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LOI CAM ON

Qua qua trinh thuc tap, tim hiéu thwc té tai trung tam kinh doanh VNPT Thira
Thién Hué, véi viéc van dung céc kién thirc va ki nang da dwoc hoc & trén ghé giang
dwdng clia nha trueong, va sau dot thuc tap nghé nghiép da giup em hoan thanh khéa
luan t6t nghiép clia minh.

L oi dau tién, em xin dwoc giti 107 cdm on chan thanh vasau sic dén Quy thay, Quy
cd trong Khoa Quan tri kinh doanh ctia trwvong Bai hoc kinh té Hué, dac biét la gido
vién huéng dan - PGS. TSHoang Trong Hing d&tan tinh chi bao truyén dat, huéng dan,
gopy chiasé kinh nghiém vo cling quy bau va iing hd em rat nhiéu trong sudt quatrinh
thirc tdp nghién clru va hoan thanh bai khéaluan nay.

Dong thoi voi sy gilp do, hop tac nhiét tinh va cung cap sO liéu tir cac anh chi va
Ban lanh dao Trung kinh doanh VNPT Thira Thién Hué da giup em hoan thanh tot bai
khoa luannay, vi vay emxin chanthanh camon sdusic quy Congty.

Trong qua trinh thic tap valam viéc, do han ché vé kha nang, kinh nghiém ciling
nhu thoi gian. Chi dua vao kién thirc va mot s6 k¥ nang it éi hoc dwoc tlr thic tap nghé
nghiép nén khda luan khong tranh khoi sai sot. Kinh mong nhan duoc s gép y clia cac
thay c6 dé bai khdaluan ctia em co thé hoan thién hon va rit ra dwgc nhiéu bai hoc kinh
nghiém.

Cudi cung mat lan nita em xin tran trong cam on va kinh chic quy thay cd luén

vui vé, hanh phtc an khang, déi dao sitc khde valudén thanh cong trong moi cong viéc!

Hué, thang 5, nam 2021
Sinh vién thuc hién

Nguyén Thi Truong Truyén
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PHAN I: DAT VAN BE

1. Ly do chon dé tai

O bdi canh ma s phét trién vuot troi cla khoa hoc cong nghé, cudc sdng vat
chét cling nhu tinh than clia con nguoi dang dan cai thién, nhu cau thi hi€éu con nguoi
ngay cang cao va ludn luén thay doi, cac don vi san xuét kinh doanh muén dirng vitng
va phét trién duoc trén thi tredng can phai xuat phét tr khéch hang, xay dung chién
lvgc kinh doanh pht hgp nhdm thdéa man nhu cau clia khach hang. Véi yéu cau do,
Marketing duoc xem nhu la hoat dong khéng thé thiéu trong mdi doanh nghiép. N6
gilp céac doanh nghiép dinh huéng hoat ddéng kinh doanh cia minh huwéng vao khéch
hang va thda man khach hang mot cach tét nhat.

Mat khac, trong tinh hinh hdi nhap kinh té€ thé gigi thi su canh tranh gilra cac
doanh nghiép ngay cang tré nén gay gat, nén doanh nghiép nado mudn ton tai va phat
trién thi phai san xuat va cung (rng nhirng san pham cé chéat lvgng pht hop véi gia ca,
c6 nhirng chinh sach phan phdi, xdc tién, phuc vu khach hang tét hon nhi*tng doanh
nghiép khéc. Marketing chinh |a cong cu gitp doanh nghiép linh hoat va nam bt thoi
co, thda man nhu cau clia khach hang, chiém thi phan trong thi trudng.

Nhirng thap nién gan day, s phét trién ngay cang manh mé ctia cong nghé truy
nhap bang théng rong da tac dong khdong nhé dén cac Iinh vuc gidi tri nhw dién anh,
phét thanh, truyén hinh,... sy phét trién cla dich vu truyén hinh lai thay doi tlr hinh
thirc phét quang ba sang hinh thirc tra tién, sy phét trién mang lwéi dich vu dién thoai
di dong tlr ITnh vire thoai truyén thdng 2G sang 3G, 4G dé sir dung céac dich vu OTT -
Over The Top (zalo, viber, facebook...) va Internet bang théng rong di dong, tir do tao
ra nhiéu co hdi cling nhu thach thire ddi véi cac nha mang vién thdng va Cong nghé
théng tin trong viéc tim ra nhitng giai phap hiéu qua nhat, véi muc dich cudi cung la
mang dén cho nguoi sl dung duoc trai nghiém nhitng san pham, dich vu gidi tri chét
lvong vatién loi.

Nham théa man t6i da cac nhu ciu ciia khach hang, hién nay TTKD VNPT TT
Hué da va dang cho ra doi nhitng san pham dich vu tich hop trén nhiéu phrong tién
khac nhau trong dé c6 goi dich vu Home Combo - dich vu Internet truyén hinh clia

TTKD VNPT TT Hugé, lamdt san phdm bao gdm hau hét cac dich vu giai tri vatruyén



thong co sy két hop gitta Internet, truyén hinh. Nham két hop dong thoi clia hai dich
vu combo Internet va truyén hinh cdp MyTV da va dang tré nén phd bién bdi nhitng
lgi ich thiét thwc ma né mang lai cho khach hang. Vira tiét kiém t6i da chi phi vira
dwoc tan hwdng tron ven nhitng téi vu ma ca géi dich vu combo mang lai. Nhan dién
duoc tiém nang phat trién clia sin pham méi so voi cac sin pham khéac clia TTKD
VNPT TT Hué nén can dé cao, tap trung ngudn luc cho hoat dong marketing doi voi
san phdm nay nham nang cao nang lwc canh tranh va thich ¢ng voi bién dong thi
treong.

Tuy nhién, day la san phdm méi dwoc ramat va dang trong qué trinh phét trién &
thi treong Internet - truy@n hinh Thira Thién Hué nén van chwa 6n dinh va dang gip
nhi*ng van dé vé truyén tai thong tin cling nhu nd lvc dinh vi céc dich vu trong tam tri
khéch hang. Cac hoat dong tir ban hang, cham soc khach hang, cac chuong trinh hanh
dong, cac hoat dong truyén théng... lién quan dén chinh sach marketing con thiéu tinh
cht dong. Vi vay, qua qua trinh thuc tap tai cong ty, tdi da quyét dinh chon dé tai:
“Hoan thién chinh sach Marketing - mix ddi v&i géi dich vu Home Combo cla
Trung tdm kinh doanh VNPT Thira Thién Hué” dé lam dé tai tot nghiép clia minh.

2. Muc tiéu nghién ciru

2.1. Muc tiéu tong quat

Dé tai thuc hién trén co s danh gia thuc trang chinh sach Marketing mix clia goi
dich vu Home Combo, tir d6 dwa ra mot sd giai phap nham hoan thién chinh sach
Marketing mix ddi véi goi dich vu Home Combo trong giai doan t6i.

2.2. Muc tiéu cu thé

- Hé thdng hda van d& |y luan vathuc tién vé chinh sach Marketing mix.

- Danh gia chinh sach Marketing mix d6i véi goéi dich vu Home Combo tai
TTKD VNPT TT Hué.

- P& xuét c&c giai phap nhdam hoan thién chinh sach Marketing mix clia TTKD
VNPT TT Hué.

3. Bdi tvong va pham vi nghién ctru

3.1. Boi twgng nghién clru



Nhitng van dé Iy luan va thyc tién lién quan dén chinh sach Marketing mix ddi
v6i gbi dich vu Home Combo cila TTKD VNPT TT Hué

3.2. Boi trgng khao sat

Khéach hang mua géi dich vu Home Combo clia TTKD VNPT TT Hué

3.3. Pham vi nghién cru

Pham vi khdng gian: Bia ban tinh Thira Thién HUé.

Pham vi thoi gian:

- Dir liéu thr cap duwoc phan tich trong giai doan: 2018 - 2020

- D liéu so cap: 1/2021 - 4/2021

4. Phrong phap nghién ctru

4.1. Phwong phap thu thap dir liéu

4.1.1. B6i voi dit liéu thi cap

Thong tin vasd liéu thir cap c6 san va dwoc thu thap tir cac bao céo clia cac co quan
ban nganh trung vong va dia phwong; tir cac phong ban cla trung tdm kinh doanh VNPT
Thira Thién Hué. Ngoai ra con sir dung tai liéu cé lién quan dén pham vi deé tai trén cac
tap chi, sach bao, Internet,...

- Thu thap nhiing s6 liéu thr cap lién quan dén chinh sach marketing, chién luoc
marketing.

- Théng tin vé ddi ngli lao dong va co cau quan ly tir ngudn sb liéu cla phong
tong hop nhan sy cia cong ty.

- B&o céo kinh doanh clia cong ty tir ndm 2018 - 2020 tai phong diéu hanh nghiép
vu cliatrung tdm kinh doanh VNPT Thira Thién Hué.

4.1.2. B6i voi dir liéu so cap

Thu thap thdng qua diéu tra, phdng van khach hang da va dang s dung goi dich
vu Home Combo clla TTKD VNPT TT Hué.

» Hinh thirc diéu tra dwoc sir dung: phat phiéu phdng van cho khach hang.

Pay la dbi twong diéu tra cht yéu, quan trong nhat clia dé tai. Viéc thu thap y kién

nham tim hiéu danh gia ctia ho vé hoat dong clia chinh sach Marketing mix ddi véi goi
dich vu Home Combo, ciing nhuv cac kho khan gap phai trong qua trinh st dung goi
dich vu Home Combo clia TTKD VNPT TT Hué.






» Thiét ké bang héi

Bang hoi duoc coi 1a hinh thirc clia toan bd cudc diéu tra, nd thé hién ndi dung
nghién ctru va duoc xem la cong cu dé dat muc tiéu nghién ciru:

Thiét ké bang hdi cho dé tai nay gom 2 phan:

Phan 1: Thong tin ca nhan

Phan 2: NOi dung chinh théng tin ma khach hang danh gia vé hoat dong cla
chinh sach Marketing mix cho g6i dich vu Home Combo cia TTKD VNPT TT Hué.

Tat c& cac hién quan st trong cac thanh phan cla chinh sach Marketing déu s
dung thang do Likert 5 mirc do:

1. Rat khong dong y

2. Khéng dongy

3. Binh thwong (Trung 1&p)

4. bongy

5. Rat dongy

» Xac dinh kich thudc mau

C& mau trong nghién ciru ndy & duoc xac dinh dwa theo kinh nghiém xac dinh
cd mau cia Nguyén Binh Tho va Nguyén Thi Mai Trang (2009) “c& mau ding trong
phan tich nhan t6 phai bang it nhat 4 dén 5 1an s8 bién quan sat dé két qua diéu tracoy
nghia”. Nhu vay, véi sd lugng 31 bién quan sat trong bang cau héi khdo sét thi can
phai dam bao it nhit c6 150 mau diéu tra.

+ Chon ngau nhién 150 hd gia dinh trong danh sach khéch hang clia Trung tam
kinh doanh VNPT Thira Thién Hué, sau d6 tién hanh phong van dé thu thap so liéu.
Diéu tra 150 hd gia dinh trong tong s6 hd gia dinh hién dang s* dung géi dich vu Home
Combo clia Trung tam kinh doanh VNPT Thira Thién Hué & dia ban thanh phé Hué.

+ Thu thap s3 liéu bang bang hoi duoc thiét ké phi hop véi muc dich cia deé tai.

+ Thuc té tdng s6 bang hoi phat ra la 150 bang hdi, tong sd thu vé 1a 150 bang, sau
khi xt ly s6 liéu s6 bang hoi hop 1€ 1a 150, chiém ty 1é 100%.

4.2. Phurong phap xt li va phan tich sb liéu

4.2.1. Phuong phap xt Ii div liéu

S dung phan mém phan tich théng ké SPSS 20.0



4.2.2. Phuong phap phan tich dir liéu

<> Phan tich thdng ké mo ta (Descriptive Statistics)

Thong ké mo ta duoc s dung dé mo ta nhirng dac tinh co ban cla di liéu thu
thap duoc tir nghién clru thc nghiém qua cac cach thirc khac nhau. Ngoai ra, thong ké
md t& con cung cap nhitng tom tit don gian vé mau va céc thudc do. Dai luvgng théng
ké md ta duoc str dung: Giatri trung binh, do 1éch chuan.

Phuong phap so sanh

<> Phuong phap kiém dinh do tin cay (hé sd Cronbach’s Alpha)

Trwée khi tién hanh phan tich danh gia cla khach hang vé cac chinh sach
Marketing mix ctia Cong ty, do tin cay clia thang do dwgc danh gia qua hé so tin cay
Cronbach Alpha.

Theo Nunnally & Berstein (1994), cac bién quan sat duoc chap nhan khi cé hé s
tong quan bién tong (Correct Item-Total Correlation) [6n hon 0,3 va hé sé Cronbach’s
Alphaldn hon 0,6.

5. Két ciu dé tai

No&i dung chinh khéa luan bao gém 3 phan:

Phan I: Bat van dé

Phan I1: Noi dung va thuc tién nghién ciu.

Chuwong 1: Co s& ly luan va thuc tién vé chinh sach Marketing mix déi véi dich
vu vién théng.

Chuwong 2: Banh gia céac chinh sach Marketing mix d6i véi géi dich vu Home
Combo tai TTKD VNPT TT Hué.

Chuong 3: Céac giai phap hoan thién chinh sach Marketing mix ddi véi géi dich
vu Home Combo tai TTKD VNPT TT HUE.

Phan I11: K&t luan vakién nghi.



PHAN I1: NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU
CHUONG 1: CO SO LY LUAN VA THUC TIEN VE CHINH SACH
MARKETING MIX BOI VOI DICH VU VIEN THONG

1.1. Co s& ly luan

1.1.1. Marketing

1.1.1.1.Khai niém marketing

Theo Philip Kotler - nha Marketing hoc 16i lac ngudi My, trong cudn Marketing
can ban (2005):

“Marketing 12 mdt dang hoat dong ctia con nguei nhdam thod mén nhitng nhu cau
vamong mudn clia ho théng qua trao doi”.

Trong d6 c6 thé hiéu:

- Mong muén (Wants) la mong muén tu nhién clia con ngudi cé cac dac thu clia
moi c& nhan dé thda man nhu cau va mong mudn clia minh theo tam hiéu biét vatinh
cach, van héa cliatlrng ving mién, mong muén clia con nguoi khdng ngirng phét trién
va duoc hinh thanh trong diéu kién kinh té, chinh tri, xa hoi, gia dinh, tap quan, truvong
hoc, nhatho.

- Nhu cau (Needs) lanhu cau vé sy thiéu hut ma con ngudi cdm thay duoc nhu sy
khong lo am, thi€u thdn, khdng du diéu kién nhuv dwoc di hoc va sy yéu thwong cham
sdc, nd duoc thé hién mot cach riéng biét theo moi cach clia con ngudi.

- Trao d6i ( Exchange) la hanh vi trao doi tlr nguwoi nay cho nguoi kiatrén s tu
nguyén clia ca hai bén va sy trao doi do chinh la mot tién trinh lam giatang gia tri clia
trng doanh nghiép.

Theo Mc. Carthy: “Marketing la tap hop tat cad cac hoat ddng dinh hwéng vao
viéc théa mén nhu ciu clia khach hang nham tao ra loi nhuan t6i da cho doanh nghiép
bang cach (4P)™:

+ Cung cap san pham khéch hang can.

+ Tao ramic gia ma khach hang chap nhan.

+ Duwa san pham dén tay khach hang mot cach nhanh vathuan tién.

+ Cung cap céac thong tin vé san pham cho khach hang.



Mot SO triét ly vé Marketing: Chia khda dé dat dvoc muc tiéu clia doanh nghiép
la phdi xac dinh dyoc nhitng nhu cau va mong muén cla thi treong muc tiéu va dam
bao thod man nhu cau va mong mudn dé bang nhitng phuong thic hiéu qua hon so véi
cac doi thi canh tranh.

Quan diém Marketing duoc dién dat thanh nhitng cau noi nhu: “Hay yéu quy
khéch hang chir khéng phai la san pham”, “Khach hang la thuong dé”...

1.1.1.2.Vai tro

Theo thoi gian, vai tro vavi tri ctia marketing trong doanh nghiép ciing dan c6 sw
thay d6i. Khi mai xudt hién marketing dwoc xem 1a mét trong nhitng chitc nang ho tro
hoat dong kinh doanh c6 tam quan trong ngang bang véi cac hoat dong khac. Sau do, véi
tinh trang khan hiém nhu cau thi trvdng marketing dwgc danh gia lamot chirc nang quan
trong hon cac chirc ndng khéc. Mot thoi gian sau marketing duogc khang dinh 1a mot
chtrc ndng cht chdt ctia doanh nghiép con céc chirc ning khéc chi lanhitng chirc ning ho
trg. Tuy nhién, tat ca hoat ddng cla doanh nghiép déu huéng dén khach hang nén khach
hang médi latrung tam, cac bo phan con lai can hop tac dé phat hién vathda man nhu cau
khach hang. Cubi cuing, cac chuyén gia dong y rang marketing phai gilr vai tro két ndi,
hop nhéat cac bo phan dé phat hién vathéa mén nhu cau khach hang.

Dai vai doanh nghiép, marketing gitip cho doanh nghiép c6 thé ton tai lau dai va
vitng chac trén thi tredng do marketing cung cdp kha ndng thich (ng voi nhitng thay doi
cda thi truong va méi trwong bén ngoai. Thanh céng cta doanh nghiép phu thudc vao
viéc doanh nghiép cé cung cap dwoc cho thi trvdng dang cai thi trwdng can, phu hop voi
mong mudn va kha nang chi tra ctia nguoi tiéu dung hay khdng. Marketing tao ra su két
ndi cac hoat dong san xudt ctia doanh nghiép véi thi tredng qua cac giai doan cla qua
trinh tad san xuat. Marketing cung cap cac hoat dong tim kiém thong tin tir thi truong va
truyén tin vé doanh nghiép ra thi trudng, nghién clbu phat trién sdn pham mdi, tiéu thu
san pham, cung cap dich vu khach hang.

Dai voi ngui tiéu dung, nhitng thong tin dwgc cung cap béi cac nha marketing cho
nguoi tiéu dung nhuw dac diém, lgi ich cla san phdm dich vu, gia, phan phdi vaxuc tién.
Nhirng thong tin nay khong chi cé lgi cho nguoi tiéu dung trong viéc lva chon san pham

phu hop véi nhu cau, mong muén vakha nang chi trd ctia ban than, ma con giup nguoi



tiéu dung lwa chon nhitng san pham théa man t6t nhat nhu cau, cling nhu mua dwoc
nhitng san pham co gia tri cao hon murc chi phi maho bo ra.

C6 thé coi Marketing la trung tdm cla doanh nghiép, vai tro co ban cla
Marketing la gitp cho doanh nghiép kinh doanh véi dinh huéng thi truong: sdn xuat
thtr ma thi trvong can chiv khdng phai san xuét ra bat ct thir gi ma doanh nghiép cé thé
cO roi tim céch téng ra thi truong va bat ngudi tiéu ding phai tiéu thu. Khéch hang 1a
trung tdm chu y clia doanh nghiép nén mudn théa méan khach hang phai biét duoc ho
mudn gi va cung cap cho khach hang nhirng thir ho mudn.

Nhu vay, chi c6 Marketing méi c6 vai tro quyét dinh va diéu phdi sy két ndi céac
hoat ddng kinh doanh ctia doanh nghiép véi thi trudng, cd nghia la ddm bao cho hoat
dong kinh doanh clia doanh nghiép huéng theo thi tredng, biét lay thi treong - nhu cau
va uéc mudn clia khach hang 1am chd dwa virng chic nhat cho moi quyét dinh kinh
doanh.

1.1.1.3. Chrc nang

Marketing |a hoat dong két ndi cac chirc nang ctia doanh nghiép véi khach hang,
tré thanh mdt chiic nang co ban clia kinh doanh, gidbng nhw san xuét, tai chinh, quan tri
nhan luc, ké todn,... Doanh nghiép mudn ton tai thi ditt khoét cling phai c6 céc hoat
dong chirc nang nhu: san xudt, tai chinh, quan tri nhan luc,... Nhung cac chirc nang
quan ly, san xuat quan ly tai chinh, nhan luvc chwa di ddm bao cho doanh nghiép ton
tai, va lai cang khong c6 gi ddm bao chic chin cho sy thanh dat ctia néu tach rai no
khéi chiic nang két ndi moi hoat dong cla doanh nghiép voi thi truong - quan ly
Marketing.

Chtrc nang co ban cta Marketing la tao ra khach hang cho doanh nghiép, giong
nhw sdn xuat tao ra san pham (Kotler, 2005).

Tur d6 xét vé mbi quan hé gitra cac yéu t6 cau thanh trong hé théng chic nang
quan tri doanh nghiép, thi Marketing |a chirc niang ¢ nhiém vu két ndi nham dam bao
sy théng nhat véi cac chirc nang khac. Marketing vira chi phéi, vira bi chi phéi béi cac
chirc nang khac. Biéu do6 cé nghia la khi xac dinh chién lvgc Marketing, dé ra cac muc

tiéu chién luvgc, nha quan tri Marketing phai dat nhiém vu, muc tiéu chién lugc.



