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Tém tit — Trong bdi canh chuyén ddi sé dién ra manh mé va thi trudng vién thong ngay cang canh
tranh gay git, hoat dong marketing dong vai tro then chdt trong viéc thu hut khach hang, duy tri thi
phan va nang cao nang lyc canh tranh cua doanh nghiép. Vién thong Tién Giang — don vi truc thudc
Tép doan VNPT dang dung trudc yéu cau cap thiét phai d6i méi chién lugc marketing nham thich tmg
v6i xu thé sb héa va nhu cau ngay cang cao cua nguoi tiéu dung. Nghién ciru tép trung phan tich hoat
dong marketing dich vu vién thong tai Vién thong Tién Giang trong giai doan 2021-2024, tir d6 dé xuit
cac giai phap phu hop cho giai doan 2025-2028. Ket qua nghién ctru da: (1) Hé théng hoa co sé 1y luan
vé marketing dich vu, ddc biét trong linh vuc vién thong; (2) Phan tich, danh gia thyc trang hoat dong
marketlng tai Vién thong Tién Giang, x4c dinh diém manh, diém yéu va nguyén nhan; (3) Dé xuat cac
giai phap marketing toan dién, gop phin nang cao hiéu qua kinh doanh. Day la déng gop thiét thuc
trong bbi canh thi truong bién dong va xu thé phat trién chung cta nganh vién thong trong ky nguyén
s0.

Abstract — In the context of rapid digital transformation and increasingly fierce competition in the
telecommunications market, marketing plays a pivotal role in attracting customers, maintaining market
share, and enhancing the competitive capacity of enterprises. Tien Giang Telecom — a subsidiary of
VNPT Group — is facing an urgent need to renew its marketing strategies to adapt to digital trends and
the rising demands of consumers. This study focuses on analyzing the telecommunications service
marketing activities of Tien Giang Telecom during the period 2021-2024, thereby proposing
appropriate solutions for the period 2025-2027. The research has achieved the following key outcomes:
(1) Systematized theoretical foundations of service marketing, particularly in the telecommunications
sector; (2) Analyzed and assessed the current state of marketing activities at Tien Giang Telecom,
identifying strengths, weaknesses, and their underlying causes; (3) Proposed comprehensive marketing
solutions aimed at improving business performance. These findings offer practical contributions in the
context of a rapidly changing market and the overall development trajectory of the telecommunications
industry in the digital era.

Tir khéa — Marketing, dich vy vién thong (telecommunications service), Vién Thong Tién Giang
(VNPT Tien Giang).

1. Pit van dé dang canh tranh thu hat khach hang, gianh giat thi
phan va khach hang ca nhan. Sy tham gia cta cac
doanh nghiép vién thong khic nhu Mobifone,
Viettel, FPT trén dia ban da tac dong manh me,
dat ra bai toan kho trong viéc gitr khach hang va
tao ra khach hang trung thanh d6i véi Vién thong
Tién Giang. Nganh kinh doanh dich vu vién
thong vai cac san phém dac thu, phu thudc nhiéu
vao cong nghé doi hoi cac nha quan tri doanh

Dich vu vién thong vira 1a cong cu truyén
thong cua Pang va Nha nudc, vira 1a mot nganh
dich vu thudc két cdu ha ting cta nén kinh té
qudc dan. Dich vu vién théng 1a mot bd phan
khong thé thiéu cta ngudi dan trong thoi dai ngay
nay va la mot trong bon tru cot 1am ra hiéu qua
dong gop vao sy tang trudng cia nén kinh té qubc

dan. Trong thoi gian qua, dich vu vién thong cua n A R o
" g 1191 g1an qua, Al Vi g ou nghi¢p phai nhan thurc, ndm bat va thich nghi cac
Viét Nam da dat duoc rat nhiéu thanh tuu noi bat R , X o L, At b s .
o A an s . n e, \ hoat dong ctia minh véi cau truc moéi truong, thi
véi toc do tang trudng vugt trdi so voi cac nganh . : X A | X 2 .
. . truong va nhu cau ti€u dung san pham dich vu
dich vu khac. .x A A . .
vien thong trén thi truong. Trude su canh tranh
_ Hién nay, trén thi trudng kinh doanh dich vu  gay gat, hoat dong marketing hiéu qua la yéu to
Vien thong tai Tién Giang c6 nhiéu doanh nghi€p khéng thé thiéu doi véi cac don vi, trong do co
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Vién théng Tién Giang. Viéc ning cao ning luc
canh tranh cta don vi thong qua hoat dong
marketing 1a chién lugc quan trong giup Vién
Thong Tién Giang tao duge vi thé va xay dung
dugc thuong hiéu trong mat khach hang.

2. Co sé Iy thuyét vé marketing dich vu vién
thong

2.1. Khadi ni¢m marketing

Marketing la mot tién trinh quan tri va xa hoi
qua d6 ci nhan ciing nhu doan thé dat duoc
nhiing gi ho can va mong mudn, théng qua viéc
tao ra va trao d6i cac san pham ciing nhu gia tri
v6i nguoi khac, doan thé khac. Theo dinh nghia
cua vién Marketing Anh: “Marketing 1a qua trinh
t6 chirc va quan 1y toan bo hoat dong kinh doanh
tor viéc phat hién ra va bién sttc mua cua nguoi
tiéu dung thanh nhu cau thyc s vé mot mit hang
cu thé, dén san xuét va dua hang hod dén ngudi
tiéu ding cudi cung nhim dam bao cho cong ty
thu dugce loi nhuan nhu du kién” [6].

Theo quan diém ciia cic nha doanh nghiép
trong co ché thi truong hién nay thi Marketing la
mot dang hoat dong cia con ngudi nham thoa
man nhimg nhu cau, mong muén cua ho thong
qua trao ddi vé mot loai san pham, dich vu nao do
trén thi truong. Trong khai niém Marketing, diéu
quan trong dau tién mang tinh quyét dinh thanh
hay bai trong kinh doanh cua cac doanh nghiép la
phai nghién ciru nhu cdu, mong mudn va yéu cau
cling nhu hanh vi mua hang ctia khach hang, sau
d6 tién hanh san xuat san pham, dich vu phu hop
trudc khi ti€u thu trén thi truong thong qua cac
hoat dong trao d6i va giao dich. Marketing dong
vai tro quan trong trong viéc nghién ctru thi
truong, xac dinh nhu cau cua khach hang va xay
dung chién lugc phat trién san phim, dich vu phu

hop. Thong qua qua trinh nghién ctru va phan tich,

doanh nghi€p co6 thé dua ra quyét dinh toi wu vé
gia ca, kénh phén phoi va cac hoat dong quang ba
nham néang cao hi€u qua kinh doanh.

Marketing giit vai tro quan trong trong hoat
dong kinh doanh ctia doanh nghiép, gop phan
nghién ctru thi truong, xac dinh nhu cAu va hanh
vi ctia khach hang nhim dua ra chién luoc phat
trién san pham/dich vu phu hop. Pong thoi,
marketing giup x4y dung va cing c6 thuong hiéu,
nang cao vi thé canh tranh théng qua cac hoat
dong quang ba, phan phdi va chiam soc khach
hang. Bén canh do, marketing con dong vai tro
then chét trong viéc gia ting doanh sb, t6i wu hoa
lgi nhuan va duy tri quan hé v6i khach hang

thong qua cac chién luoc tiép can va phat trién
long trung thanh. Ngoai ra, cac dir li€u tr
marketing hd trg doanh nghiép dua ra quyét dinh
chién luoc, gitp dinh hudng kinh doanh hiéu qua
va phat trién bén viing trong bbi canh canh tranh
ngdy cang gay gt.

2.2. Marketing dich vu vién thong

“Marketing dich vu 1a qué trinh thu nhan,
tim hiéu, danh gi4 va théa min nhu ciu cta thi
truong, myc tiéu da lya chon va xdc dinh bang
qua trinh phan phdi cac nguon luc cua cac to
chtrc nham théa man nhu cau d6. Marketing dugc
xem xét trong sy nang dong cua modi quan hé qua
lai gitita cic san phém dich vu va nhu ciu cuia
ngudi tidu thy cung véi nhitng hoat dong cua ddi
thii canh tranh”. Dich vy la mdt qua trinh hoat
dong bao gdm cac nhan t6 khong hién hitu, giai
quyét cac mdi quan hé gilta nguoi cung cap vai
khach hang hodc tai san cua khach hang ma
khong ¢ su thay d6i quyén sé hiru. San phim
cta dich vu c6 thé trong pham vi hodc vugt qua
pham vi cta san pham vat chat. “Trén giac do
hang hoa, dich vy la hang hoa vé hinh mang lai
chudi gia tri thda man mot nhu cu nao do cua thi
truong” [2].

Dich vy 1a mét loai hang hoa dac biét, n6 co
nhiing nét dac trung riéng ma hang hoéa hién hiiu
khong c6. Bén dic diém ndi bat cua dich vu 1a:
dich vu c6 tinh khong hién hiru, dich vu khong
déng nhét, dich vu khong thé tach roi, san phém
dich vu khong ton trit. “Dich vu 1a moi bién phap
hay loi ich ma mot bén co thé cung cip cho bén
kia va chu yéu 1a khong so thiy duoc va khong
din dén su chiém doat mot cai gi do. Viéc thuc
hién dich vu ¢6 thé c6 va ciing c6 thé khong lién
quan dén hang hoa duéi dang vat chét cia né” [6].

Pé xdy dung cac chinh sich coéng cu
marketing va t6 chuc thyuc hién marketing trong
doanh nghiép dich vu, viéc hinh thanh co quan
chic niang marketing va thiét 14p co ché dinh
hudng kinh doanh theo marketing la cuc ky quan
trong quyét dinh sy thanh cong; nghién ctru trudc
phan tich hoat dong marketing dua trén 7 yéu to:
San phém dich vy, chinh sach gia, chinh sach

phan phdi, chinh sach truyén thong co dong,
chmh sach con ngudi, chinh sach vé quy trinh,
chinh séch vé co s& vt chit.

3. Phén tich thyc trang marketing dich vu cia
Vién thong Tién Giang giai doan 2021-2024

_3.1. Tinh hinh kinh doanh dich vu ciia
Vién Thong Tién Giang
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Bdng 1. Két quad hoat dgng kinh doanh dich vu ciia Vién thong T ien Giang

Chi tiéu Nim 2021 | Niim 2022 | Nim 2023 | Nim 2024
1. Doanh thu (triéu ddng) 638.315 640.453 593.511 602.580
- Di déng 249.040 | 226.401 219.945 210.333

- Fiber + Mega 239.022 | 256.919 259.840 269.450
- MyTV 31.699 40.012 46.438 50.112

- Dich vu con lai 118.555 117.121 67.289 72.685
2. Loi nhuan sau thué (triéu ddng) 133.968 106.488 80.139 45.587
3. Téc d6 tang doanh thu (%) 33,50 7,33 1,53

4. Téc @6 tang loi nhuan (%) -20,51 24,74 -43,12

Qua Béang 1 ta nhan thdy trong giai doan
2021-2024, doanh thu ctia Vién thong Tién Giang
c6 su bién dong nhe, trong khi lgi nhuén sau thué
lai cho thay xu huéng giam rd rét qua cac nam.
Chi tiéu doanh thu tir khach hang nam 2021 dat
638.315 triéu déng, tang nhe 1én 640.453 tri¢u
dong vao nam 2022 (ting truong 0,33%), nhung
sau d6 sut giam xudng con 593.511 triéu dong
vao nam 2023 (giam 7,33%). Dén nim 2024,
doanh thu phuc hoi nhe dat 602.580 triéu déng,
tuong ung murc tang 1,53% so voi nam trudce.

Loi nhuan sau thué ngugc voi xu hudng
doanh thu, loi nhuan sau thué lién tuc suy giam
qua timg nam: tir 133.968 triéu dong (2021)
xudng con 106.488 triéu dong (2022), rdi tiép tuc
giam manh xudng 80.139 triéu dong (2023) va
chi con 45.587 triéu dong vao nim 2024. Mic
suy giam nay tuong tng voi toc d ting truong
am lan luot 1a -20,51%, -24,74% va -43,12% qua
tirng nam.

Tinh hinh kinh doanh cta Vién thong Tién
Giang trong giai doan 2021-2024 cho thiy mot
buc tranh khong ddng déu gitta doanh thu va loi
nhudn, ting truong doanh thu khong on dinh, bi
anh hudng boi sy sut gidm cia mang di dong —
v6n 1a mot trong nhitng ngudn thu chinh. Du mot
s6 dich vu nhu Fiber va MyTV ting trudng tot,
nhung khong du bu dip chi phi van hanh va dau
tu ngay cang 16n, din dén bién lgi nhuén ngay
cang thu hep. Loi nhuédn sau thué giam manh lién
tuc, phan anh strc ép 16n vé chi phi, c6 thé bao
gém dau tu ha t?mg, chi phi khuyén mai, nhan su,
cling nhu tac dong tir canh tranh gia.

Su phan hoa rd rét gitra cac mang dich vu
cho thay Vién thong Tién Giang dang & trong giai
doan chuyén dich md hinh kinh doanh, tir trong
tam 1a di dong truyén thong sang cac dich vu
internet va noi dung sb. Tuy nhién, chién luoc
chuyén ddi chua tao ra hiéu qua loi nhuan rd nét,

(Nguon: Vién théng Tién Giang)

doi hoi doanh nghiép can ra soat lai cAu trac chi
phi, day manh t0i wu van hanh va nang cao hiéu
qua du tu vao cac dich vu c6 tiém ning ting
truong cao. Dich vu di dong va Fiber mang lai
doanh thu va lgi nhuan l6n do trién khai trén ha
tang san co cua VNPT Tién Giang va xu hudng
day manh dich vu di dong 5G va bang rong co
dinh (BRCD) Fiber va Mega nén tac gia sé phan
tich chu yéu vé marketing cta 2 loai hinh dich vu
nay.

3.2. Thuc hign va kiém tra chinh sdch
marketing ciia Vién thong Tién Giang

a. Chinh sach san pham (dich vu):

Hién nay, Tép doan Buu Chinh Vién thong
Viét Nam (goi tat la VNPT) dang cung cép da
dang céac dich vu Vlen thong trén nén tang ha tang
cap quang hién dai, goém: Di dong, Internet toc do
cao, truyén hinh MyTV va nhiéu tién ich gia tang
khac. Trong mdi loai hinh dich vu VNPT déu
trién khai da dang cac goi cude phit hop véi nhiéu
loai ddi twgng khach hang khac nhau. Song song
bén canh d6, VNPT con cung ca‘ip cac dich vu gia
tri gia tang (GTGT) nhu nhac, phim, thong tin
phap lut, tuyén dung, an toan giao thong,... gop
phan ‘nang cao trai nghiém nguoi dung, dich vu
chuyen ving qudc té cua Vinaphone da dugc
trién khai tai hon 170 qudc gia, ap dung cho ca
thué bao tra trudc va tra sau.

b. Chinh sdch gia ca dich vu:

Vién Thong Tién Giang la don vi kinh té
tryc thudc, hach toan phy thuoc Tong cong ty
Dich vu Vién thong (truc thuoc VNPT), nén tat
ca cac chinh sach san phdm va chinh sach gia déu
do Téng cong ty Dich vu Vién thong ban hanh.
Cho dén thoi diém hién tai, cac chinh sach san
pham va chinh sach gia khong c6 su can thiép
riéng Vién théng Tién Giang. VNPT van cho
phép cac VNPT dia phuong dé xuat chinh sach
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san phdm, gi4 theo dic thu dja phwong nhung
quyét dinh 1a do cap trén nén cham tré mat co hdi

kinh doanh tai dia ban.
c. Chinh sach phdn phéi dich vu:

Bing 2. Hogt dgng kénh phin phéi Vién thong Tién Giang nim 2024

STT Kénh Quy mo kénh
1 Kénh diém ty quyén Diém 9 09 diém phép nhan cép huyén, chu
i i y€u ban the cao va di dong tra
2 Kénh diém ban biém 640 trude, kénh diém ban chu yéu ban
thé cao
107
Kénh truc tiép (2dm hé CQIl_g tac Ban da dich vu
3 thong 09 ctra hang va luc Nousi vien - -
luong ban hang tai dia & 74 Ban hau hét cac san pham la luc
ban) Nhén vién lugng chinh phat trién dich vu vién
kinh doanh thong — cong nghé thong tin
4 Kénh VNPost Diém 10 Kénh khong c6 san lugng
Binh quan 1 thang ban 280 goi
5 Kénh Telesales Nguoi 05 data, thoai doanh thu binh quan
20 triéu moi thang

(Nguon: Phong Diéu hanh nghiép vu, Trung tam kinh doanh VNPT - Tién Giang)

Vién thong Tién Giang (VNPT Tién Giang)
trién khai hé thong ban hang da kénh gém: Kénh
diém uy quyén (09 diém), kénh diém ban (640
diém), kénh tryc tiép v6i 107 nhan sy (gdm nhan
vién kinh doanh va cfng tac vién) va kénh
Telesales v&i 5 nguoi, trung binh ban 280 goi
data/thang. Ngoai ra, c6 10 diém thudc kénh
Vnpost nhung chua phat sinh san lugng. Luc
lugng truc tiép dac biét 1a nhan vién kinh doanh
dong vai tro then chdt trong phat trién dich vu
vién thong, cong nghé thong tin.

d. Chinh sach truyén théng:

VNPT Tién Giang trién khai quang céo qua
nhiéu kénh dé ting d6 nhan dién thuong hiéu va
tiép can khach hang hiéu qua. Trén truyén hinh,
doanh nghiép thuc hién quang cdo qua cac kénh
dia phuong va tham gia cac chuong trinh toan
qudc do tap doan té chirc. DPbi v6i bao in, VNPT
tan dung loi thé chi phi thap va do phd bién dé
quang ba dich vy, ding tai thong tin phan hdi
khach hang va khing dinh vi thé thuong hiéu.
Quang cdo ngoai troi dugc trién khai tai cac vi tri
giao thong dong duc nhu tram xe buyt, duong lon,
cho véi hé théng ap phich, bang ron va standee
tai diém giao dich. Vé quang céo truc tuyén,
VNPT Tién Giang chu trong phit trién trén mang
x4 hoi, dac biét l1a fanpage chinh thirc trén

Facebook, nhim chia sé thong tin dich vu, su kién,

chuong trinh wu ddi va huéng dan khach hang.

Cac phuong tién nay gop phan cang ¢b hinh anh
va tang cuong su gan két voi khach hang

VNPT Tién Giang trién khai nhiéu chwong
trinh khuyén méi hip din nham thu hat va giir
chan khach hang. Véi dich vu di dong, khach
hang hoa mang tra sau hodc chuyén tir tra trudc
sé dugc tang phut goi ngoai mang, nhac chd mién
phi va tham gia cac chuong trinh cham séc khach
hang than thiét.

DP6i voi Internet va MyTV, khach hang
chuyén tir nha mang khac s& duwoc mién phi lip
dat, ting thiét bi dau cudi va cam két lép dat
nhanh chéng. Ngoai ra, VNPT Tién Giang con
két hop khuyén mai voi cac su kién thé thao 16n
nhu World Cup, gitp gia ting s6 thué bao MyTV
dang ké. Trong nam 2023, chuong trinh “DATA
CUC PHE — TRUNG QUA CONG NGHE” duoc
trién khai trén toan qudc véi giai thuong gia tri,
thu hat dong dao khach hang tham gia. Chinh
sach khuyén mai ludn linh hoat va thay di theo
ting thoi diém dé t6i wu hiéu qua kinh doanh.

VNPT Tién Giang da va dang nghién ctu t6
chtre nhiéu hoat dong dé ngudi dan tiép can duoc
tat ca cac dich vu ciing nhu biét duoc loi ich ma
cac dich vu di dong cia Vinaphone mang lai.
Thuong xuyén cod cac hoat dong tai trg cho cac
hoat dong véan hoa, thé thao, cac hoat dong tir
thién duogc to chuc tai dia phwong: “Mua dong
tinh nguyén”, “Xuan yéu thuong”, “Ao tring dén
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truong”, “Ram trung thu”; tai trg cac chuong

trinh nhu cac giai bong da, bong chuyén, cau 16ng.

e. Chinh sach nhan su:

Tinh dén 31/12/2024, tong s6 lao dong tai
VNPT Tién Giang 1a 225 ngudi. Bang 3 cho thay
néu xét vé trinh d6 chuyén mén thi sé luong lao
dong dugc dao tao cod béng cép dai hoc tré 1én
chiém ty 1¢ trung binh chi khoang 58% trong tong
s6 lao dong sb lao dong nay chu yéu la lanh dao
cac b phan, ké toan, tin hoc, chuyén vién quan 1y
céc phong, ban. Luc luong lao dong chi yéu la
nhom cong nhan, nhan vién kinh doanh duoc dao
tao tai cac truong cé trinh d6 so cip, trung cip
chiém ty 1¢ kha cao khoang 42% trong tong s6 lao
dong cua don vi.

Ty 1€ lao ddng co trinh d6 tir dai hoc tro 1én
o nam 2024 1a 58,3%, nhu vay 40% nhén sy con
lai van thudc nhom trinh do cao dang, trung cép,
so cap. Diéu nay cho thiy di c6 xu hudng caii
thién, doi ngli lao dong c6 trinh d6 cua VNPT
Tién Giang van chua that su chiém wu thé tuyét
dbi. Pac biét, trinh d6 trung cAp van duy tri &
mirc dang ké (trén 30% trong ca ba niam), phan
anh sy phu thudc cia VNPT Tién Giang vao lyc
luong lao dong k¥ thuat cé trinh d6 trung cép, cao
dfmg. Viéc néng cao doi ngli nhan su co trinh d¢
dai hoc va sau dai hoc trong thoi gian téi s€ 1a
mot trong nhitng yéu té then chdt dé ting cuong
nang lyc canh tranh va kha nang thich tng voi
nhirg doi hoi ngdy cang cao cua thi trudng vién
thong — cong ngh¢ thong tin hién nay.

Bing 3. Tinh hinh nhin sw Vién thong Tién Giang

Nim 2022 Nim 2023 Nim 2024
Chi tiéu Solwong | Tylé | Sélwong | Tylé | Sélwong | Tylé
(nhan sw) (%) (nhan sw) (%) (nhin sw) (%)

Trinh d$ chuyén mon 223 100 221 100 225 100
Trén dai hoc 18 8,1 20 9,0 24 10,7

Pai hoc 101 453 110 49,8 107 47,6

Cao déng 10 4,5 3 1,4 1 0,4
Trung cap 73 32,7 70 31,7 74 32,9

So cap 21 9,4 18 8,1 19 8,4

Thdm nién cong tdac

Dudi 5 ndm 75 33,6 72 32,6 70 31,1
Trén 5 nim 148 66,4 149 67,4 155 68,9

£ Quy trinh cung cap dich vu:

Chinh sach vé quy trinh dich vu khach hang
ctia VNPT Tién Giang duoc thé hién rat rd rang
va chi tiét thong qua B quy trinh phuc vu khach
hang tai diém giao dich ctia Tong cong ty dich vu
vién théng kém theo Quyét dinh sé 263/QP-
VNPT VNP-KHCN ngay 31/03/2020 vé viéc ban
hanh Quy trinh phuc vu khach hang tai Piém giao
dich. Trong bd quy trinh dwgc phé chuan di dua
ra 21 quy trinh thuc hién hd tro khach hang khi
c6 van dé vé thé ménh gia, sim, cudc cling nhu
khao sat d§ hai long ctua khach hang.

Mdi qui trinh déu huéng din day du cach
thuc hién cac cong viéc, qui dinh mbi quan hé
giai quyét cong viéc giita cac bd phan va thoi
gian thuc hién xong coéng viéc. Pong thoi, qui
dinh quyén han, trich nhiém cua timg b phan, c4
nhan tham gia vao qua trinh cung cip dich vu.

(Nguon: Vién théng Tién Giang)
g. Co so vt chat:

VNPT Tién Giang da dau tu nang cép tru s¢
giao dich hién dai, dat tai cac vi tri trung tam,
dong dan cu, thuan tién cho khach hang tiep can.

Ha tang ky thuat dugc chu trong véi mang
truyén dan cap quang phu dén 164 xi, 100% dia
ban c6 song di dong va dugc trang bi tram cung
cép dich vu Internet, MyTV.

Cong tac phdi hop giita bo phan kinh doanh
va ky thudt dugc duy tri chat ché, dac biét trong
viéc mo rong viung phil song va nang cip mang
ludi. Nhan vién giao dich dugc trang bi dong
phuc thong nhét, thé hién sy chuyén nghiép va
nang cao hinh anh doanh nghiép. VNPT Tién
Giang con g dung cc phan mém hién dai theo
dinh hudng sé hoa, dio tao toan bd nhéan vién sir
dung hiéu qua, gop phan ning cao chét lugng
quan 1y va phuc vu khach hang.
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3.3. Két qua dat dwoc

VNPT Tién Giang trién khai chinh sach san
pham da dang, thiét ké goi cudce linh hoat theo
tirng phén khuc khach hang.

Qhét lugng dich vu dugc ddm bao nho géng
tac kiém tra dinh ky va xt 1y kip thoi phan hoi tu
khach hang.

Chinh §éch gia canh tranh va on dinh, dap
ung nhicu doi tuong.

Mang ludi phan phdi giéi thiéu dich vu duoc
mé rong dén ving siu, ving xa két hop cham soc
khach hang qua hé thdng dai 1y.

Hinh anh thwong hi¢u dugc quang ba hi¢u
qué qua cac kénh truyén thong, khuyén mai dugc
duy tri thuong xuyén nham tri an khach hang.

3.4 Nhitng han ché

Hé théng kénh phan phéi chua dong bo,
cdng tac vién thiéu dao tao bai ban, hiéu qua gidi
thiéu dich vu chua cao.

Hoat dong tuyén truyén quang ba con chung
chung, chua lam ndi bat ddc tinh riéng cia ting
dich vu theo nhém khach hang muc tiéu.

Chinh sach dao tao chua kip thoi véi toe do
thay d6i san pham nhanh chdéng, nhan vién chua
nam viing kién thirc méi. Trinh d6 nhén lyc con
han ché, mot s6 nhan vién thiéu tinh than trach
nhiém va sang tao.

Mang lu6i chua dugc md rong tuong xing
v6i nhu cdu thi truong, can xay dung kho dit liéu
khach hang dé ca nhan hoéa chinh sach phuc vu va
phat trién.

4. Giai phap marketing cho dich vu vién thong
tai Vien thong Tién Giang

4.1. Chinh sich phin phéi

VNPT Tién Giang can ra soat, tai cdu trac hé
thdng phan phdi giita khu vuc thanh phd va cac
huyén, dya trén dic diém dia 1y, mat do dan sd,
thu nhdp va hanh vi tiéu dung. nén tap trung phat
trién dai 1y cap 1, giao quyén phén phdi dén cac
dlem ban 1é, dong thoi ddy manh ban hang truc
tlep, doi luu dong, B2A va md thém diém giao
dich. O cic huyén, can quan 1y chat dai 1y tai
trung tdm huyén/thi tran, dé ho dam nhiém phéan
phdi xung quanh. O ving sau, nhan vién khu vuc
s& phu trach diém ban 1é.

Pé nang cao hiéu qua hé thong kénh phén
ph01 VNPT Tién Giang can tang cuong mdi quan
hé giita cac thanh vién bang viéc to chirc hoi nghi,
dién dan dinh ky, tao khong khi céi m& va doan

két. Can c6 chinh sach khen thuéng dé khuyén
khich su hd tro 1an nhau. Viéc tuyén chon thanh
vién kénh phai chit ché, vu tién cac khu vuc tiém
nang va dai Iy ¢6 nang lyc. VNPT Tién Giang can
hoan thién chinh sach hd tro: chiét khau, cong no,
thwong mai, hd trg gia... dong thoi thiét 1ap KPIs
danh gia hiéu qua. Viéc kiém soat hoat dong ban
hang va danh gia hiéu qua ting dai 1y, diém ban
1a bat budc nhim nim rd tinh hinh thi truong.
Cén ting cudng giam sat nhan vién dia ban, tranh
dé thiéu hang. Ngoai ra, nén ddy manh kénh ban
hang luu dong tai cac su kién, trudng hoc dé tiép
can nhoém khéch hang tré tudi.

4.2 Chinh sdch truyén thong

Trong hoat dong marketing, VNPT Tién
Giang coi quang cdo la cong cu chi luc dé nang
cao nhén dién thuong hi¢u va gidi thi€u dich vu
dén nguoi dan toan tinh. Cac chién dich quang
cao dugc xay dung cd muc ti€u rd rang, du toan
chi phi cu thé va c6 danh gia hiéu qua sau mdi
dot trién khai. Pon vi da dang héa phuong tién
quang cao, tu truyén hinh, bao chi, mang xa hdoi
dén quang céo ngoai troi va luu dong, dua trén
cac tiéu chi dinh lugng va dinh tinh. Quang céo
trén Pai Truyén hinh Tién Giang (KRT), Bio Ap
Béc duoc thyc hién thudng xuyén. Hé thong pano,
bang hiéu dugc bd tri tai cac vi tri giao thong
trong yéu. Ngoai ra, VNPT Tién Giang chuan hoa
hinh anh thuong hiéu tai cac diém giao dich. Nho
do, hoat dong quang ba ngay cang chuyén nghiép,
gop phan cung ¢d vi thé don vi vién thong hang
dau tinh va thiic ddy chuyén doi sé dia phuong.

Khuyén mai 1 cong cu marketing quan trong,
dic biét hiéu qua khi két hop ciung quang céo.
M&i chwong trinh khuyén mai c6 muc tiéu riéng:
thu hut ngudi tiéu dung, kich thich diém ban 1é va
khuyén khich nhan vién ban hang. Déi véi khach
hang cudi, VNPT Tién Giang c6 thé ap dung céc
hinh thirc nhu phat hanh voucher dip 18, giam gia
tryc tiép trén thé cao, ting qua cong nghé, tich
diém d6i qua theo hang thé hoi vién. Cac hinh
thirc nay gitip thuc day tiéu dung, giir chan va mo
rong tap khach hang. V6i dai ly va trung gian, c6
thé khuyen khich bang cach tiang hoa hong tam
thoi, t6 chirc thi dua ban hang, thuong tién mit,
hd tro trung bay... nhim gia ting dong luc va
hiéu qua phan phdi. Viéc thiét ké khuyén mai can
linh hoat, phu hop ting giai doan va ddi tugng

4.3. Chinh sach nhdn sy

VNPT Tién Giang nén khuyén khich va hd
trg nhan vién hoc tap nang cao trinh do (béng dai
hoc, sau dai hoc) thong qua cac chinh sach ho trg
hoc phi va trg cip hoc bdng ciing s& gbp phan
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quan trong trong viéc ning cao chat lugng ngudn
nhan lyc tai don vi. Xay duyng d6i ngli chuyén
trach vé marketing, dao tao kién thirc thi truong
cho nhan vién chua c6 kinh nghiém marketing.

4.4 Quy trinh cung cdp dich vu

VNPT Tién Giang can duy tri va khong
ngimg cai tién, hoan thién, s6 hoa cac qui trinh
san xuat va cung ung dich vu nham don g1an hoa
cac thu tuc, rut ngan cac cong doan trung gian va
thoi gian phuc vy nhim nang cao sy thoa min cua
khéch hang

VNPT Tién Giang can xiy dung quy trinh
nghiép vu chuan kém theo cac tai liéu huéng dan
chi tiét, cy thé dé bat ky nhan vién nao, & bat ky
trang thai nao ciing c¢6 thé cung cip dich vu cho
khach hang.

4.5 Co s6 vit chit

VNPT Tién Giang tiéu chuan héa quy mo va
co s vat chat ciia hé thong cira hang giao dich,
diém giao dich tuyén huyén va hé thong dai ly
theo hudng chuyén nghiép, hién dai nhim néang
cao hinh anh, uy tin thuong hi€u. C6 khu trung
bay san pham, tu vén, trai nghiém khach hang véi
day du thiét bi miu dé khach hang trai nghiém
cac dich vu.

VNPT Tién Giang phai lién tuc déu tu va
nang cap hé thdng mang ludi, cap nhét cong ngh¢
moi, 8O hoa doanh nghiép dé ap dung vao san
xuét dich vu va hoat dong quan ly theo hudng
tién tién, hién dai. Déng phuc cua giao dich vién
phai duoc thiét ké dep mit, thudn tién cho nhan
vién thao tac dich vu dugc nhanh chéng va phai
duy tri lién tuc nhdam gép phan nang cao hinh anh
cia VNPT Tién Giang trong mit khach hang trén
dia ban.

4.6. Hoan thién cong tac chdam soc khdch
hang

VNPT Tién Giang dit sy hai long ctia khach
hang 1a myc tiéu cdt 15i trong hoat dong chiam soc
khach hang, thong qua viéc phuc vu hi€u qua ¢ ca
ba giai doan: Trudc, trong va sau ban hang.
VNPT Tién Giang can dau tu vao hé théng chim
soc khach hang da kénh nhu cira hang dai 1y, tong
dai, website nhdm dam bao tinh sin sang va hd
tro i da.

Cac dai ly ban hang va dich vu cua VNPT
Tién Giang can mé rong giup ning cao hiéu suit
va kha nang phan hoéi nhanh chéng. Trong timng
giai doan kinh doanh, d6i ngti nhan vién tu van
khach hang can thau hiéu nhu cau, tu van dung

san phém, tao niém tin va hd trg tdn tinh cho
khach hang. Xay dung chinh sach sau ban hang,
hau mai t6t nhu tham hoi, tang qua, vu dai ngay
18 giup xdy dung mdi quan hé lau dai, cing cd
1ong trung thanh va duy tri khach hang bén viing.
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