty canh tranh. Mit khac,
do muc tiéu truyén thong ciia cac cong ty khac nhau, cho nén cin cit nhu trén ciing
khong hoan toan hop ly.
1.2.4.3. Phuong phap can cr vao muc tiéu va nhiém vu

Theo phuong phap nay, cac cong ty xay dung ngan sach truyén thong trén co

s nhitng muc tiéu va nhiém vu can phai gidi quyét vé phuong dién truyén thong.
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Phurong phap ndy dugc xem 1a ¢6 cin cir khoa hoc. Piu quan trong can luu y
la muc tiéu, nhiém vu truyén thong phai dat trong myc tiéu va nhiém vu ctua chién
lwgc Marketing.
1.2.4.4. Phuong phép chi theo kha nang

Theo phuong phép nay, cong ty xay dung ngin sach truyén thong theo kha
nang tai chinh cia ho. Phuong phap nay c6 nhugc diém 1a cong ty khong thé chu
dong sir dung cac hoat dong truyén thong theo murc can thiét dé tac dong toi thi
truong.

1.2.5. Quyét dinh vé phwong thirc truyén théng hén hep

Nhirng yéu t6 quyét dinh co ciu ciia hé thong truyén thong marketing

Khi thiét ké hé thong truyén thong marketing, cac cong ty can cha ¥ dén cac

dac diém c6 anh huong sau day:

Thi trwong muc tiéu: Thi truong muc ti€u chinh 1a “khéach hang” cua céc
chuong trinh truyén thong. Viéc lya chon phuwong phap truyén thong phu thudc vao

bién s0 sau day cua thi truong muc tiéu:

Giai doan sin sang ctia ngudi mua. Thi trudng muc tidu c6 thé & mot trong sau
giai doan san sang mua. D6 la: nhan biét, hiéu biét, co6 thién cam, wa chudng, tin
tudng, hanh dong mua. Cac cong cu truyén thong khac nhau c6 hiéu qua chi phi khac
nhau ddi voi cac giai doan sin sang mua khac nhau. Quang cao va tuyén truyén co
vai trd quan trong & giai doan nhan biét (giai doan dau). Ban hang ca nhan va kich
thich ti€u thu c6 hi¢u qua & cac giai doan cudi. Pham vi dia 1y cua thi truong. Ban
hang ca nhan phi hop v6i mot thi trudong cé dia ban nhé. Con ddi véi cac dia ban
rong thi quang cao la phu hop. Loan hang ca nha Cac long ca nhan phu hop vai mot
thi truong c6 dia ban nho. Con d6i véi cac dia ban rong thi quang céo 1a phit hop.ang
c40 va tuyén truyén c6 vai trd quan trong nghiép, thi ban hang ca nhan c6 hi¢u qua
nhét, sau d6 dén kich thich tiéu thu, quang céo va quan hé cong chung. Déi véi khach
hang 1a nguoi tiéu dung ca nhan, quang cio c6 vai trd quan trong sé 1, sau d6 dén

kich thich tiéu thu, ban hang c4 nhan, va cudi cing 13 quan hé véi cong ching
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Ban chit ciia san phadm: Gia tri don vi. Cac san phdm gia tri thdp nham vao
thi trudong quang dai. Do vay str dung quang cdo 14 thich hop. San pham c¢6 gia tri cao
pht hop vé6i ban hang ¢4 nhan .Tinh c4 biét clia san phdm. Quang cdo phu hop véi
c4c san pham tiéu chuan hoa. Ban hang c4 nhan phu hop véi san pham c4 nhan hoa.

1.2.6. Ddnh gid két qua

Sau khi thyc hién ké hoach truyén thong marketing, ngudi quan tri cong tac
truyén thong can phai do luong tac dung ciia né dén cong ching muc tiéu. Mubn vay,
can phai khao sat cong chung muc tiéu xem ho c6 nhan thiy hay ghi nhé thong diép
d6 hay khong, ho nhin thay théng diép bao nhiéu lan, ho ghi nhé diém nao, ho cam
thiy nhu thé nao vé thong diép, thai do trude kia va hién nay cua ho ddi v6i san pham
va cong ty. Ngoai ra ciing can thu thap s6 liéu vé hanh vi phan tng dap lai ciia cong

ching muc tiéu.

Hinh 1.2. trinh bay vi du vé do luong thong tin phan héi. Vi nhan hiéu A ¢o
80% cong chiing muc tiéu biét dén, 60% dung thir, va chi ¢ 20% sb nguoi dung thir
hai long v6i san pham A. Nhu vay, chuong trinh truyén théng c6 tac dung 1am ting
murc do biét dén san pham cua cong ching. Nhung san pham khong dap tng duoc
mong doi cua nguoi tieu dung. V&1 nhan hiéu B, chi c6 40% cong chung muc tiéu
biét dén, va chi c6 30% dung thir. Nhung 80% nhiing nguoi dung thir hai 10ng véi
san pham. Trong trudng hop ndy, cong ty can ting cudng cong tac truyén thong dé

khai thac wu thé cta san pham.
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Hinh 1.3. Két qua sau truyén théng

1.3. Cac cong cu truyén thong Marketing

IMC - Integrated Marketing Communication hay Truyén thong Marketing
Tich hop la nhitng hoat dong marketing c6 su phdi hop va gan bd chat ché véi
nhau nham truyén tai cac thdng diép rd rang, nhat quéan, xuyén suét va co tinh
thuyét phuc d¢én khach hang myc tiéu vé mot doanh nghiép hay nhitng san pham
cua doanh nghiép d6. (Theo Armstrong & Kotler 2005)

Trong béi canh thi truong kinh doanh doanh ngay cang canh tranh khéc
ligt, viéc khach hang phai tiép nhan nhirng théng tin khéng chinh théng vé dén
doanh nghiép la diéu khdng thé tranh khoi. Vi thé, viéc tng dung truyén thong
marketing tich hop sé& giip doanh nghiép tao ra lgi thé canh tranh, nang cao uy
tin thuong hiéu va chinh phuc khach hang muc tiéu hi¢u qua.

Chién luoc truyén thong marketing tich hop bao gém 6 céng cu dién hinh:
qudng céo, truyén théng tryc tiép, khuyén mai, quan hé cong ching, tai tro va

ban hang ca nhan.
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1.3.1. Qudng cao

Bao gém cac hinh thirc gidi thidu gian tiép va khuyéch truong cac ¥ tuong,
hang hoa, dich vu do ngudi bao trg thuc hién va phai tra tién. Quang cio dugc thyuc
hién theo y&u cau cua doanh nghiép/ to chuc va ho phai tra cac khoan phi ton quang
céo cho cé4c to chuc thuc hién céc khau khac nhau trong qué trinh thuc hién quang
cdo nhu: tu van, thiét ké, to chac thyc hién cac chuong trinh quang céo...Doanh
nghiép co thé quang co thong qua cac phuong tién nhu : phat thanh, truyén hinh,

bao chi, quang cao ngoai troi. ..

1.3.2. Quan h¢ céng chung

La cac hoat dong truyén thdng gian tiép cua doanh nghiép nham gay thién
cam ctia céng ching voi doanh nghiép va san pham cua nd. Quan hé véi cong
chung dugc thuc hién dudi nhiéu hinh thire nhu ban tin, bao cdo hang nim cua cong

ty, cac hoat dong tai tro, tir thién, van dong hanh lang...

1.3.3. Marketing truc tiép
La hinh thic truyén thdng st dung thu, dién thoai va nhitng cng cu lién lac
gian tiép khac dé thong tin cho khéach hang hién c6, khach hang tiém ning, va yéu

cau ho c6 théng tin phan hoi lai.

1.3.4. Ban hang ca nhan

La qué trinh tiép xc truc tiép gitta khach hang trién vong va nhan vién ban
hang nham tu van, gigi thiéu, thuyét phuc ho lya chon va mua san pham. Ban hang
ca nhan phai tuan theo mot quy trinh nhat dinh. N6 vira 13 mot nghé thuat, vira 13 mot
khoa hoc, vi n6 doi hoi nguoi ban hang phai sang tao, linh hoat trng xur véi vo van

tinh hung ban khac nhau, di twong khéach hang trién vong khéac nhau.

1.3.5. Marketing truc tiép
La hinh thire truyén théng sir dung thu, dién thoai va nhitng cong cu lién lac
gian tiép khac dé thong tin cho khach hang hién co, khach hang tiém ning, va yéu

cau ho c6 thong tin phan hoi lai.
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1.3.6. Truyén thong marketing truc tuyén

Marketing ciing nhu cac nganh khoa hoc khéc, ludn luén van dong va bién doi
khong ngirng theo thoi gian va da xuat hién mot loai hinh marketing méi — marketing
tryc tuyén (MTT). Hién nay, MTT cd rat nhiéu dinh nghia khac nhau.

Theo Hiép hoi Marketing Hoa Ky thi MTT 1a linh vyc tién hanh hoat dong
kinh doanh gan lién véi dong van chuyén san pham tir ngudi san xuat dén nguoi tiéu

dung, dua trén co s& ing dung cdng nghé thong tin (CNTT) va Internet .

Theo Philip Kotler, MTT Ia qué trinh 1ap ké hoach vé san pham, gia, phan phdi
va x(c tién ddi véi san pham, dich vu va ¥ tuong dé dap tng nhu cau cua té chirc va

ca nhan dya trén phuong tién dién tir va Internet .

Bén canh d6, Tap chi Marketing online nam 2011 cling da dua ra dinh nghia
vé khai niém nay nhu sau: MTT (12 hinh thirc 4p dung cac cong cu cia CNTT thay

cho cac cong cu thong thuong dé tién hanh cac qué trinh marketing .

Con theo Bach khoa toan thu mé Wikipedia: E-marketing (Internet marketing
hay online marketing), hay tiép thi qua mang, tiép thi truc tuyén la hoat dong tiép thi
cho san pham va dich vu thdng qua mang két ndi toan cau Internet. Cac dit liéu khéch
hang k¥ thuat sé va cac hé théng quan ly quan hé khach hang dién tir (ECRM) ciing

két hop vai nhau trong viéc tiép thi Internet.

Chung ta d& dang nhan thiy rang, mac du ¢ rat nhiéu dinh nghia khac nhau
vé MTT nhung cac dinh nghia déu théng nhat véi nhau mot quan diém: MTT 1a mot
bo phan cua marketing, ma cu thé hon 1a viéc tién hanh hoat dong marketing théng
qua mdi trudng Internet. MTT mang trong minh dic diém ctia marketing truyén thong
d6 1a cung huéng téi mot muc dich tim kiém thi trudng tiéu thy san pham va dich vu
cho nha cung cap. Tuy nhién, sy khéc biét co ban cia MTT vai marketing truyén
thong d6 1a MTT sir dung cong cy, kha nang thadm nhap thi trudng, cé tinh tuong tac,

c6 kha nang ca biét hoa.
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1.4. Truyén théng Marketing ddi véi dich vu
1.4.1. Ddc trung cua dich vu

Dich vu thuan tuy c6 mot sé cac dic trung phan biét voi san pham hitu hinh
thuan tuy. Do d6, viéc cung cap mot dich vu thuong khac nhiéu so véi viéc san xuat
va ban mot san pham hiru hinh. D6 13 cac dic trung nhu tinh vo hinh, tinh khdng tach
roi giira viéc cung cap va tiéu ding dich v, tinh khéng dong déu vé chdt heong, tinh
khong due triz duwoc, tinh khdng chuyén d@oi sé hizu. Chinh cac dic trung nay sé dan
dén sy khac biét cua noi dung Marketing dich vu so véi Marketing san pham hiru
hinh hitu hinh. Chiing ta s& tim hiéu chi tiét cac dac trung nay cua dich vy trong cac
phan sau day.[2]
1.4.1.1. Tinh v6 hinh (Intangibility)

San pham hitu hinh c¢6 hinh dang, kich thudc, mau sic va tham chi ca mui vi.
Do vay, khach hang thuong cd thé tu xem xét, danh gia xem mot san pham hitu hinh
c¢6 phd hop véi nhu cau va mong nudn cua minh khéng, tir d6 dua ra quyét dinh mua
san pham. Nguoc lai, dich vu khdng phai 1a mot san pham hitu hinh cu thé ma mang
tinh v hinh. Tinh vé hinh cta dich vu lam cho céc giac quan cua khach hang khong
nhan biét duoc trudc khi mua dich vu. Pay chinh 1a mot bét loi khi ban mét dich vu
s0 vai khi ban mét san pham hitu hinh hitu hinh,

Ly do la khach hang khé thir dich vu trudc khi mua, khé cam nhan duoc chat
luogng, khé lya chon dich vu, nha cung cap dich vu khé quang cdo cho khéach hang vé
dich vu. DBé khic phuc tinh trang nay, khach hang c6 xu huéng tim bang ching vé
chat lugng va céc thudc tinh cua dich vu. Vi duy, khi sir dung dich vu lam dep, khach
hang hay dé y dén cach thuc trang tri, dung cu st dung va méi truong xung quanh
cac salon lam dep, hodc trinh d6 va chuyén mén cia ngudi tu van. ...

Do vay, dé thuyét phuc khach hang st dung dich vy, cac doanh nghiép thuong
bd sung cho dich vu cia minh nhitng bang ching (thuong 1a céc yéu td hiru hinh) vé
chat luong va céc thuoc tinh cua dich vu. Vi dy, dé thuyét phuc khach hang vé su hap

dan ciia cac diém du lich va céc tour du lich, cac doanh nghiép du lich thuong st dung
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c4c catalogue gici thiéu vé céac tour du lich trong d6 c6 nhiéu hinh anh dep vé céc tour
da dugc t6 chie va cac diém du lich.

Dé gitip khach hang c6 du thdng tin hd tro cho qua trinh quyét dinh sir dung
dich vy, céc doanh nghiép ciing ting cuong viéc cung cap cac thdng tin can thiét cap
cho khach hang bang nhiéu phuong tién khac nhau. D6 1a viéc cung cap truc tiép qua
d6i ngii ban hang, cham séc khach hang, qua cac 4n pham quang céo, qua cac trang
Web cua doanh nghiép, qua dién thoai mién phi, qua thu, qua s6 gop Y, s6 thué bao,
qua hoi nghi khach hang... Dac biét, nhitng hoat dong va sy tu van ciia ngudi cung
cap dich vu dugc nhan manh. Céc doanh nghiép thudng yéu cau cac nhan vién cung
cap dich vu ciia minh tu van, gisi thiéu rd cho khach hang vé chat luong, gié ca, loi
ich, cbng dung... ma dich vu mang lai cho ho.

C6 thé noi, véi cac doanh nghiép dich vy, nhitng nhan vién tiép xuc tryc tiép
véi khach hang c6 vai tro rat quan trong. Ho 1 nguoi thay mat cho doanh nghiép don
tiép khach hang, phuc vu khach hang. Lam mat khach hang hay giir duoc khach hang
phan nhiéu do ho quyét dinh. Do vay, doanh ngiép can tuyén chon doi ngii nhan vién
cung cap dich vu, dic biét 1a doi ngii nhan vién tién tuyén c6 du cac tu chat can thiét,
huan luyén ho day du kién thirc va ki niang, dong thoi ¢ cac chinh sach quan Iy nhan
su thich hop.

Nhu vay, tinh vo hinh cua dich vu c6 anh huong 16n dén cac chinh sach
Marketing cua cac doanh nghiép dich vu. Chling ta s& xem xét chi tiét vé chinh sach
marketing cua cac doanh nghiép nay trong cac phan sau.
1.4.1.2. Tinh khéng tach roi giita cung cap va tiéu dung dich vu

Viéc san xuét va tiéu ding mot san pham hiru hinh duoc thuc hién riéng ré.
San pham hiru hinh thuong duoc san xuat tap trung tai mot noi, sau d6 van chuyén
dén noi khach hang c6 nhu cau. D6 d6, nha san xuat co thé dat duoc tinh kinh té theo
quy mo do san xuat tap trung va doi khi 1a san xuat hang loat. Hoat dong can di cung
cau cua cac doanh nghiép san xuat va kinh doanh san pham hiru hinh ciing thuan loi
hon do ho c6 thé san xuat hoic mua san pham vao nhiing thoi diém thuan loi rdi cat

trir vao kho va dem ban khi c6 nhu cAu.
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Déi véi dich vu tinh hinh lai khac han. Qua trinh cung cap dich vu va tiéu ding
dich vy thudng xay ra ddng thoi. Nguoi cung cap dich vu va khach hang thuong phai
tiép xUc v6i nhau & mot mirc d6 nhat dinh trong qué trinh cung cap va tiéu dung dich
vu tai cac dia diém va thoi gian phd hop cho hai bén. Déi véi mot sé céc dich vu (vi
du nhu dich vu y té, 1am dep, du lich...) thi khach hang phai c6 mit trong sudt qua
trinh cung cap dich vu. Bac si khong thé chita bénh néu bénh nhan vang mat. Khéch
hang khong thé huang thu dich vy du lich néu khong dén dia diém du lich... Qua trinh
tiép xtc giita doanh nghiép véi khach hang trong nhiing truong hop nay kéo dai suét
qué trinh cung cap dich vu.

Tinh khong tach roi gitra cung cap va tiéu dung dich vu xuét hién ca khi doanh
nghiép da co giGi hda, tu dong hda viéc cung cap dich vu. Vi du, khach hang ding
dich vu rut tién ty dong van phai c6 mit tai cot ATM. Trong truong hop nay, qua
trinh cung cap dich vu tu dong caa ngan hang van phai hoat dong trong suét qua trinh
khach hang rat tién. Do khach hang can c6 mat trong qué trinh cung cap dich vy, cho
nén qua trinh cung cap dich vu cia doanh nghiép (ngudi cung cap, phuong tién thiét
bi, méi trudng cung cap dich vu...) c6 tic ddng manh dén tdm ly, tinh cam caa khach
hang, va gop phan hinh thanh cam nhan cua khach hang vé chét lwong dich vu. Pac
biét, mdi quan hé giita khach hang va ngudi cung cap dich va ¢6 anh hudng 16n dén
cam nhan caa khach hang vé chat lugng dich vu. Mot bénh nhan s& cam thiy yén tam
néu dugc cac bac si, y ta diéu tri cham soc tan tinh chu dao nhu me hién. Hoc sinh
cling thy bai giang hay va say sua hoc bai néu thay, cd gi4o day dd nhiét tinh, dong
vién, gitip d& thuong xuyén. Chinh vi nhitng dic diém trén, doanh nghiép dich vy can
cha trong dén van @ quan ly qua trinh cung cap dich vu (dic biét 1a qua trinh giao
tiép), xay dung méi quan hé than thién, lau dai vai khach hang. Van dé quan Iy nhan
sy (quan 1y con ngudi cung cip dich vu) ciing dic biét duoc chl trong.
Ngoai ra, tinh khong tach roi dén gira san xuat va tiéu ding cua dich vu ciing gay
kho khin cho doanh nghiép dich vu trong van dé phan phéi, dac biét 1a khi ho mudn

ma& rong mang ludi phan phdi. Chinh vi ly do nay, cac quyét dinh vé phan phéi cua
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doanh nghiép dich vu sé c6 su khac biét so vai cadc doanh nghiép kinh doanh san
pham hitu hinh.
1.4.1.3. Tinh khong dong déu vé chat luong

Bai vi mot dich vu duoc san xuat va tiéu thu déng thoi nén nha cung cap kho
kiém tra chat lugng dich vu theo mét tidu chuan thong nhat. Mat khéac, con ngudi
dong mot vai trd quan trong trong qué trinh cung cap dich vu. Sy cam nhan cta khéch
hang vé chat luong dich vu lai chiu tic dong manh bai ky niang, thai do cua ngudi
cung cap dich vu. Ma k¥ ning va thai do caa nguoi cung cap dich vu lai d6i khi phu
thuoc vao siic khoé va trang thai tinh than cua ho. Chinh do vay, k¥ niang, su nhiét
tinh va thai do6 caa nhan vién cung cap dich vu c6 thé bi thay doi theo nhiing thoi
diém khac nhau. Do nhirng ly do nay, ta c6 thé ndi rang mot dich vu ludn ludn 1a duy
nhat, n6 chi ton tai mot 1an va khong bao gio lap di 1ap lai mot cach chinh xéac. Hay
noi cach khac, doanh nghiép dich vu khé dat duoc sy dong déu vé chat luong dich
vu.

Dé khic phuc nhuogc diém nay, doanh nghiép dich vu c6 thé thyuc hién co gidi
hod, tu dong hoa trong khau cung cap dich vy , dong thoi, ¢ chinh sach quan 1y dic
thu d6i véi cac nhan vién cung cap dich vu. Mat khac, ho phai chu trong hon dén viéc
quan ly chat luong, thudng xuyén nghién ctu, theo ddi vé chat lwong dich vu dé c6
nhitng sy diéu chinh kip thoi va hop 1y...
1.4.1.4. Tinh khéng du trir duoc

Dich vu chi ton tai vao thoi gian ma n6 dugc cung cap. Do vay, dich vu khéng
thé san xuit hang loat dé cat vao kho du trit, khi c6 nhu cau thi truong thi dem ra ban
nhu d6i v&i san pham hitu hinh. That vay, mot may bay cat canh ding gio vi mot
nira s& ghé b tréng s& chiu 15 chix khong thé dé cac chd tréng do lai ban vao cac gio
khac khi c6 dong hanh khach c6 nhu cau bay tuyén dudng bay d6. Mot tong dai dién
thoai van phai hoat dong khi khéng c6 cudc goi nao vao cac gio nhan rdi, nhung
doanh nghiép van phai tinh khau hao. Mot s6 cac quay giao dich cua ngan hang, buu
dién van phai ma cira dén téi muon mac du khéng cé khéch, trong khi d6 lai ban tdi

bui vao cac gio cao diém.
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Chinh dic diém nay dan dén viéc quan ly va can bang cung cau cua mot doanh
nghiép dich vu s& khé khin hon so véi cac doanh nghiép kinh doanh san pham hitu
hinh. Néu doanh nghiép dich vu ting cong suét co s vat chat cung cap dich vy dé
dap ng nhu cau khach hang vao gio cao diém thi co thé lai gay ra lang phi vao cac
gio vang khach. Néu khong tang cng suat, ho lai phai d6i dién véi nguy co mét khach
hang...Do vay, van dé quan |y cung cau trong kinh doanh dich vu s& phai c6 nhitng
dic thu riéng va lién quan chit ché dén cac chinh sach khac cua Marketing dich vy .
1.4.1.5. Tinh khéng chuyén quyén sé hiru

Mot trong nhitng su khac biét quan trong gitra san pham hitu hinh va dich vu
d6 chinh la tinh khong chuyén quyén so hitu. Mac di, khi mua dich vy, khach hang
van duoc hudng nhiing gia tri, loi ich nhat dinh gidng nhu khi mua 1 san pham hiu
hinh, nhung ho lai khdng duoc so hitu né. Khi mua mét san pham hitu hinh, khach
hang dugc chuyén quyén so hiru va tra thanh chi sé hitu san pham hiru hinh minh da
mua. Khi mua dich vu thi khach hang chi cé thé sir dung nhitng yéu té hitu hinh (vi
du nhu 6 t6 trong treong hop dich vu thué xe tu 1ai; phong nghi va cac thiét bi trong
phong trong truong hop dich vu khach san...) va huang loi ich tir cac yéu té hiru hinh
d6 mang lai trong mot thoi gian nhat dinh ma thdi. Hay néi cach khac, ho duoc quyén
str dung cac yéu td nay dé tao ra nhitng loi ich (dich vu) nhung lai khéng sé hiru dugc
no.

Dic tinh ndy anh hudng dén chinh sach dinh gia caa doanh nghiép dich vu. C6
thé néi, ddi véi nhiéu dich vu, thoi gian sé 1a yéu té cau thanh nén gia caa dich vu
(thoi gian thué xe, thoi gian & tai khéch san...). Chinh sach phan phdi cua doanh
nghiép dich vu ciing c6 nhitng diém khac biét so véi cac doanh nghiép khéc. Boi vi,
trung gian phan phéi cia cac doanh nghiép nay ciing khong dugc chuyén quyén so
hitu. Ho don thuan chi 13 nguoi tham gia vao qua trinh cung cap dich vu ma théi.
1.4.2. Dic thi cia truyén théng marketing doi véi dich vu

Maketing san phdm va marketing dich vu ¢ thé c6 nhiéu diém twong dong
cling nhu nhiéu diém khac biét. San phém va dich vu tao thuan loi tir viéc gia tang

niém tin va nhan dién tén tudi vao cac vat dung ho trg marketing, nhung san pham co
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thé 1a mua sim tiy hing trong khi dich vu cin thoi gian dé thuc hién. C6 vai diém
khach bié€t gitra marketing san phém va marketing dich vy, chung quy lai déu dua trén
viée xay dung niém tin.
Niém tin

Tap chi Entrepreneur cho rang trong mot céng ty chuyén vé dich vy, “cong ty
d6 chinh 1a san pham.” Noi cach khac, ban phai ban su tu tin va tin tuéng vao chinh
minh, va kha ndng thuc hién cac dich vu nhu da mo ta. Khi lam marketing mét dich
vy, ban can phai truyén tai 10ng tin va su ty tin vao kha ning cta minh bdi vi thay vi
nhan duoc mot san pham hiru hinh dé dbi 13y tién, thi khach hang s& nhan duoc két
qué nhu da htra hen.
Thoi gian

Ban dich vu ciing c6 nghia la ban dang ban thoi gian ctia minh. Khi ban ban
mot san phém, ban can thoi gian dé tao ra hoic thu dugc san phém va sau do san
pham s& dugc ban ra nhiéu lan ma khong can ton thém nhiéu thoi gian nita. Theo ban
chét, dich vu 1a nhirng hoat dong ton nhiéu thoi gian vi khong con cach nao dé tiép
tuc cung cép dich ma khong can ton thém thoi gian dé thuc hién dich vu. Thoi gian
1a mot phan quan trong trong marketing dich vu vi néu ban htra hen két qua trong mot
khung thoi gian nhét dinh thi ban phai chic chin ban c6 kha ning phan phdi trong
khi van quan li va cung cap dich vu cho nhitng ngudi khac. Ban phai c6 kha ning udc
luong va quan 1i thoi gian hiéu qua dé cung cap dich vu cho khach hang.
Khi niing phan phéi

Khi marketing san pham, ban c6 thé dinh cho khach hang ngay giao hang néu
ho dit hang online hodc qua mail, va ho c6 thé ra ngoai cAm nim san pham trén tay
néu ho mua chung trong ctra hang truyén théng. Dich vu thi phai dugc tao ra sau khi
dit hang va thoi gian cung cip s& d& bi thay d6i. Thach thirc ddi v6i marketing dich
vu 1a ¢6 kha nang thuyét phuc khach hang ma ban c6 thé va s& cung cap két qua chat
luong trong mot khoang thoi gian nhat dinh. Thong thudng, cac cong cu hd trg

marketing dich vu c6 16i chimg thuc va vi du thuc tién tir cac khach hang khac hai



29

long véi dich vu cia ban, diéu do6 chirng té ban co thé dua ra nhirng 101 ddm bao nhu
da néu ra trong cac vat dung marketing.
Mong mudn va nhu ciu

Nhiéu san pham c6 dugc marketing bang nhiéu cach dé thuc day viéc mua
hang tiy hing. Néu ai d6 nhin thdy mot déi giay, co Ay co thé bat ngd quyét dinh
mua ching du chung c6 thuc sy can thiét hay khong. C6 iy c6 thé bién minh cho viéc
mua hang bang cach tuyén bd doi gidy nay s& duoc sir dung cho mot dip dic biét,
nhung trong thuc té, co éy thira nhan mot viée “mudn”. Dich vu hiém khi mua sim
tuy htng, nhung nguyén liéu marketing c6 thé gitip ngudi mua chimg minh su can
thiét hodc nhu cau bﬁng cach giai thich cac loi ich ma khach hang s€ nhan dugc tir
viéc mua dich vu. Vi du, dich vu cham séc ¢6 c6 thé 1a sy tién lgi va thoi gian ranh
roi nhu 12 mot phan cua cac nguyén lidéu marketing dé thuyét phuc ngudi mua ding
ky.
Mdi quan hé

Marketing mot doanh nghiép chuyén vé dich vu phu thudc nhiéu vao xay dung
mdi quan hé hon 13 cac hoat dong ma marketing san pham thuc hién. Viéc xay dung
mbi quan hé duoc thuc hién véi marketing san phém — dac biét 1a xay dung thuong
hiéu va nhan dién thuong hiéu — nhung né khong quan trong nhu méot phan cia quy
trinh marketing téng thé cho cac doanh nghiép chuyén Iam dich vu. Khi cac dich vu
tao dung 10ng tin va tin tuong cho khach hang, ho c¢6 dugc nhitng mdi quan hé c6 thé
tiép tuc kiém duoc khach hang vao thoi gian toi.
1.4.2.1. San pham

Trong Marketing dich vy, san phém mang tinh vo hinh, 1a dich vu. Dich vu la
muc dich va két qua cua su twong tac ciia khach hang voi co s¢ vat chat, v6i nhan
vién va voi nhitng khach hang khéac. Dich vu mang t41 gia tri thuc cho khach hang.
Dich vy hay san pham trong Marketing hién dai khong con don thuan 13 san pham
dugc quyét dinh boi doanh nghiép ma xuét phat tir nhu cu cua thi trudng, tir mong

doi cua khach hang.
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1.4.2.2. Gia ban

Gi4 trong Marketing san pham hay dich vu déu mang ban chat 13 gia mang lai
doanh thu, 191 nhuan cho doanh nghiép. Gia trong Marketing hién dai khong con la
gia do doanh nghiép quyét dinh sau khi tinh toan chi phi dau vao, doanh thu du kién
va loi nhuan ma phai 13 gid khach hang chip nhén tra (Customer Cost). Dinh gia trong
Marketing san phém va dich vu s€ khong khac nhau va chiu tdc dong cua nhiéu yéu
t6 nhu thyc té thi truong tai thoi diém dinh gia, chat luong dich vu cam nhén, hanh
vi khach hang, gia tri thuong hiéu, ddi sanh gia véi d6i thu... Tuy nhién, bién
dong gia trong dich vy thudng xay ra nhiéu hon so véi dinh gia san pham. Gia 1a mot

phan 7P trong Marketing ma cac nha lam Marketing phai dic biét chu y.

1.4.2.3. Khuyén mai

Su khéc biét trong truyén théng dich vu d6 chinh 1a chién lugc va cach thirc
trién khai, con lai déu giéng vi Marketing san pham. Tuy vy, truyén thong trong
Marketing dich vu gap nhiéu kho khin hon so vdi san pham, bdi dic tinh vo hinh cia
no. Trong dich vu, truyén miéng 1a mot phuong thirc truyén thong hiéu qua va dugc
thue hién dudi nhiéu hinh thirc va phuong tién da dang nho sy hd trg cua cong nghé
thong tin va théi quen, hanh vi méi cua khach hang hién dai. Bén canh dé truyén
thong tai diém dich vu (Trade Marketing) ciing 1a mot trong nhiing hinh thirc quan

trong va pho bién.

1.4.2.4. Pia diém

Néu nhu trong Marketing san pham, “place” chinh 1a dia diém phan phéi hang
hoa thi trong Marketing dich vy, d6 1a hé thong va khong gian dich vy. Khong gian
dich vu bao ham co sé vat chit va cach bai tri phu hop voi dinh vi thuong hiéu. Su
van hanh hé théng dich vu va thiét ké khong gian cuc ky quan trong trong dich vu
quyét dinh phén 16n chat lugng dich vu, sy hai long cua khach hang va sy tham gia
ctia khach hang vao dich vu. Khéng gian dich vu phai mang dén sy tién ich cho khach

hang trong qué trinh tuong tac va su dung dich vu,
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1.4.2.5. Co sé vat chat

Co s& vat chét bao gém nhirng diéu kién vat chat hau can hd tro cho qua trinh
thuc hi¢n dich vu va ca nhirng thiét ké khong gian dich vy, tur su Sép cép bai tri cac
vat dung hd trg dich vu cho dén tién ich hd tro cho khach hang. Bén canh do, yéu to
tham my cua khong gian dich vu cling tdc dong nhiéu dén chat luong dich vy, su hai
long va cac hanh vi khac cua khach hang nhu luu lai & ctra hang 1au hon, quay lai ctira
vao nhitng 14n t&i. Ngay nay, co sé vat chat trd thanh yéu t6 quan trong tham chi 1a

chu dao dé tao nén su khac biét gifra cac don vi cung cap cung 1 dich vu.

1.4.2.6. Qua trinh

Pay 1a yéu t6 tac dong manh dén thanh cong clia qua trinh cung cép dich vu
va chét luong dich vu. Quy trinh van hanh tdt, sudn sé sé mang to1 trai nghiém tdt
cho khach hang. Vi du nhu cic ngan hang Vietcombank di bd sung cac cay tu dong
dé khach hang vira dén co thé ghé cay dién tir nay dé lay sb tht tu va sd quay giao
dich ma khéng can mat thoi gian di hoi cac giao dich vién. Nhiéu cira hang, nha hang
va cac doanh nghiép cung cap dich vu néi chung thuong dé mic 18i trong chinh quy

trinh dich vu.

1.4.2.7. Con nguoi

Con nguoi trong dich vu déng vai tro da nang hon trong san xuat va tiéu thu
hang hoa hitu hinh. Trong san xuat hang hoa hiru hinh, sy phan cong va chuyén moén
hoéa rat 13, vi du 1 ngudi tham gia san xuat thi s& ¢6 1 ngudi phan phdi hay ban hang.
Nhung trong dich vy, nguoi san xuét ciing dong thoi 1a nguoi phan phdi va ciing

chinh 1a ngudi ban hang.

Khi mot vi khach vao mua hang tai Circle K gdp c6 nhan vién dé mua hang,
thi nguoi san xuat dich vu chinh 1a khach hang va nhan vién. Ngudi phan phdi va ban

hang cling chinh 1a ¢6 nhan vién do.
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bac biét hon, con nguoi trong dich vu con 1a khach hang. Nhu da dé cap & trén,
thi khach hang vira 13 nguoi san xuét dich vu vira 1a ngudi thu huong. Nhitng khach
hang khac ciing anh hudng dén qua trinh cung cip dich vu cho 1 khach hang, ho giy
anh hudng 1an nhau. Béi trong nhiéu truong hop cac khach hang cung lic dugc phuc

vu hoac cho doi dé duoc phuc vu.

Két luan chwong

Trong chuong 1, tic gia dwa ra co s& ly thuyét dé nghién ciru nhu cac khai niém
thuoc pham vi nghién ciru cua dé tai, cac ly thuyét vé truyén théng marketing. Trén
co s& d6 tac gia di nghién ctu, so sanh vai thuc trang hoat dong truyén thong
marketing cia VNPT Bic Giang d6i vé6i dich vu Home. Dé tir d6 tac gia dwa ra nhiing

giai phap kién nghi phi hop nhat.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG TRUYEN
THONG MARKETING CUA VNPT BAC GIANG POI VOI
DICH VU HOME
2.1. Téng quan vé VNPT Bic Giang va két qua hoat dong san xuit kinh

doanh
2.1.1. Gigi thiéu vé VNPT Bdc Giang

Vién thdng 1a nganh san xuat kinh doanh ¢ vi tri quan trong dic biét trong nén
kinh té Qudc dan, Vién thdng Viét Nam néi chung va Vién thdng tinh Bic Giang noi
riéng da c6 su dong gop to 16n cho sy phat trién kinh té x4 hoi, an ninh, quéc phong,
nang cao dan tri.

Trong thoi ky xay dung dat nude, dac biét la trong thoi dai CNTT phat trién
nhay vot nhu hién nay, véi phuong cham di tat dén dau, tién thang vao cong nghé
hién dai, nganh vién thong da tao duoc bude di viing chac, véi tdc do phét trien nhay
vot, hoa nhap va tién kip nganh vién théng véi cac nudc trong va ngoai khu vuc. Tiép
ndi va phat huy truyén thong sir vang cia nganh Vién thong Bac Giang ngay nay ciing
I6n manh va phét trién khdng ngung ca vé luong va chat; dong gop tich cuc cho su
nghiép xay dung va phaét trién ciia qué huong vin hién va cach mang.

Linh vuc Buu chinh, Vién théng ludn duy tri duoc téc dd phat trién manh, bao
dam tbt théng tin lién lac phuc vu cong tac chi dao diéu hanh cua cic cac cap, cac
nganh va nhu cau caa nhan dan.

Vién Théng Bic Giang (VNPT Bic Giang) 1a don vi kinh té truc thugc, hach
toan phu thuoc Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam, tién than 1a Buu dién Bac
Giang; C6 chirc niang hoat dong san xuat kinh doanh va phuc vu chuyén nganh vién
thong — cong nghé thong tin. Giai doan 1990 — 1995, VNPT Bic Giang 1a don vi doc
quyén phét trién mang ludi va cung cap dich vu vién théng tai Bic Giang.

Niam 1995, nganh vién thong khai dong canh tranh véi viéc thanh lap Cong ty
cd phan dich vu Buu chinh Vién théng Sai Gon (SPT) va Tap doan Vién thong Quan
doi (Viettel). Tuy nhién, trong giai doan nay, tir 1995 — 2000, hai doanh nghiép maéi
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thanh 1ap ndy vin chua c6 nhirng hoat dong dang ké. Va VNPT Bic Giang luc nay
van dang chiém wu thé doc quyén hoan toan trong linh vuc cung cap dich vu buu
chinh vién théng.

Pén nam 2003, nganh vién thong Bac Giang noi riéng va toan qudc néi chung
thue su chuyén tir doc quyén cdng ty sang canh tranh trong tat ca cac loai dich vu.
Téng cong c6 6 cdng ty ha ting mang duoc thiét 1ap mang luéi va cung cap dich vu
gom: Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam (VNPT), Tap doan Vién thdng Quan
doi (Viettel), Cong ty Vién thong Dién lyc (EVN Telecom), Cong ty ¢o phan dich vu
Buu chinh Vién théng Sai Gon (SPT), Cong ty Co phan vién thdng Ha Noi (Hanoi
Telecom) va Cong ty Thong tin dién tir Hang Hai (Vishipel). Trong d6 VNPT, Viettel
va EVN Telecom dugc thiét 1ap mang va cung cép dich vu vién théng ¢ dinh noi hat
va qudc té. C6 5 cong ty duoc thiét 1ap mang va cung cap dich vu thong tin di dong
gom: VMS, GPC, Viettel, FPT va Hanoi Telecom. Thi truong vién théng bat dau soi
dong tir giai doan nay véi su canh tranh manh mé tir cac doanh nghiép vién théng
m&i d6i voi VNPT.

Nganh vién thong luc nay da khong con 1a doc quyén cia VNPT. Sau nhiéu
bién dong thi truong Vién thdng vai nhiéu su phan tach gitra cac don vi, toan tinh
Bac Giang hién nay c6 07 doanh nghiép vién thong (VNPT Bic Giang, Viettel Bic
Giang, Mobifone tinh Bac Giang, CTY TNHH Vién théng FPT - Chi nhanh Bic
Giang, Cong ty c6 phan vién thong di dong Vietnamobile, CTCP Vién thong di
dong toan cau — Gtel, Cong ty c6 phan dich vu Buu chinh Vién théng Sai gon (SPT)
- Ha Noi.

2.1.2. Linh vuc san xudt kinh doanh cza cong ty

Nganh nghé kinh doanh:

- T6 chire xay dung, van hanh, lap dat, quan ly, khai thac, stra chira, bao dudng
mang Vién thong trén dia ban tinh Bic Giang.
- T6 chirc, quan ly, kinh doanh va cung cap cac vién thong — Cong nghé Thong

tin trén dia ban tinh Bic Giang.
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- San xuat, cung &ng, kinh doanh, thiét bi Vién théng — Céng nghé Théng tin
theo nhu cau san xuat kinh doanh caa don vi va nhu cau caa khach hang.
- Khao sat, tu van, thiét ké, lap dat, bao dudng cac cong trinh Vién théng —
CoOng nghé Thong tin.
- Kinh doanh dich vy truyén théng, dich vu quang céo.
- T6 chirc phuc vy thong tin dot xuat theo yéu cau cua cip uy Dang, Chinh
quyén dia phuong va cap trén.
- Kinh doanh cac nghanh nghé khac trong pham vi dugc Tap doan Buu chinh
Vién thong Viét Nam cho phép va phii hop véi quy dinh cua phap luat.
2.1.3. Co cdu té chiic ciza cong ty

Tén day du: Vién thong Bac Giang.

Tén giao dich Quéc té: VNPT BacGiang.

Tru sé: S6 34 Buong Nguyén Thi Luu TP Bic Giang.

Website: www.vnptbacgiang.com.vn

MO HINH TO CHUC CUA VNPT BAC GIANG

Bo may to chirc caa VNPT Bic Giang duogc thé hién qua so d6 dudi day:

Giam déc
Phé Giam déc Phé Giam déc
Cac phong ban churc Cac trung tam truc
KY thuat K& hoach Téng hop Cdng nghé Diéu hanh 10 Trung
dau tw K& toan Nhan sy théng tin théng tin tdm
Huvén/TP

Ban Giam doc: Gom cac Giam doc va Pho Giam doc.

Hinh 2.1: Co céu té chiec VNPT Bic Giang

(Nguon: https://vnptbacgiang.com.vn)
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Giam ddc: La dai dién phéap nhan cua VTBG, c6 quyén diéu hanh cao nhat tai
VTBG va chiu trach nhiém truéc Tong giam doc Tap doan Buu chinh Vién thong
Viét Nam vé quan 1y va diéu hanh hoat dong kinh doanh cia VTBG.

Céac Pho Giam ddc: Chiu trach nhiém trude Giam déc va phap luat vé viéc diéu
hanh mot s linh vuc do Giam dbc phan cdng trong hoat dong san xuat kinh doanh
tai VTBG va thuc hién cac nhiém vu khéac theo quy dinh cua Nha nudc. Tai Vién
thong Bac Giang gém 2 Pho giam dbc d6 1a: 1 Pho Giam ddc phu trach k§ thuat va 1
Phé Giam ddc phu trach kinh doanh;

- Céac Phong ban chirc nang:

+ Phong Nhan sy tong hop: Hudng din cac don vi truc thugc xay dung ké
hoach lao dong, ké hoach tién lwong, ké hoach dao tao,... Tham dinh va trinh Giam
déc phé duyét 1am co sa thuc hién. Quan Iy cac loai hinh hop dong lao dong tir 1 nam
tro 18n, hop dong lao dong theo mot cong viéc nhat dinh. Thuc hién dong Bao hiém
y té, bao hiém xa hoi tap trung cho can bo cdng nhan vién trong toan VNPT Bic
Giang. Tong hop moi linh vuc hoat dong ciia DN dé bao cdo 1én Giam dbc, dong thoi
trién khai chi thi cia Giam déc xudng cac don vi co so cap dudi.

+Phong Ké hoach ké toan: Quan ly von, tai san tai VNPT Bac Giang dam bao
theo diing quy dinh ctia Nha nudc va cua Tap doan Buu chinh Vién thdng Viét Nam.

Tong hop sé liéu kinh doanh kinh té tai chinh. Kiém tra tinh hinh thuc hién ké
hoach san xuat kinh doanh, cung cap s liéu, tai liéu vé ké toan, xay dung ké hoach
tai chinh, can ddi nguon von san xuét kinh doanh, dau tu trong linh vuc Vién thong
hang nam va dai han. Chi tri tham muu cho Giam ddc trong cong tac xay dung chién
lugc kinh doanh hang thang, quy, nim. Huéng dan cac don vi trién khai hoat dong
kinh doanh ddng bd. Xay dung ké hoach doanh thu, chi phi hang nim, trung han va
dai han trinh Giam ddéc phé duyét. Tham dinh trinh Giam déc giao nhiém vu cu thé
cho cac don vi truc thudc. Cha tri trong cong tac ky két hop dong mua béan vat tu,
hang hoa thuc hién nhiém vu san xuét kinh doanh, dang ky cac chuong trinh quang

céo cua VNPT Bic Giang véi co quan chirc ning ¢ tham quyén. ..
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+ Phong Ky thuat dau tu: Xay dung cac du an dau tu thiét bi nha tram, thiét bi
tong dai, thiét bi mang ngoai vi, thiét bi phu tro, .. .trinh cac cap c6 tham quyén phé
duyét. Lap va trinh ké hoach stra chira tai san hang nam tai VNPT Bic Giang. Chu tri
trong cong tac danh gia hién trang tai san, diéu chuyén tai san nham sir dung hiéu qua
tai san ¢ dinh tai VNPT Bic Giang. Quan ly hé théng mang ngoai vi, mang cap
quang, hé thdng céc thiét bi chuyén mach, truyén dan va thiét bi phu tro; Xay dung
phuong an phong chéng bao lut, giam nhe thién tai hang nim cho mang ludi VT-
CNTT; Quan tri chat lwong cac dich vu VT-CNTT cung cap cho thi truong; Chua tri
Xay dung bo dé thi tuyén dung lao dong, thi nang bac, thi chuyén ngach hang nim;
Xay dung, nghiém thu cac tng dung cdng nghé thdng tin thue hién nhiém vy san xuat
kinh doanh.

- Cac Trung tam tryc thudoc gom co:

+ Céc Trung tdm doc: TT Biéu hanh théng tin, TT Cong nghé Théng tin.

+ Céc Trung tam vién thdng huyén, thi x4, thanh phé: gém c6 10 Trung tam,
bao gom: Trung tam vién thong thanh phé Bic Giang, TTVT huyén Lang Giang,
TTVT huyén Luc Nam, TTVT huyén Luc Ngan, TTVT huyén Yén Thé, TTVT huyén
Tan Yén, TTVT huyén Hiép Hoa, TTVT huyén Viét Yén, TTVT huyén Son Bong,
TTVT huyén Yén Diing. Cac don vi kinh té tryc thuoc thuc hién ché do hach toan
phu thudc, duoc to chirc va hoat dong theo phan cap cua VNPT Bic Giang, ¢6 con
dau riéng theo tén goi, duoc ding ky kinh doanh, dugc mo tai khoan tai ngan hang,
kho bac Nha nudc trén dja ban don vi tra déng, chiu trach nhiém trudc Phap luat vé
moi hoat dong cuia don vi trong pham vi quyén han va nghia vu theo Vién théng Bic
Giang.

* Linh vuc hoat dong caa VNPT Bic Giang

Nganh nghé kinh doanh:

- T6 chire xay dung, van hanh, lap dat, quan ly, khai thac, stra chira, bao dudng
mang Vién thong trén dia ban tinh Bac Giang.
- T6 chirc, quan ly, kinh doanh va cung cap cac vién thong — Cong nghé Thong

tin trén dia ban tinh Bic Giang.
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- San xuat, cung &ng, kinh doanh, thiét bi Vién théng — Céng nghé Théng tin
theo nhu cau san xuat kinh doanh caa don vi va nhu cau caa khach hang.
- Khao sat, tu van, thiét ké, lap dit, bao dudng cac cong trinh Vién théng —
Cong nghé Thdng tin.
- Kinh doanh dich vy truyén thong, dich vu quang céo.
- T6 chac phuc vu thong tin dot xuat theo yéu cau cua cap uy Dang, Chinh
quyén dia phuong va cap trén.
- Kinh doanh cac nghanh nghé khac trong pham vi dugc Tap doan Buu chinh
Vién thong Viét Nam cho phép va phil hop véi quy dinh cua phap luat.
2.1.4. Két qud hoat dgng sdn xudt kinh doanh mgt sé nim gan day
2.1.4.1. Két qua hoat dong kinh doanh cua Trung tdm 2018 — 2020

Nhitng nim gan ddy, trong méi trudng kinh doanh véi su canh tranh cia céc
doanh nghi¢p kinh doanh cung nganh khac ngoai VNPT, cung v&i su gia tang ctia cac
dich vu dién thoai di dong thi viéc ro1 mang cua cac dich vu kinh doanh truyén théng
ctia VNPT nhu dién thoai ¢b dinh, MegaVNN gap khé khan hon. Giai doan 2018 -
2020, két qua hoat dong kinh doanh tai Trung tam kinh doanh VNPT Bic Giang nhu

Sau:
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Chénh Iéch Chénh léch
Nam Nam Nam 2019/2018 2020/2019
Chi tiéu PVT
2018 2019 2020
S6 Ty 18 S6 Ty 18
lwgng | (%) | lweng | (%)
1.Tong doanh | Triéu
. 490.73 | 489.625 | 490.483 | -1.108 | 99,77% 858 | 100,17
thu dong
11.S6 Thué Thué
o 205.181 [ 203.333 | 336.889 | -1.848 | 99,10% | 133.556 | 165,68
bao phat trién | bao
2.1 bién thoai | Thué
12.285 7.521 | 10.583 | -4.764 | 61,22% 3.062 | 140,71
di dong tra sau | bao
2.2 Pién thoai
Thué
di dong tra o 162.394 | 161.075 | 281.181 | -1.319 | 99,19% | 120.106 | 174,57
ao
trude
2.3 Internet
Thué
cap quang- ! 26.564 | 19.758 | 22.687 | -6.806 | 74,38% 2.929 | 114,82
ao
FiberVNN
2.4 Dich vu
. Thué
truyén hinh X 3.938 | 14.979| 22.438|11.041 | 380,37% 7.459 | 149,8
ao
MyTV

Nguoén: Trung tam kinh doanh VNPT- Bdic Giang

Nhin chung, cac chi tiéu phan anh hiéu qua hoat dong san xuat kinh doanh cua

Trung tam kinh doanh VNPT - Bac Giang co ban phat trién 6n dinh. Theo d6, doanh
thu cung cap dich vu tai Trung tim ndm 2020 dat 490,483 triéu dong, bang 100,17%

s0 v&i nam 2019; sb lugng thué bao nam 2020 cua Trung tam la 336.889 thué bao,

ting 165,68% so véi ndm 2019; Pat duoc két qua nhu trén 1a do trong qua trinh hoat

dong, Trung tdm Kinh doanh VNPT-Béc Giang thudng xuyén trién khai cac chuong
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trinh khuyén mai, tri 4n, diéu chinh chinh sach gia cudc, tiép thi ban hang mot cach
linh hoat, ting cuong phan cip, cho phép cic don vi chii dong dé xuat khuyén mai
mot s6 dich vu mang lai nhiéu loi ich cho khach hang. Tir d6, gop phan ddy manh
cong tac ban hang, gia tang doanh thu cho Trung tdm va thu hat khach hang st dung
dich vu.

Trong tong doanh thu cung c4p dich vu cia VNPT Béc Giang, doanh thu chi yéu
dén tir hoat dong kinh doanh dich vu di dong, hoat dong nay chiém t&i 140% trong
tong doanh thu ctia don vi (ca dich vu di dong tra trudc va tra sau). Do ndm 2020 dich
bénh dién ra phtrc tap tai cac dia ban bén canh d6 cac nhu cau thiét yéu cho nganh
gido dyc ting cudng vé hoc online nén ty 1é phat trién dich vy bang rong ting 114,82%
so voi nam 2019. Hién tai, mac do phé cap dién thoai di dong tai Viét Nam ndéi chung
va Bac Giang néi riéng ¢ murc kha cao, trung binh c¢6 2 thué bao/ngudi.

Nhu vay, hoat dong kinh doanh cua Trung tam Kinh doanh VNPT-Bic Giang da
dat nhiéu két qua tich cuc véi mang kinh doanh chi lyc la dich vu di dong. Trong thoi
gian t6i, mang kinh doanh dich vu Internet cap quang va dich vu truyén hinh MyTV ¢6
nhiéu co hoi phat trién do ty 1¢ sir dung Internet cap quang va cac tién ich trén nén
internet toc d cao ctia ngudi dan ting manh.
2.1.4.2 Giéi thiéu dich vu Home va két qua kinh doanh dich vu Home tir
2018 - 2020

Nham nang cao trai nghiém noi dung sé cho khach hang, VNPT di tién phong
xay dung goi san pham vién théng Home Combo tich hop internet, truyén hinh twong
tac va di dong. Bang ky Home Combo, khach hang khong chi nhan dugc uvu dai 1én
tGi 50% chi phi so véi lap dat cac dich vy riéng Ié ma con duoc st dung cac dich vu
noi dung chat lugng quéc té nhu goi truyén hinh MyTV gan 200 kénh (bao gom HD
va SD) nhu HBO, Cinemax, Fox Sport..., dudng truyén internet 1én t&i 300Mbps,
mién phi thoai va chia sé data noi nhém.... Pang ky ngay Home Combo dé nhan

nhiéu vu dai hap dan

Go6i Home Tiét Kiém
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- Buong truyén internet cap quang téc do 80Mb

- Truyén hinh Mytv g6i nang cao

- Data 3G/4G VinaPhone dung lugng 15GB/thang c6 thé chia sé dung chung trong
nhom.

- Goi thoai mién phi trong nhém gom 5 sé di dong VinaPhone (di bao gdm chu
nhém).

- Mién phi cudc goi ndi mang VinaPhone (cudc goi dudi 10 phat, mdi thang toi da
1000 phut, chi ap dung cho cha nhom).

- Gia cudc: 269.000/thang.

Goi Home Dinh

- Budng truyén internet cap quang téc do6 150Mb

- Truyén hinh Mytv géi VIP + VTVcab

- Data 3G/4G VinaPhone dung lugng 2GB/ngay c6 thé chia s¢ dung chung trong

nhom.

- Goi thoai mién phi trong nhém gom 4 sé di dong VinaPhone (di bao gom chu
nhom).

- Mién phi cudc goi noi mang VinaPhone (cudc goi dudi 10 phat, mdi thang téi da
1000 phut, chi &p dung cho cha nhém) + 50 phat goi ngoai mang (chi ap dung cho
chu nhém).

- Gia cudc: 299.000/thang.

G6i Home Két Noi

- Puong truyén internet cap quang téc d6 150Mb

- Truyén hinh Mytv géi nang cao

- Data 3G/4G VinaPhone dung lugng 30GB/thang c6 thé chia sé dung chung trong
nhém.

- Goi thoai mién phi trong nhém gom 5 sé di dong VinaPhone (di bao gdm chu
nhém).

- Mién phi cudc goi ndi mang VinaPhone (cudc goi dudi 10 phat, mdi thang téi da

1000 phat) + 50 phat goi ngoai mang (chi ap dung cho chu nhom).
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- Gia cudc: 319.000/thang.
Goi Home Giai Tri

- Buong truyén internet cap quang téc d6 150Mb

- Truyén hinh Mytv g6i nang cao

- Data 3G/4G VinaPhone dung luwgng 30GB/thang c6 thé chia sé dung chung trong
nhom.

- Goi thoai mién phi trong nhém gom 5 sé di dong VinaPhone (di bao gdm chu
nhém).

- Mién phi cudc goi ndi mang VinaPhone (cudc goi dudi 10 phat, mdi thang toi da
1000 phut, chi ap dung cho cha nhom).

- Gi4 cuéc: 329.000/thang.

G6i Home Thé Thao

- Puong truyén internet cap quang téc do 150Mb

- Truyén hinh Mytv goi nang cao + chim kénh K+

- Data 3G/4G VinaPhone dung lugng 30GB/thang c6 thé chia sé dung chung trong
nhom.

- Goi thoai mién phi trong nhém gom 5 sé di dong VinaPhone (di bao gom chu
nhom).

- Mién phi cudc goi noi mang VinaPhone (cudc goi dudi 10 phat, mdi thang téi da
1000 phat, chi ap dung cho chu nhom).

- Gia cudc: 369.000/thang.

Go6i Home Game

- Buong truyén internet cap quang téc d6 150Mb

- Truyén hinh Mytv goi nang cao

- Data 3G/4G VinaPhone dung lugng 30GB/thang c6 thé chia sé¢ dung chung trong
nhom.

- Goi thoai mién phi trong nhém gom 5 sé di dong VinaPhone (di bao gdm chu

nhom).
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- Mién phi cudc goi noi mang VinaPhone (cudc goi dudi 10 Phit, mdi thang téi da
1000 phat, chi ap dung cho chu nhom).
- Gia cudc: 329.000/thang.
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B Gia cwéce: 329.000/thang.ng VinaPhone (cudc goi dudi 10 Ph

] Chénh léch Chénh léch

Tén Thanh pho/ Tinh Niam 2018 Nim 2019 Niam 2020 2019/2018 2020/2019
Thanh phd 686.249.759 4.606.435.485 6.081.128.750 671% 132%
Lang Giang 1.465.782.240 9.189.908.321 10.503.940.684 627% 114%
Yén Diing 1.646.230.296 10.935.882.073 12.435.764.918 664% 114%
Viét Yén 841.304.115 5.334.358.937 6.779.097.793 634% 127%
Tan Yén 964.999.899 7.699.279.356 8.650.745.568 798% 112%
Yén Thé 465.489.797 4.476.174.724 6.020.087.586 962% 134%
Hiép Hoa 1.257.936.296 9.463.273.347 10.923.799.116 752% 115%
Luc Nam 1.380.490.311 8.161.296.687 8.807.319.059 591% 108%
Luc Ngan 1.476.919.222 10.812.488.469 12.543.810.777 732% 116%
Son Dong 320.666.385 2.125.605.729 3.487.637.968 663% 164%
Toan tinh 10.506.068.320 72.804.703.128 86.233.332.219 693% 118%

(Nguon: Phong kinh doanh VNPT Bac Giang)

Dua vao bang s6 liéu trén ta thay dich vu Home cia VNPT Bic Giang méi 6 tir nam 2018 nhung toc do ting truong

kha 16n , tbc @6 ting truong doanh thu ndm 2019 so véi nim 2018 ting 693%. Tdc do ting truong doanh thu nam 2020 so

V6i nam 2019 ting 118%. Tong doanh thu nim 2018 14 10.506.068.320, tong doanh thu nam 2019 1a 72.804.703.128 con cua
nam 2020 la 86.233.332.219.
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2.2. Phwong phap nghién ciru thwe trang hoat dong truyén thong
marketing ciia VNPT Bic Giang d6i véi dich vu Home

2.2.1. Phwong phdp nghién ciru thir cap
Téc gia thu thap ngudn dir liéu dwa trén bao céo két qua hoat dong kinh doanh
cua trung tdm kinh doanh VNPT Bic Giang tir nim 2018 dén nim 2020.

Ngudn di liéu tir thu vién cua Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién théng,
ngudn dit lidu tir Internet cap nhat cac thdng tin. Ngudn dit lidu tir gido trinh, cac luan

van thac si cua cac hoc vién tat ca cac truong dai hoc trén toan qudc.

Nhitng nguon dix liéu nay cung cap cho tac gia cac ly thuyét vé hoat dong
truyén thdng Marketing. T4c gia tim nhitng thong tin c6 lién quan dén hoat dong

truyén théng Marketing.

2.1.2. Phwong phdp nghién cieu so cdp

Téc gia thu thap dit liéu so cap bang phiéu diéu tra ¢ phu luc 1 nham danh
gia hoat dong truyén thong Marketing caa VNPT Bic Giang.

Phu luc 1 bao gom 9 cu hoi, tac gia da phat phiéu diéu tra cho 250 khach hang
tham gia vao diéu tra. Két qua thu duoc 243 phiéu hop 18.

Cau héi 1 2 3 4 3)

Vé nhan thirc

Céc hoat dong truyén thong cia VNPT Bic
Giang da cung cap thdng tin vé dich vu tng
dung s6 mat cach day du cho khach hang 3 6 66 95 3

Vin phong giao dich, logo, dong phuc
ciia nhan vién VNPT... gitp khach hang dé

nhan dién thuong hiéu, tao tinh chuyén nghiép
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Vé cam xuc

Chat luong tng dung t6t, c6 nhiéu tién
ich pht hop véi nhu cau, muc dich sir dung,
tao duoc su thu hat va thién cam ddi voi
khéch hang

66

102

72

Théi d6 caa nhan vién giao dich, cham
soc khach hang nhiét tinh, chu dao, than

thién

79

85

66

Moi phan anh cua khach hang vé dich vu

déu duoc xir ly nhanh chong, Kip thoi

69

103

62

Vé hanh vi

Cac chuong trinh khuyén mai da thu hat

khach hang sir dung dich vu

72

96

68

Quang co vé dich vu Home cua VNPT
gay duoc thién cam va khién cho khach
hang mong muon su dung dich vu

76

96

56

Hoat dong PR va tuyén truyén dé tao long

tin d6i vai san pham va sy yéu thich thuong
hiéu dan dén hanh dong sir dung dich vu caa
khéch hang

64

102

66

Sy tu van chuyén nghiép cia nhan vién
VNPT d4 gay duoc su yéu thich vé san pham
va dan dén hanh dong st dung dich vu cua
khach hang

14

23

64

86

56

2
2

Nhin qua bang khao sat ta thiy hoat dong truyén thong Marketing cia VNPT

Bic Giang dugc danh gia khé cao théng qua cac két qua binh chon dwa vao bang phu
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luc 1. Qua cac danh gia khach quan tir cc khach hang ta thay su tu van chuyén nghiép
cua VNPT Bic Giang d6i véi dich vu Home chua dugc dénh gia cao cho 1am.
2.3. Thue trang hoat dong l1ap ké hoach truyén thong marketing ciia
VNPT Bic Giang déi véi dich vu Home

Noi dung chinh ciia phan nay néu 1én thyc trang hoat dong 1ap ké hoach truyén

thong marketing cua VNPT Bic Giang, trong d6 ¢ dich vu Home.

Tai VNPT Bic Giang, hoat dong truyén théng marketing dich vu Home
dugc phan cip nhu sau: Phong/ ban chu quan dich vu tim kiém d6i tac truyén thong
va xay dung ké hoach truyén thdng cho dich vu, trinh 1anh dao VNPT Bic Giang phé
quyét.

VNPT Bic Giang phé duyét tong chi phi, phé duyét cha chuong chung cho
hoat dong truyén thong dich vu Home. VNPT Bic Giang giao vé cho don vi thuc
hién, giam séat va bao cao két qua cac chuong trinh truyén thong marketing khi duoc
VNPT Bic Giang phé duyét. Phong Kinh doanh noi dung 1a don vi tham muu, quan
ly, trién khai thuc hién cac hoat dong truyén théng marketing dich vu, san pham cua

VNPT Bic Giang, trong dé c6 truyén thdng marketing dich vu Home

2.3.1. Qui trinh Igp ké hoach

2.3.1.1. Thuc trang xac dinh céng ching muc tiéu

Trung tam kinh doanh VNPT - Bic Giang xay dung cac kénh ban hang tro
thanh dau méi cung cap thdng tin vé thi truong, tim hiéu vé cac chinh sach ma déi
thu canh tranh dang trién khai ciing nhu két qua ban hang caa kénh dé nam duoc tinh
hinh tiéu thu san pham, dich vu caa minh so vai ddi thi. Ngoai ra con thu thap théng
tin tir nhan vién ban hang truc tiép, cong tac vién, nhan vién ky thuat, nhan vién giao
dich tai ctra hang. Ho 1a nhitng nguai tiép xUc truc tiép voi khach hang giao dich nén
s& lubn nhan duoc thdng tin phan hoi tir khach hang mot cach nhanh nhat va nhiéu

nhat. Hang tuan, céac trung tam kinh doanh VNPT - Bic Giang tuyén huyén sé& tong
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hop tat ca cac thong tin thu thap duoc gui vé phong Tong hop VNPT tinh dé tién
hanh phan tich, danh gia.

Vé6i mdi loai dich vy, thi truedng hién tai va thi treong tiém niang s& khac nhau
dan dén d6i teong nhan tin truyén thong ciing khac nhau. Béi véi dich vu Home,
Trung tam kinh doanh VNPT - Bic Giang da phan chia thanh cac loai d6i tuong sir

dung cu thé:

- Home Internet: danh cho déi tuegng khach hang sir dung mang Internet cép
quang VNPT. Ung dung nay duogc stir dung danh cho cac thué bao st dung mang cép
quang VNPT do d6 viéc xac dinh céng ching muc tiéu khéng qua kho khan. Nha
mang d& nam duoc s6 luong thué bao dang sir dung nén cong chldng muc tiéu cua
dich vu ttng dung nay chinh 14 tat ca cac khach hang dang sir dung Internet cap quang
cua VNPT trén dia ban tinh.

- Home TV VNPT: Go6i cuéc Home TV goi cude tich hgp danh cho khach
hang ding ky sit dung 2 dich vu internet cap quang va truyén hinh Mytv cia
VNPT.

- Home Combo: Goéi cudc Home combo goi cudc danh cho khach hang sir
dung nhiéu dich vu nhu: internet cap quang, truyén hinh Mytv, data 3G/4G
VinaPhone, goi thoai nhém mién phi...

Pé danh gia vé mirc d6 xac dinh cong chung muc tiéu, VNPT Bic Giang da
lam bang khao sat 132 khach hang sir dung dich vu Home bét ky trén dia ban tinh
Bic Giang.

Thang do c6 5 mic, mirc 1: rat khong hai long, mie 2: khong hai long, mirc

3: binh thuong, muc 4: hai 10ng, mirc 5: rat hai 1ong
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Bhai long Mai longai long cui long chang vg cw vg vg ch vg vg

S6 luong
(1) (2) ©3) (4) (5)
Home Internet 7 10 25 68 22
Home TV VNPT 9 12 32 56 23
Home Combo 13 15 35 53 16

Nhin qua bang sé liéu khao sat ta thy thyc trang xac dinh dung céng chung
muc ti€u ¢ goi dich vu Home Internet chiém ty 1€ phﬁn % khé cao & mirc d§ hai long
va rat hai 1ong 13 68,18%. Nhung ¢ goi Home Combo thi ty 1 nay thap hon chi chiém
52,27%. Piéu d6 cho thay viéc xac dinh muc tiéu ctia géi Home Combo chua dung
do chua xé4c dinh chuan khach hang muc tiéu. D6i khi ¢é nhiing dich vu trong goi
Home Combo ma khach hang khong str dung dén ma van phai tra tién lam khach
hang danh gia thap hon so v6i goéi Home Internet.

2.3.1.2. Thuc trang x4c dinh muc tiéu truyén thdng

Trung tAm kinh doanh VNPT Bic Giang lubn dat muc tiéu hang nam dbi vai
dich vu Home la tang s6 luong khach hang biét dén san pham, thuong hiéu va chuyén
tir nhan biét => quan tam => thich thd => wéc mudn => st dung => st dung trung
thanh véi dich vu caa doanh nghiép.

Déi véi khach hang ca nhan: myc tiéu tong quat Ia xay dung hinh anh thuong
hiéu, cung cap nhiing théng tin vé dich vu mot cach chi tiét cu thé, dua ra cac giai phap
t6i wu vé tng dung sao cho phl hop nhit vai nhu cau khach hang,
t6i uu vé chi phi nham giam bét gia sir dung dich vu cho khach hang nhung van dam
bao chat lugng phuc vu tét nhat, dé ho thay duoc loi ich khi ding dich vu déng thoi
ciing tao ra su tin tuong, Su quan tm mua hang cia ho vé cac san pham khac cua Trung
tam kinh doanh VNPT Bic Giang hién tai va trong tuong lai.

Péi voi khach hang to chic: muyc tiéu truyén théng nham quang ba niém tin

vé thuong hiéu, cung cap thong tin vé dich vy, d6 an toan, bao mat cao cua dich vu,



49

hoat dong kinh doanh caia céng ty nham tao 4n twong va niém tin tuyét ddi véi nhom
khach hang cao cip nay.

Bén canh d6, Trung tdm kinh doanh VNPT Bic Giang ciing chd trong dén
cdng tac truyén thdng nodi bo dbi véi can bod nhan vién caa cong ty nhim muc tiéu
dam bao céc chinh sach caa cong ty thuc hién luén dang voi cac muc tidu dé ra, dap
mg tét nhu cau cua khéach hang bén ngoai, tao déng lec cho can bd nhan vién ciing
nhu cong tac vién lam viéc cham chi, hang say va trung thanh véi dinh huéng phat
trién cua don vi.

Nam 2021, Trung tdm kinh doanh VNPT Bic Giang tap trung manh vao hoat
dong truyén thong cho dich vu Home 12 cha yéu béi tmg dung nay 1a mot san pham
c6 chat lugng t6t, s6 lwong nguoi tidu dung nhan biét, hiéu biét vé san pham con han

7
A

che.
2.3.1.3. Thyc trang lua chon kénh truyén thong

Kénh truyén thdng ma Trung tim kinh doanh VNPT Bic Giang dang sir dung
bao gdm ca hai kénh tryc tiép va gian tiép dé truyén thdng toi khach hang, noi bo
cong ty va dbi tac kinh doanh.

Déi vai khach hang: hoat dong truyén théng truc tiép duoc thuc hién bai chinh
nhan vién giao dich cia Trung tdm kinh doanh VNPT Béc Giang tai cac diém giao
dich, cac dai ly va cong tac vién. Trung tim kinh doanh VNPT Bic Giang di trang bi
cho doi ngii nhan vién, cong tac vién nhitng khda dao tao co ban va chuyén sau dé
giip cho mbi thanh vién cia Trung tam kinh doanh VNPT Béc Giang déu c6 thé 1am
marketing cho doanh nghiép minh. Khdng chi truyén thong tai cac diém giao dich,
c4c cong tac vién thu tién cude tai nha, cac nhan vién ky thuat di xir 1y su cd vé
mang... déu thuc hién tu van truc tiép cho khach hang vé cac san pham, dich vu cua
cong ty va huéng dan ho dang ky ciing nhu sir dung dich vu mét cach cu thé.

Trung tdm kinh doanh VNPT Bic Giang con thyc hién truyén thong gian tiép

bang c4c phuong tién théng tin dai ching nhu quang céo trén kénh truyén hinh Bic
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Giang, truyé thanh dia phuong, internet, phwong tién trung bay nhu 4n pham, bang, bién
quang céo, pano, ap phich tai diém giao dich va mét sé noi déng nguoi.

MGt kénh truyén thong gian tiép nita duoc st dung d6 1 gui tin nhin tir tong
dai dén cac s thué bao di dong cua VinaPhone trén dia ban tinh Bic Giang. Céch
truyén thdng ndy mang tinh ca nhan, nhim vao dang déi tuong dang sir dung dich vu vién
thdng cua nha mang nén né dem lai hiéu qua tuy nhién ciing gay ra mot sé phién phuc
cho khach hang boi nhitng tin nhan quang cao nay.

Cong tac truyén thong noi bo: Trung tam kinh doanh VNPT Bic Giang thyc
hién truyén théng noi bo théng qua cac cudc hop chuyén dé, viéc to chirc cac hoat
dong ky niém ngay thanh lap VNPT va cac ngay I€ Ién trong nam, vinh danh nhiing
ca nhan c6 thanh tich xuat sac d6ng gop vao su phaét trién cia cong ty tir d6 da tao
dong luc cho can bo cong nhan vién VNPT ludn nd luc hét minh vi cong viée va
ngay cang phat trién vitng manh hon.

Nhu vay, kénh truyén théng duoc Trung tdm kinh doanh VNPT Bic Giang str
dung rit da dang. Tuy nhién, phai tiy thudc ting loai déi tuong khéch hang, ¢ ting
loai khu vuc, dic diém khac nhau ma sir dung kénh truyén thong phi hgp nham dem
lai hiéu qua mot cach triét dé, tranh 1ang phi hoac it gay anh huong.

Thuc trang, trong nam 2019, Trung tam kinh doanh VNPT Bic Giang da trién
khai twong d6i nhiéu cac hoat dong xa hoi, hoi cho, hoi nghi khach hang doanh
nghiép, gian hang gigi thiéu san pham ¢ khu vuc trung tdm TP.Bic Giang, Cac truong
dao tao chuyén nghiép, céc I hoi 16n cua tinh nham truyén théng tryc tiép dén khach
hang con tai cac khu vuc ¢ cap huyén, thi tran, ndng thon thi sir dung phuong tién
gian tiép nhu dai phat thanh dia phuong, bang bién quang céo... nhung theo khao sét
thi 50% khéach hang & khu vuc thanh thi tiép nhan thdng tin truyén théng vé san
pham dich vu tir kénh gian tiép (web, mang x& hoi) 1a chu yéu con & ving néng thén
thi trén 77% chi biét it nhiéu vé san pham dich vy (nhu da phan tich & trén) boi dic
tinh caa san pham dich vy 12 &ng dung sb, khd thé hién hét tinh niang cua no trén cac

phuong tién gian tiép (nhu bang bién hiéu, to roi, truyén thanh dia phwong...) do vay
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khién cho khéach hang & khu vuc nay chi hiéu it nhiéu chir chua hé biét rd tinh ning,
tién ich ma san pham dem lai.

2.3.1.4 Thuc trang xac dinh ngan sach truyén thdng

Ngan sach truyén théng cua Trung tdm kinh doanh VNPT Béc Giang duoc
xac dinh theo phuong phép can ctr vao muc tiéu va nhiém vu. Béi véi cac dich vu moi
ra mat, Trung tim kinh doanh VNPT Bic Giang xay dung ngan séch bang viéc udc
tinh chi tiéu doanh thu thu duoc, xét trén mdi quan hé gitra chi phi, ty 1é khach hang
tiép nhan va dung thir dich vu. Tuy nhién ngan sach nay khdng vuot qua ngan sach
marketing chung cua doanh nghiép. Nam 2020, Trung tdm kinh doanh VNPT Bic
Giang chi ngan sach truyén thdng marketing cho riéng dich vu tng dung sé gan 24
ty dong (chua bao gom céc hoat dong tai tro, tir thién, to chirc sy kién khac), chiém
2% cua tong doanh thu toan don vi trong nam. Ngudn ngan sach chi cho truyén thdng
nhu trén duoc 80% sb luong can bo quan Iy cua Trung tAm kinh doanh VNPT Bic
Giang danh gia la dbi dao va dap tmg t6t cho céc hoat dong truyén thong trén dia ban
tinh (két qua theo phiéu khao sat).

Pé xac dinh chinh xac hiéu qua giita ngan sach truyén théng va doanh thu thu
duoc tir dich vu tng dung s6 nay 1a mot van dé khé khan bai n6 con phu thudc vao rat
nhiéu yéu td khac nhau. C6 thé ndi ban dau khi méi ra mat, truyén thong co tac dung
thu hit rat 16n sb lugng khach hang quan tam, mudn tim hiéu, muén trai nghiém. Nhung
sau d6 ho cd duy tri str dung nita hay khdng con tiy thudc vao chét luong, tién ich cua
dich vu, yéu té chi phi dé str dung ung dung duoc so sanh véi cac tng dung khac twong
tu, thoi quen, so thich...

Pé thuc hién hoat dong truyén théng marketing thi doanh nghiép phai cung
c4p mot ngan sach nhat dinh bai viéc lya chon kénh truyén thong nao, phuong tién
gi, tan suat bao nhiéu, trong thoi gian bao lau... phu thudc rat Ion vao tinh hinh ngan
sach. Ngan sach han hep, thay vi sir dung quang céo trén tivi ton kém thi quang céo
trén béo giay, béo dai s& do chi phi hon nhung hiéu qua tiép can khach hang muc tiéu
ciing thap hon. Trong ndm 2021, Trung tdm kinh doanh VNPT Bic Giang chi phi rat

nhiéu ngan sach truyén théng cho viéc quang céo truyén hinh, t chtc sy kién, gian
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hang, hoi nght, tai tro... dat muc tiéu thu hat khach hang nhan biét vé san pham, dich
vu, tuy nhién muc tiéu vé doanh thu chua thé xac dinh chinh xac. Do vay, danh gia
mét cach khach quan thi c6 thé néi ngan sach chi cho hoat dong truyén théng cua
Trung tdm kinh doanh VNPT Bic Giang khé doi dao va n6 cé tac dong tich cuc dén
hoat dong truyén thdng cua Trung tdm kinh doanh VNPT Béc Giang.
2.4. Thue trang cac cong cu truyén thong marketing dwoc sir dung tai
VNPT Bic Giang
2.4.1. Qudng cao

Vi cac doanh nghiép kinh doanh néi chung va doanh nghiép kinh doanh dich
vu Home ndi riéng thi quang céo 1a cong cu khong thé thiéu. Tai Bic Giang, trung

tam kinh doanh VNPT Bic Giang di to chiic quang cdo trén cac phuong tién:

- Truyén hinh: VNPT Bic Giangda thuc hién quang ba trén kénh truyén hinh
BGTV cua tinh vai cac ndi dung thong diép vé gidi thiéu san pham méi, tai tro cac
chuong trinh, 1& hoi, cac hoat dong tir thién, x& hoi, thé duc thé thao...cta tinh. Tuy
nhién ngay nay véi su da dang cua cac kénh truyén hinh ky thuat sb thi sé luong
ngudi xem kénh truyén hinh dja phuong khong nhiéu nén viéc truyén thong trén kénh

nay hoi lang phi ma hiéu qua dem lai khéng may kha quan.

- Truyeén thanh: Céng cu nay ciing dugc Trung tdm kinh doanh VNPT Bic
Giang lya chon dé thuc hién truyén théng trén dai phat thanh Tp. Bac Giang va mot
s6 huyén lan can. Tuy nhién theo phan tich ¢ trén, khach hang muc tiéu cua dich vu
Home ma Trung tam kinh doanh VNPT Bic Giang huéng téi 1a cdng nhan, néng dan
va sinh vién. Viéc sir dung cong cu nay ddi véi khach hang muc tiéu & khu vyc thanh
thi, trung tdm ¢ phan chua hiéu qua ma chi phu hop khi phat thanh cho déi twong

ndng dan tai khu vuc néng thén, vung sau vung xa.

- Quang céo ngoai troi: Pay 1a phuong tién quang cao duoc cac doanh nghiép rat
quan tam dac biét 1a khu vyc thanh thi dong dac nguoi qua lai. Trung tdm kinh doanh
VNPT Bic Giang da bd tri rat nhiéu pano, ap phich quang c4o tai cac truc duong giao

thong chinh, ctra hang Viettel, dai ly Gy quyén va tai cac diém ban. Tuy nhién, theo
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quan sat thuc té cua tac gia, Trung tdm kinh doanh VNPT Bic Giang da lam tét cong
Cu quang cédo nay & khu vuc thanh thi, trung tdm cac huyén, trén cac truc duong giao
thong chinh nhung d6i véi khu vuc ndng thdn, cac x4 ving sau ving xa thi rat it, c6

noi con khong co.

- Internet: C6 thé néi, quang cao trén internet 14 cdng cu truyén théng duoc
quan tdm nhat hién nay. Tan dung tc d6 lan truyén caa mang xa hoi, ngoai trang web
chinh théng cua VNPT Bac Giang, Trung tam kinh doanh VNPT Béc Giang con thuc
hién dang tin bai quang cao trén trang Fanpage va mdi can bo nhan vién, cong tac
vién ciing thuc hién dang tin bai quang cao trén trang ca nhan vé cac dich vu tién ich
ma Trung tam kinh doanh VNPT Bic Giang dang trién khai kinh doanh tao ra tinh

dai chung rong réi trong toan tinh.

2.4.2. Mgng xa hgi

Céc chién dich truyén thong truyén thong mang xa hoi ctia Trung tdm kinh
doanh VNPT Bic Giang c6 loi thé 1a thu hut duwoc nhiéu ddi twong trong cing mot
lac. Vi du: chién dich c6 thé thu hut khach hang hién tai va twong lai, nhan vién,
blogger, cong chung va cac bén lién quan khac (nhu nhiing nguoi danh gid bén thur
ba). Mot s6 s6 lidu duogc sir dung dé do luong su thanh cong cua chién dich truyén
thong truyén thong mang x3 hoi bao gdm cac bao cio vé trang web (nhu Google
analytics), ti 16 hoan von (bang cach két ndi marketing véi hoat dong ban hang), ti 16
phan hoi ctia khach hang (s6 lugng khach hang dang bai vé cong ty) va pham vi tiép

can/tinh lan truyén (s6 lugng khach hang chia sé noi dung).

Mot chién luoc chinh duoc sir dung trong truyén thong truyén thong mang xa
hoi 12 phat trién cac thong diép va noi dung ma ngudi ding ca nhan sé chia sé voi gia
dinh, ban bé va déng nghié¢p cua ho. Chién lugc nay dua trén sy truyén miéng va cung

cap mat so loi ich.
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2.4.3. Quan h¢ cong chang
* T6 chuc su kién, trai nghiém: vao dip ky niém ngay thanh Iap, Trung
tam kinh doanh VNPT Bic Giang ciing to chirc cac sy kién tri an téi toan thé nhan
vién VNPT va khéch hang dic biét; té chirc su kién trai nghiém cac dich vu méi
véi sy gop mit caa nhiéu 1anh dao céc ban nganh trong va ngoai tinh. Trong cac
su kién, VNPT Biéc Giang déu moi Béo Bic Giang, Pai Phat thanh — Truyén hinh

Bac Giang dén dua tin vé cac hoat dong nay.

T6 chirc Hoi thao “Chia sé kinh nghiém ing dung CNTT vao qudan Iy doanh
nghiép” v&i Hoi doanh nghiép tinh nham trién khai dich vu, tng dung cho nguoi

dung va co quan, doanh nghiép déng trén dia ban tinh.

2.4.4. Marketing truec tiép

Telemarketing tir trong ra: Vi trén 25% thi phan thué bao di dong tai tinh
Béc Giang la sir dung mang Vinaphone thi cong cu nay cé thé né 1a twong doi
hiéu qua khi danh tryc tiép vao ting ddi twong khach hang nhung ciing gay ra
khong it phién phic khi ¢ nhiéu tin nhan quang cdo khach hang khong xem
va/hoic x6a ngay trudc khi doc.

Telemarketing tir ngoai vao: VNPT sir dung dau sb tong dai mién phi dé
thuc hién cac hoat dong marketing, cung cap thong tin vé san pham, dich vu, giai
dép thac méc, nhan phan anh tryc tiép tir khach hang qua tong dai vién, cu thé nhu
sau:

- Tong dai hd trg khach hang: 1800 1091 (gap tong dai vién)

Hinh thirc marketing nay c6 hiéu qua cao trong viéc cham soc khach hang
tuy nhién ciing gay mot sé kho khan nhu xay ra su ¢ nghén mang, s lrong
khach hang goi tong dai qua 16n ma sb ban dién thoai vién thi han ché nén khéch
hang phai cho doi 1au hozc phai két ndi nhiéu lan. Thém vao dd, thoi gian dam

thoai khong dai nén viéc trao doi thdng tin khong dugc triét dé.
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2.4.5. Ban hang ca nhan

VNPT Bic Giang thuc hién truyén théng truc tiép thong qua nhan vién
va cong tac vién. Theo d6, mdi khach hang dén giao dich déu dugc nhan vién
ban hang tu van vé cac ung dung va loi ich thu dugc tir viéc sir dung céc dich
vu tién ich trén tng dung. Nhan vién ky thuat xa ly sy ¢ hay nhan vién thu
cudc tai nha ciing thuc hién nhiém vu tu van va gigi thiéu vé cac dich vu cua
cong ty cho khach hang hiéu rd hon va st dung nhiéu tinh niang caa tng dung
hon d6ng thoi nhitng nhan vién, cong tac vién nay ciing chinh 1a nguoi cham
sdc khach hang, thu thap céc théng tin vé nhu cau, thi hiéu, phan hoi vé chat
lwong dich vu, cac dong gop cua khach hang cho mdi dich vu ma trung tdm kinh

doanh VNPT Bic Giang cung cap.

2.5. Panh gia hoat dong truyén thong marketing ciia VNPT BG doi véi
dich vu Home

2.5.1. Nhizng mdt dat dieoc

Trong thoi gian qua tir nam 2018 — thang 5/2019, dac biét 1a giai doan 2019 —
2021 VNPT Bic Giang da git hai dugc kha nhiéu thanh cong trén thi trudong va rat
nhiéu khach hang biét d¢én dich vu Home cua VNPT Biéc Giang théng qua mét loat
ké hoach hanh dong truyén thong marketing cua cong ty théng qua cac nhém cong
cu:

Cong cu quang cao, xuc tién béan, ban hang ca nhan tryc tiép, quan hé cong
chiing da duoc cong ty phdi hop thie hién tét va budc dau dem lai hiéu qua cao trong
hoat dong truyén théng vé dich vu caa cong ty. Cac hoat dong truyén théng gan véi
muc tiéu truyén théng marketing cua cong ty dé ra tai thoi diém xay dung ké hoach
truyén thong. Sé lwong khach hang gia ting, thwong hiéu Trung tdm kinh doanh
VNPT Bic Giang nang thém tam cao mai, doanh thu ting gap doi so v6i nam trudc.

Céc khach hang, dbi tac danh gia Trung tdm kinh doanh VNPT Bic Giang la

mét nha cung cap dich vu ngay mét tiép can tai chuyén nghiép va hoan hao.
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Bang 2.4. Quan hé cong ching ciia VNPT Bic Giang giai doan 2018- 2020

Don vi 2 so lan

Nam 2018 Nam 2019 Nam 2020
Tri an khach hang 1au nam 6 9 11
Tl‘l_fln khach hang str dung 5 8 12
nhiéu dich vu

Nguon: Trung tdm kinh doanh VNPT — Bdc Giang
Qua bang 2.4, ta thay s6 luong cac chuong trinh truyén théng marketing ting

qua cac nam, truyén thong marketing da thu hat nhiéu khach hang méi va ting doanh
thu dich vu. Nam 2018 c¢6 11 chuong trinh dén nam 2020 c6 23 chuong trinh ting
gap do6i so voi nam 2018,

Céc san pham cua VNPT Bdc Giang déu chdp nhdn thanh toan héa don truc
tuyéen. Nam bat duoc xu hudng thanh toan dién tir va phat trién dich vy ngan hang
dién tr cua khach hang hién nay, VNPT Bic Giang da va dang chu trong dén cung
cap cho khach hang su tién loi va nhanh chéng qua céc dich vu thanh toan truc tuyén.
Hién nay, VNPT Bic Giang dang lam kha tét c4c giao dich nay.

VNPT Bdc Giang cung cap nhiéu cac dich vu hé tro cho cac goi dich vu
Home. Tat ca cac dich vu Home cia VNPT Bic Giang déu duoc bo sung kém Vi
cac goi dich vu hap dan khac nhu xem phim, nghe nhac, choi game.,... v6i muc gia
hap dan, hop ly. Do d6, khach hang kha hai long vé ca cac goi dich vy Home va céc
dich vu hd tro cua cac san pham ma VNPT Bic Giang cung cap.

Gia dich vu Home cia VNPT Bdc Giang luén dam bao hdp ddn, canh tranh
SO V&i cde doi thi va c6 murc gié riéng cho tieng logi dich vu. Hiéu dugc chién lroc
gia anh huong khé 16n dén quyét dinh mua cua khach hang nén Trung tam lién tuc
thuc hién cac dot giam gia cudc manh dé thu hat khach hang & moi loai dich vy nhu
gia di dong, gia Internet, gia truyén hinh,...

Cdc diém giao dich cua VNPT Bdac Giang déu dwoc trang bi hién dai,
hinh dnh nhdn dién thuong hiéu tot. La hé théng caa VNPT nén VNPT Bic
Giang ciing duoc trang bi cac trang thiét bi, co s& vat chat hién dai va hinh

anh nhan dién thuong hiéu tét. Pay 1a mot trong nhitng ké hoach nhan dién
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thuong hiéu va hinh anh ma Tap doan VNPT néi chung ciing nhu VNPT Bic
Giang dang hudng tai.

VNPT Bdc Giang luén tdp trung trién khai v mé rgng cac kénh ban
hang. Pay 1a mot trong cadc muc tiéu phat trién san pham cia VNPT téi khach
hang ca nhan khi chd trong mé rong va trién khai qua nhiéu kénh ban hang
nhu truc tiép tai cira hang, dai ly, phong giao dich; ban hang qua sé dién thoai
hotline; qua trang web cua Trung tam,..

VNPT Bdac Giang ludn c6 nhitng hinh thizc khuyén mai cho khach hang
hdp dan. Véi tat ca cac khach hang, du c4 nhan hay té6 chac, VNPT Bic
Giang déu c6 cac hinh thirc khuyén mai chung, hdp dan nhu ting qua, giam
gid vao cac ngay I&, Tét, sinh nhat caa khach hang. Piéu nay thé hién sy quan
tam cua VNPT Bac Giang danh cho khach hang va qua do, khach hang s& nho
dén va tin tuong VNPT Bic Giang hon
2.5.2. Nhiing mdt han ché va nguyén nhan

. Tuy nhién van con mit han ché d6 1a nhan biét cua déi twong truyén thong la
cac doanh nghiép chua sau vé thdng tin cia thuong hiéu, dac biét 1a vé céac dich vy
cua cong ty, boi vi khi khach hang nghi dén trung tdm kinh doanh VNPT Bic Giang
la chi nghi dén dich vu di dong. Ly do mot phan trudc day Mobifone 1 nha cung cap
dich vu di dong dau tién tai Viét Nam va va van thugc tap doan VNPT.

Truyén thong ddi véi nhém khach hang dich vu Home chua c6 su hap dan va
thu hut ho sir dung dich vu cta cong ty.

Truyén théng ndi bo ddi khi khéng duoc tt, chua dong bo cao do hé thdng
nhiéu cdng ty con, VPGD tai cac huyén, xa/phuong.

Viéc str dung c4c cong cu truyén thong marketing chua dat dwoc hiéu qua nhu
mong muén.

Phan bd cac chwong trinh truyén thong marketing khong déu theo thoi gian.

Cong tac danh gia hidu qua cac chuong trinh truyén thdng marketing chua

duoc quan tdm cao.
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2.5.3. Nhiing nguyén nhan

Nguyén nhan khach quan

- Thiz nhdt: Moéi truong truyén thong marketing luén c6 bién dong, canh
tranh gitra cac doanh nghiép ngay cang trd nén gay gat.

Moi truong truyén thdng marketing ludn bién d6i doi hoi nhan vién cong ty
lubn phai theo ddi, thu thap va phan tich thong tin dé nam bat kip thoi nhu cau cua
khach hang doi voi dich vy gia tri gia ting. Chinh sy phuc tap nay di dan dén
nhitng khuyét diém con ton tai trong cac khau caa qua trinh truyén théng marketing
d6i véi dich vy gia tri gia tang.

- Thez hai: Viéc phat tan tin nhan rac lam giam chat luong quang céo qua SMS Van
nan tin nhan rac di giy ra tinh trang bic xtc cho du luin va bao chi. Diéu
nay di tac dong khdng tot dén hoat dong nhan tin quang céo caa VNPT Bic Giang.
- Thiz ba: Thu tuc dau tu kéo dai Do phai tudn theo cac quy dinh vé viéc sir dung
ngudn von nén thia tyuc trién khai chuong trinh truyén thdng marketing thué ngoai kéo
dai, gay do tré trong qua trinh thuc hién va su thiéu can ddi vé thoi diém phan bo
truyén théng cho dich vu.

¢+ [INguyén nhén cha quan

% Chua c6 thudc do cu thé vé két qua thyuc hién hoat dong truyén théng nén
khong c6 sy rut kinh nghiém, khac phuc thiéu so6t. Chua c6 phuong phap danh gia
bai ban vé cac cdng cu truyén thdng, hoat dong nao phu hop véi cong cu nao, ddi
tuong khach hang nao. Viéc lya chon chi mang tinh cam tinh, chung chung.

% Viéc quan ly cong tac truyén thong chua xuyén suét, nhat quan, xay ra
hién tuong cac don vi tryc thudc hiéu, thuc hién khac nhau cing mét noi dung
truyén thong lam cho khach hang khé nam bat, hiéu biét vé san pham.

< Viéc giam sat nhan vién thuc hién truyén thong, dic & cac hoat dong nhu
ban hang c4 nhan hay Marketing tryc tiép chwa dugc thuc hién day du dan dén
nhiéu khi nhan vién thyuc hién qua loa, chiéu I¢, dai khai d khong mang lai hiéu qua
cho hoat dong truyén thong ma tham chi gay nén tac dung nguoc, gay 4c cam cua

khach hang ddi vé6i san pham dich vu ctia Pon vi.
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% Chua c6 chién lugc dé tich hop, tan dung ting thé manh cua cac hoat
dong truyén thong thanh thé manh tong thé. Viéc huéng muc tiéu, cham soc, 16i kéo
khach hang theo tung dbi tuong cu thé chwa dwgc chl trong. Hoat dong truyén

thong tong thé cho nhitng san pham dich vy tién ning ciing chua dugc coi trong.

Két luan chwong

Trong chuong nay, dé tai s& di sdu vao viéc nghién ctu hién trang hoat dong
truyén thong Marketing cua VNPT Bac Giang. Trén co s d6 so sanh vai ly thuyét
vé truyén thong Marketing duoc gidi thiéu ¢ chuong 1, tac gia s& danh gia vé hiéu
qua hoat dong truyén thong Marketing dich vu Home cia VNPT Bac Giang. Pay sé
1a co s& quan trong dé tac gia dwa ra mot s6 giai phap nham hoan thién hoat dong

truyén théng Marketing cia VNPT Béc Giang trong chuong 3.
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CHUONG 3: MQT SO GIAI PHAP KIEN NGHI NHAM
THUC PAY HOAT PONG TRUYEN THONG MARKETING
POI VOI DICH VU HOME CUA VNPT BAC GIANG

3.1. Pinh hwéng va muc tiéu phat trién ciia VNPT Bic Giang
3.1.1. Pinh hweng ciia VNPT Bic Giang
Dé phat trién thi trudng va mo rong thi truong kinh doanh trong nhimg nam
ti, dap ing yéu cau cua thoi ky hoi nhap kinh té qudc té va md cira canh tranh cia
VT - CNTT cia nudc ta, dinh hudng cia VNPT Bic Giang nhitng nim tiép theo la:
- Tan dung moi thoi co thuan loi, tranh tha sy giup d6 ctia Tap doan, 1anh dao
dia phuong va cac nganh cac cip, vuot qua thir thach cta co ché thi truong. Tp trung
khai thac t6t cac dich vu truyén théng, tiép tuc m& thém nhiéu dich vu méi va cac
dich vu GTGT dé tao su hép dan cho khach hang va ting doanh thu.

Xay dung chién lugc kinh doanh ciia VNPT Béc Giang trong khudn khé phu
hop véi chién luge kinh doanh chung ciia VNPT.

Nhu cau tiéu dung cac dich vy ctia ngudi dan ngay cang da dang, vi thé ma mubn
phat trién, VNPT Bic Giang phai ¢ phuong hudng hoat dong kinh doanh nham thoa
man mot cach tot nhat cac nhu cau cta khach hang. Dé thuc hién dugc muc tiéu nay,
trong thot gian td1 VNPT Bic Giang chu trong thuc hién tot muc tiéu phat trién hoat
dong marketing gdm nhimng van dé sau:

- VNPT Bic Giang tiép tuc hoat dong nghién ciru thi trudng nham xac dinh
nhu ciu tiéu dung cac dich vy, phat hién nhiing nhu cau, doi hoi cta khach hang ddi
voi cac dich vu hién c6 dé c6 cac bién phéap diéu chinh nang cao chét lugng phuc vu
dam bao gitr ving thi phan khach hang hién cé. Kich thich, khoi ddy tiém ning tiéu
dung cing v6i cac ving thi trudng méi dam bao chiém linh dugc nhitng thi phan chu
yéu.

- Tiép tuc trién khai thuc hién t6t cac quy dinh, quy trinh vé nghiép vu kinh

doanh chung va cham soc khach hang.
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- C6 ké hoach cu thé cho cac hoat dong xtc tién hdn hop theo tung linh vuc
Vién thong dé chu dong trién khai c6 hiéu qua.
3.1.2. Muc tiéu phat trién ciia VNPT Bdc Giang

VNPT Bic Giang dit muyc tiéu tré thanh doanh nghiép cha dao trong viéc cung
cip cac dich vu vién thong, cong nghé thong tin trén dia ban tinh Bic Giang. Bao
dam thong tin thong sudt phuc vu sy chi dao diéu hanh ctia Pang b, chinh quyén dia
phuong, nhu cau thong tin lién lac ciia nhan dan, gép phan giit gin an ninh, qudc

phong, phong chdng thién tai.

Xac dinh viéc xay dung co s vat chét, ha téng dich vu, mang ludi thong tin
quéc gia hién dai, phuc vu su nghi€p cong nghiép hoa, hién dai hoa dat nuée, dac biét
1a phuc vu phat trién cong nghé thong tin 14 nhiém vu trong tam.

Giir khach hang hién hitu, phat trién khach hang méi va khach hang tir cac
doanh nghi¢p khac str dung dich vu cua VNPT Bic Giang. Pem lai su hai long, tin
cay cho khéch hang khi str dung dich vu.

X4y dung co sé ha ting vién théng hién dai, dung luong va biang thong 16n,
d6 tin cdy cao. Phat trién ha tang vién thong phuc vu tot va kip thoi cho phat trién
kinh té - x3 hoi, cong tac an ninh, quéc phong va trat ty an toan xa hdi. Pam bao cho
viéc phat trién va khai thac co s& ha ting vién thong bén viing, hiéu qua, ning cao
chat lwong dich vu, an toan va an ninh théng tin, ddng thoi dap tmg yéu cau bao vé
canh quan moi trudng, nhat 13 tai Thanh phd Bic Giang va trung tim cac huyén thi
va cac khu do6 thi moi.

Xay dung va phat trién ha tang k¥ thuat vién thong trén dia ban tinh c6 d6 bao
phu rong khap, dung lwong Ion, tée do cao, cung cap da dich vu, chat lugng tét, dap
{rng Moi nhu cau cua nguoi st dung.

Pén nam 2025, VNPT Bic Giang sé& 1a mot don vi ¢6 ha tang k¥ thuat vién
thong thu dong phat trién tién tién, hién dai; Hau hét cac hoat dong kinh té x3 hoi cla

tinh duoc thyuc hién trén nén tang ha tﬁng k¥ thuat hién dai cia VNPT.
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DPén ndm 2025: Phu song thong tin di dong 4G/5G:

+ Phu song 100% khu vuc dan cu trén dia ban TP. Bic Giang, huyén Lang
Giang, Viét Yén, Yén Diing, Hi€p Hoa, Tan Yén.

+ Phu song 90% khu vuc dan cu trén dia ban cac huyén Luc Nam, Luc Ngan,

Son Dong va Yén Thé.

Pén nam 2025: Thuc hién ngam hoa 30-35% ha ting mang cap vién thong
hién tai trén dia ban toan tinh. Ngam hoa 100% ha tang mang cap vién thong tai khu
vuc cac tuyén dudng trung tim thanh phd, khu d6 thi, khu cong nghiép xay dung mai

(ngdm dén nha khac hang).

3.2. Mot so giai phap thiic day hoat dong truyén thong Marketing ddi véi
dich vu Home ciia VNPT Bic Giang
3.3.1. Vé qui trinh theec hign quy trinh truyén théng marketing

v' Pam bdo thyec hién di cac burdc cia quy trinh ké hogch truyén théng

Can phai thiét 1ap phan Panh gia hiéu qua cia hoat dong truyén thong dé
danh gia mot cach khéach quan vé két qua thuc hién cia mdi chuong trinh truyén
thong, cac chuong trinh truyén théng tiép theo phai rdt ra va phan tich chi tiét hiéu
qua, kinh nghiém va cac vudng mac, khé khan trong qua trinh thyuc hién dé kip thoi
sira chita nhirng sai 1am mac phai, tim ra duoc nguyén nhan vi sao hoat dong truyén

thong chua hiéu qua & VNPT Bac Giang.
v’ Poi Véi viée xdc dinh két qua truyén théng

Trung tdm kinh doanh VNPT — Bic Giang dya vao béo cao két qua thuc tir
nhitng chuong trinh truyén thong Marketing trudc d6 két hop véi nhiéu yéu té khac
nhu d6 hap dan cua chuong trinh, nhu cau tiéu thu thuc té, dong théi ctua ddi thu canh
tranh dé du kién duoc céc chi tiéu co ban nhu: s6 thué bao phat trién dugc trong chién

dich truyén théng, s6 lugng thué bao roi mang, sb thué bao thuc ting
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3.3.2. Gidi phap cong cu truyén théng
Hién nay, quang co 1a mot trong nhitng cong cu rat thu hit khach hang va
gay su chl y véi ho. Quang céo 1a hinh thie duoc nhiéu doanh nghiép lua chon dé

dua thuwong hiéu dén véi khach hang mot céch truc dién.

Két qua ban dau dem lai khé tét, tuy nhién dé dat dugc nhu ky vong ban dau
dat ra thi van chua tot. VNPT Bac Giang can 1én ké hoach cu thé cho ting chuong
trinh quang céo cua minh, va dé 1én duoc ké hoach cu thé chinh xac va hiéu qua thi
VNPT Bic Giang can danh gia va lya chon cac phuong tién quang céo dé thuc hién
c4c hoat dong truyén thong marketing phii hop véi muc tiéu truyén thong caa VNPT

Béc Giang nhu sau:

- Lwa chon phuong tién quang cao la truyén hinh, tap chi;

- Xay dung kich ban noi dung quang céo sat véi dich vu caa cong ty;
- Lap ngan sach quang cao theo ting giai doan mudn truyén thong;

- Va cubi cing la thuc hién va kiém tra danh gia.

Xuat phat tir dac diém dich vu caa trung tam kinh doanh VNPT Béc Giang va
xu thé phét trién cua nganh thi hinh thirc quang céo trén truyén hinh 12 hinh thic phi
hop nhét dé tao nén nhan thitc caa khach hang vé céng ty va nhan thic vé dich vu

ctia cong ty dang cung cap trong tam tri khach hang.

Ngoai ra c6 thé quang céo dich vu, thwong hiéu trung tdm kinh doanh VNPT
Bic Giang thong qua cac kénh truyén thdng mién phi nhu facebook, youtube ciing 1a

mét cong cu quang cao hitu hiéu ma cong ty co6 thé sir dung va dem lai hiéu qua.

Trung tam kinh doanh VNPT Bic Giang c6 thé quang céo ¢ cac chi nhanh,
ctra hang giao dich tai 63 tinh/thanh phd, dam bao cac chi nhanh, cira hang cua cong
ty ¢6 cling mot hinh thirc mau séc trang tri 1 xanh va do, thiét ké dong bo, chuyén

nghiép thu hat su chd y caa khach hang.



64

3.3.3. Cac gidi phap khéac
a Quy trinh kiém tra, giam sat truyén théng marketing

Dé kiém tra, giam sat hoat dong truyén thong marketing can dua vao chién
lwge marketing (chién luge ban hang) caa VNPT Bic Giang. Muc tiéu caa viéc kiém
tra, giam sat nay 1a tra 16i cau hoi: kiém tra, giam sat viéc gi? Khi nao can kiém tra,
giam sat? Co nghia 1a phai chi ra duoc nhitng viéc can kiém tra, giam st cu thé nhu

Sau.

Sau khi lanh dao VNPT Bic Giang ra quyét dinh can phai thuc hién chuong
trinh truyén thong marketing d6i voi dich vu (hoac nhém dich vy) nao dé, vao mot
thoi diém nao d6? Trong bao 1au? Tdng kinh phi c6 thé dau tu? Pay 1a budc khoi dau
rat quan trong caa mot chuong trinh truyén thong, cho nén don vi phu trach can phai

theo doi, don doc va kiém tra giam sat cu thé.

Pon vi phu trach truyén thong marketing lap ké hoach chi tiét va lap du toan.
Ké hoach nay phai chi ra duoc can phai 1am nhitng gi? Phan tich va dé xuat duoc mot
vai phuong an giai quyét, phan tich ky hon phuong 4n ma don vi marketing lua chon.
Lap du toan twong ng véi phan cong viéc cua phuong an chon véi tong chi phi ti
da bang kinh phi da duoc lanh dao duyét. Vi hang muc nay, Lanh dao don vi phu
trach truyén théng marketing phai to chac ra soat kiém tra cac cong viéc lién quan
dén chuong trinh truyén théng marketing, phan cong ting nguoi chiu trach nhiém va
theo ddi tién do thuc hién céng viéc sao cho dam bao tinh thoi sy va co hoi cua

chuong trinh truyén théng nham trién khai cong viéc dung tién do.

Theo ddi dién bién, giam sat hiéu qua, dinh luong so bo két qua caa cac phdi
thirc cdng cu truyén thong, thong diép truyén thdng, thoi diém truyén thong, phan hoi
ctia khach hang dé so bo danh gia vé tinh hiéu qua. Bén canh d6 ciing theo ddi tinh

hinh truyén théng cua cac d6i tha canh tranh va c6 nhitng danh gia so bo.

Do luong va luong hda két qua thanh nhitng con sé cu thé trong tirng thoi

diém. Vi du sau khi truyén théng marketing thi sé luong khach hang biét dén trung
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tam kinh doanh VNPT Béc Giang ting 1én bao nhiéu? Sé hop ddng ky véi khéch
hang mai ting 1én bao nhiéu?...
b.  Quy trinh danh gia hoat dong truyén thdng marketing

Danh gia két qua truyén thong marketing nay phu thugc vao nhiéu yéu td, dic
biét yéu t6 khong gian va thoi gian. Tuy nhién, don vi phu trach can phai dinh luong
duoc nhitng con sé cu thé vé chat luong va sé lwong trong pham vi khéng gian, thoi

gian do.

Vi du: Chuong trinh truyén thdng marketing vé dich vu Truyén hinh quéc té cho Kiéu

bao tai nudc ngoai thi phai “do” dugc it nhat cac két qua sau:

- Ty l¢ gitra doi tugng da nhan duoc thong diép so vai du kién.

- S6 lugng thué bao da ban trugc/trong/sau thoi gian truyén thong.
- Tan suét sir dung dich vu: lan dau, 1an 2, lan 3,...

- Kénh mua dich vy va hinh thirc thanh toan (1a truc tiép hay qua mang, thanh

toan bang tién mat hay qua thé, chuyén khoan,...).
- S6 luot thué bao mua truc tuyén qua website: vnptbacgiang.com.vn
- S6 luot thué bao mua tryc tiép qua cong ty.

- S6 luot tim hiéu vé dich vy théng qua hé thong tong dai hd tro truc tiép cua

trung tdm Call Center.

3.3. Kién nghi d6i véi Tap doan VNPT

Hoan thién co ché, chinh séach, luat phap: ra soat va hoan thién cac van ban
quy pham phép luat, cac co ché, chinh sach dic biét 1a cac thong tu, nghi dinh, luat
vé truyén thdng nham tao moi treong thuan loi hd trg cac doanh nghiép hoat dong,
tao diéu kién dé moi doanh nghiép vién théng c6 co hdi binh ding tham gia thi truong.

Thuc hién tét cac chién lugc va quy hoach: xay dung va thuc hién chién luoc,
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quy hoach nganh nham st dung hiéu qua va tiét kiém ngudn vén dau tu, ngudn tai

nguyén va cac ngudn luc quéc gia.

Tang cudng té chirc bo may quan Iy cia Bo: d6i méi md hinh doanh nghiép
thong qua hinh thirc téi co cau lai md hinh té chtic, ting cuong giam sat quan ly vé
Cong nghé thdng tin va Truyén thdng theo mé hinh quéan 1y da nganh, da linh vuc

phu hop véi xu thé hoi tu cong nghé da dich vu.

Tao moi diéu kién dé mé rong va phét trién thi truong vién théng tai Viét Nam
bang cach thu hit du tu tir cac tap doan vién thdng Ion trén thé gisi, phat trién va
d6n dau cudc cach mang khoa hoc céng nghé, sin sang vé co sé ha tang vat chat, hau
can, ngudn nhan lyc dé thu hat cac doanh nghiép trong va ngoai nudc dau tu vao

nganh vién théng.

Két luan chwong

Tir viée phan tich, d6i 1ap gitra ly thuyét va thuc tién hoat dong truyén théng
Marketing caa VNPT Bic Giang. Chuong 3 sé dua ra nhiing giai phap dé hoan
thién hoat dong truyén thong Marketing cia VNPT Bic Giang. Pay sé la nhitng
théng tin hiru ich danh cho cac nha quan tri Marketing cua tap doan VNPT trong
viéc nang cao hiéu qua hoat dong truyén thong Marketing, tir 46 nang cao kha ning

canh tranh cac dich vu cia VNPT Bic Giang trén thi truong.
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KET LUAN
MAdi doanh nghiép thanh cong déu c6 chién lugc truyén théng marketing
riéng cho minh. Ho lua chon nhitng duong di khac nhau sao cho phat huy dugc
loi thé cua minh trong canh tranh va thich nghi véi sy thay d6i cia hoan canh
va cac yéu td ciia mdi trudng kinh doanh. Béi véi VNPT Béc Giang ciing khong
nam ngoai quy luat d6. La mot don vi truc thudc Tap doan Buu chinh Vién
thong Viét Nam.

Nhitng nim qua VNPT Bic Giang d3 c6 nhitng thanh tyu nhat dinh,
la mét don vi uy tin 1au nim trong viéc cung cap cac san pham, dich vu vé
CNTT vavién thdng trén thi truong Bic Giang. Tuy nhién thoi gian qua VNPT
Bac Giang méi chi dung lai o viéc 1ap ké hoach cho timg nam kinh doanh, trong
khi d6 cac ddi thu nhu Viettel, Mobiphone, Sing-tel, FPT dang 16n manh ting
ngay Vva tao ra su canh tranh gay gat trong thi truong cung cap cac san pham,
dich vu trong nganh CNTT-vién thong trén dia ban Bac Giang. Viéc hoach
dinh chién lugc truyén thdng Marketing trong dai han 12 yéu cau cp thiét cua
don vi thé hién su quyét tm cua tap thé Lanh dao VNPT Bac Giang cling voi
toan thé CBCNV va nguoi lao dong nham tan dung téi da moi ngudn luc cua
don vi gip VNPT Bac Giang duy tri vi tri va phét trién manh mé hon nita trong
tuong lai dong thoi dong gop tich cuc vao viéc phat trién kinh té-xa hoi cua
Thanh Phé Bic Giang.

Qua phan tich thuc trang diém manh, diém yéu, thoi co va thach thirc V6i
VNPT Bic Giang thoi gian qua tac gia dd manh dan hoach dinh chién lugc
truyén thong Marketing cho VNPT Bac Giang véi mong mubn dé gidp VNPT
Bac Giang lua chon huéng di phu hop nhit dam bao gia ting doanh thu, 10i
nhuan gép phan phét trién bén viing trude cac ddi tha. Tuy nhién, do thoi gian
va trinh d6 con han ché nén Luan vin khong tranh khoi nhiing thiéu sot. Tac
gia rat mong nhan duoc sy déng gop cua céc thay cd gido va ban doc dé hoan
thién hon. Mot lan nita, em xin chan thanh cam on ¢ gido hudéng din
TS.Nguyén Thi Hoang Yén, Ban giam déc, CBCNV tai VNPT Bic Giang, ban
bé, ngudi than da tan tinh chi bao va tao diéu kién gitip d& em hoan thanh Luan
van nay.
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PHU LUC 1
PHIEU PIEU TRA

(Danh cho khéch hang ca nhan, té chitc)

1. Anh/chi vui 16ng cung cap théng tin ca nhan sau:

HO VATEN ... Gidi tinh:......ccccooene
Dién thoai BN NE:......oooovieiee e
NGNE NGNIEP: ...ttt

- Khu vuyc sinh séng:
a. Thanh thi b. NOng thon

Xin vui long tich vao dap an dwoc luva chon:

2. Hay danh dau vao 6 tuong ung tir 1-5 mac do dudi day:

1 2 3 4 5
Hoan toan A o o
Khong Khong co y . Hoan toan
khong dong L, . bong y .,
' dong y Kien dong y
y
Céu hoi 1 2 3 4 5

Vé nhan thire

Cac hoat dong truyén théng cua VNPT
Bic Giang d4 cung cap thong tin vé dich
vu ung dung s6 mot cach day du cho
khach hang
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Vin phong giao dich, logo, dong phuc
cta nhan vién VNPT... gitp khach hang
dé nhan dién thuong hiéu, tao tinh chuyén

nghiép

Vé cam xUc

Chat lugng tng dung tot, co nhiéu tién
ich phu hop véi nhu cau, muc dich st
dung, tao dugc sy thu hat va thién cam ddi

véi khach hang

Thai do cua nhan vién giao dich, cham
soc khach hang nhiét tinh, chu déo, than

thién

Moi phan anh caa khach hang vé dich vu

déu duoc xu ly nhanh chdng, kip thoi

Vé hanh vi

Cac chuong trinh khuyén mai da thu hat

khach hang str dung dich vu

Quang cdo vé dich vu Home cua VNPT
gay duoc thién cam va khién cho khach
hang mong muon st dung dich vu

Hoat dong PR va tuyén truyén da tao long
tin d6i voi san pham va su yéu thich
thuong hiéu dan dén hanh dong sir dung

dich vu caa khach hang
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Su tu van chuyén nghiép cua nhan vién
VNPT d4 gay dugc su Yau thich vé san

pham va dan dén hanh dong sir dung dich

vu cua khach hang

Trung tdm kinh doanh VNPT Bic Giang Xin tran trong cam on
anh/chi da cung cép thong tin. Nhitng d6ng gop ctia anh/chj s& gidp Viettel

cung cap san pham va cai thién chét luong phuc vu tét hon trong twong lai!




