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LOI CAM ON
Pé hoan thanh duoc Luan van bén canh sy nd luc va su cb ga“ing khong
ngimg cuia ban than ti con c6 su gitip d&, hudng dan tan tinh ctia cac Thay co gido.

Trude hét, toi xin bay t6 151 cam on sdu sic dén Thay gido hudng din GS.TS

Ho6 Puc Hung, ngudi da tan tinh chi bay, hudng dan trong sudt thoi gian qua.

To1 xin goi dén Ban Giam hiéu, Khoa dao tao Sau Pai hoc va Khoa Quan tri
kinh doanh — Trudong Pai hoc Kinh t¢ TPHCM di tao moi diéu kién trong qua trinh

hoc tdp va lam luén véan tai Truong.

T6i ciing xin giri 10 cam on gia dinh, Lanh dao VNPT Thira Thién Hué,

d@)ng nghiép da tao moi diéu kién thuan loi gitp t61 hoan thanh Luén van nay.

Tac gia luan van

Lé Ha Thuy Trang



LOI CAM DOAN

Cong trinh luan vin nay 1a do t6i thyc hién. Cac sb liéu va két qua nghién
ctru duge néu trong luan vin nay 1a trung thuc. Moi thong tin trich dan trong luin

van déu duogc chi rd nguon goc cu thé.

Tac gia luan van

Lé Ha Thuy Trang
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Tiéng Viét

CNTT Cong nghé thong tin

CNTT-VT  Cong nghé thong tin — Vién thong

CSKH Cham soc khéach hang
DN Doanh nghi¢p
DNVN Doanh nghi¢p Vi¢t Nam
KHL Khéch hang 16n
KH Khach hang
TTH Thira Thién Hué
UBND Uy ban nhan dan
VNPT Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam
WIPO T6 chuc so hitu tri tué thé gioi
Tiéng Anh
ITA International Trademark Association

VNPT Vietnam post and telecommunication
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PHU LUC 1. SO PO BO MAY QUAN LY CUA VNPT THUA THIEN HUE
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PHU LUC 2. MINH HQA CUA HE THONG NHAN DIEN THUONG
HIEU CUA VNPT THUA THIEN HUE
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PHU LUC 3. BANG KHAO SAT KHACH HANG
MAU PHIEU THU THAP THONG TIN

Kinh thwa Quy Anh/Chj!

To6i tén 1a L& Ha Thuy Trang, hién 1a hoc vién cao hoc truong Pai hoc Kinh
té TP HCM. Hién tai t6i dang nghién ctru dé tai luan van Thac sy: * Thuec trang v
gidi phdp phat trién thwong higu VNPT Thira Thién Hué”. Dé co thong tin phuc
vu cho viéc nghién ciru, kinh mong quy anh/chi vui long danh it thoi gian cho dién
thong tin vao mau dudi day.

Phin 1 — Thong tin chung vé nguoi dwoc phéng vain (Cé thé khong ghi)

a. Ho va tén nguoi duoc phong van

C. Diénthoai
d. Gidi tinh o Nam o Nir
1. Dich vu ctia VNPT Thira Thién Hué ma quy vi dang st dung (c6 thé chon mot
hogc nhiéu dich vy)
o Dich vu dién thoai ¢6 dinh
0 Dich vu dién thoai ¢6 dinh khong day (Gphone)
o Dich vu di¢n thoai di dong Vinaphone
o Dich vu Internet ADSL
2. Dich vu vién thong cuia cac doanh nghiép khac ma Quy khach hang dang
st dung:
a. bién thoai ¢d dinh c6 dAy CUA. ..o
b. Pién thoai ¢ dinh khong day clla........coooiiiiiiiiiiiii e
c. Dién thoai di dong VNP tra sau clia .......oovvviiiiin i i e e
Ao ADSL CUA ..o e e e e
Phin 2: Panh gia ciia khach hang



Vui 16ng khoanh tron vao con sé ma Anh/chi cho rang la phu hop véi sy hai

long vé dich vu vién thong dang sir dung

Sw hai long 13 nhitng cam nhan danh gia cua Anh/chi vao dich vu vién thong

da thue té mang lai sau khi da st dung dich vu nay mot thoi gian

Hoan toan hai Hai long Khéng y kién Khong Hai Rat khéng
long long hai long
1 2 3 4 5

Murc @6 dong v thé hi¢n sy nhan biét cua Anh/chi vé VNPT Thira Thién Hué

Hoan toan dong Pong y Khoéng y Khéng Pong ¥ | Rat khong dong
y kién y
1 2 3 4 5

Tiéu chi danh gia vé VNPT Thira Thién Hué so v6i cac nha cung cap khac

Tot hon Ciing tam 6n Nhuw nhau Khong bang Kém hon han
1 2 3 4 5
1. Panh gia caa khach hang vé VNPT Thira Thién Hué
Tiéu chi Mirc do hai long

1. Cac hinh thirc cham so6c khach hang 112 (3[4 |5
- Chiét khau
- Giam cudc
-Tang qua nhan dip cc ngay 18 hodc ngay tét
- Tham dy hoi nghi khach hang dinh ky
- Gidi thiéu cac dich vu vién thong qua cac hoi thao, hoi
nghi...
- Thanh vién thé VIP, vang, bac
- Vé sinh thiét bi du cudi, hd trg, tu van dich vu tai nha
2. Tién ich khac 112 (3|4 |5
3. Chat luong cua cac cudc goi, toc do truy nhap trong nhimg |1 |2 |3 |4 |5
18, tét
4. Thai d6 tiép nhan yéu cau xir Iy sy co 112 1[3 (4|5




5. Dap Gmg mong doi vé thoi gian, chat lugng xur 1y 11213 1|4 |5

6. Su khac biét trong quang céo cta dich vu vién thong va 112 (3[4 |5

thuc té nhan duoc tr dich vu

7. Mic d6 hai long d6i v6i dich vu vién thong dang scdung |1 |2 [3 |4 |5
Tiéu chi Mikc d§ danh gia

8. Panh gia vé VNPT Thira Thién Hué so véi cac nha cung

cap khac

- Hé thong phan phoi va mang ludi ban hang phil khap 112 |3 ]4 |5

- Chat luong dich vu 12 [3 4|5

- Chinh sach hau mai va cham séc khach hang 112 (3[4 |5

- Cac dich vu da dang 112 |3 (4|5

- Pap ung nhu cau thong tin vé cac van dé xung quanh dichvu |1 [2 [3 |4 |5
Tiéu chi Mikc do dong y

II. V& mirc 4n twong ciia tén thwong hiéu VNPT Thira
Thién Hué

9. Tén thuong hiéu la, doc ddo, khac biét, ndi troi

10. Tén thuong hiéu c6 ¥ nghia, than thién, gan giii

11. Tén thuong hi¢u tao kha nang lién tudng

12. Tén thuong hiéu don gian, dé doc

13. Anh/Chj c6 thé dé dang nhan biét tén VNPT Thira Thién
Hué trong céc doanh nghiép cung cip cac dich vu vién thong

Khac trén thi truong
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V. Vé logo ciia VNPT Thira Thién Hué

/4

VNPT Thira Thién Hu&

Mikc do dong y

14. Logo st dung hinh tugng quen thudc

15. Logo c6 su khac biét




16.

Logo dé nhé

17.

Logo 4n tuong

18.

Logo c6 y nghia

o~

VI

Vé slogan: “Nding lwe vwot trji, chit lwong bén viing”

19.

D¢ doc, Dé hiéu

20.

Co y nghia

21.

Thé hién su khac biét

22.

Dem lai su tin tudng cho khach hang

23.

Mang cam xtc tich cuc

VIL VNPT Thira Thién Hué 13 thwong hiéu c6 uy tin
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VIII. V@ viée quang ba thwong hiéu

24.

An tuong

25.

Dé hiéu

26.

O thoi diém phu hop

27.

Hinh thirc quang cdo da dang

28.

Cung cap nhiéu thong tin

29.

VNPT Thira Thién Hué lu6n quan tam téi lgi ich ctia cong

dong
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30.

Cong chung hiéu rd vé cac hoat dong cia VNPT Thira

Thién Hué




2.

Anh/chi c6 biét vé logo ctia VNPT Thira Thién Hué khong?

a. Co
b. Khong
3.Anh/Chi biét dén thwong hiéu VNPT Thira Thién Hué thong qua:
a. Nguoi quen
b. Quang céo trén truyén hinh
C. Quang cao trén bao
d. Cac chuong trinh phat séng trén truyén hinh do VNPT Thira Thién Hué tai
tro
e. Viéc sir dung dich vu cia VNPT Thtra Thién Hué
f. Trén Bang ron, poster, to roi, bang hiéu, pano quang cao.
g. Trén bao bi (bi thu, hoéa don...)
h. Tai cac diém giao dich cia VNPT Thira Thién Hué
i. Ao nhan vién
J. Khong nho
4. Khi ¢6 nhu ciu vé cac san phiam dich vu Vién Thong( mang di dong,

internet...) thi nha cung cip dau tién anh chi nghi dén 12 @i ?............cocooovveennnn.

5.

Yéu to chinh gitip anh chi nhin dién dwoc thwong hiéu VNPT Thira

Thién Hué
a. Tén thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué

b.

C.

d.
6.

Cau slogan “ Ning luc vuot troi, chit luong bén vimng”

Logo hinh quy dao vé tinh xoay quanh qua dia cAu mau xanh + chi
VNPT Thira Thién Hué

Yéu t6 Khac (Xin @i 18.......vveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees )

Néu c¢6 nhu cau sir dung thém cac dich vu vien thong (di€én thoai co

dinh, di dong, IPTV...) cac anh, chi sé lwa chon nha cung cip nao sau day:

a. VNPT Thira Thién Hué
b. Viettel
c. FPT



d. EVN telecom
e. Doanh nghiép khéc.
7. Anh/ chi c6 suy nghi sé chuyén doi sang sir dung dich vu ciia doanh
nghiép khac hay khong
a. Co
b. Khong
c. Chua biét
8. Nguyén nhén khién cac anh/chi quyét dinh lwa chon sir dung dich vu
clia VNPT Thira Thién Hué
a. VNPT Thira Thién Hué d3 xdy dung dugc thuong hiéu manh, nd luc
lam hai long khach hang.
b. VNPT Thira Thién Hué d3 tao duoc tin nhiém tir bé day truyén théng
hon 60 nim xay dung va phat trién.
c. Chinh sach hau mai, cham séc khach hang tot
d. Chit luong dich vu cia VNPT Thira Thién Hué t6t
e. Hé thong phan phdi va hé thong ban hang rong khap
f. Nguyén nhéan khac.
9. Anh chi cam thiy chwa thwe sy hai long véi chinh sach chim séc
khach hang cia VNPT Thira Thién Hué
a. Co
b. Khdng
10. Néu c6 thi nguyén nhén nao khién anh, chi chwa hai long véi cac hoat dong
chiim sé6c khach hang ciia VNPT Thira Thién Hué:
a. Cac hinh thtc cham s6c khach hang khong thuong xuyén
b. Thoi gian giai quyét su ¢ con dai
. Hinh thtrc gidi thi€u dich vu moi chua phong phu
d. Sy tu van tir nhan vién chua nhiét tinh

e. Ty 1é giam gi4 con thip, kém qua nhiéu diéu kién



11. Piéu ma khach hang mong muén nhit tir dich vu ciia VNPT Thira
Thién Hué:

Chéan thanh cdm on quy anh, chi!



MUC LUC

MO DAU s 1
CHUONG 1. CO SO LY THUYET THUONG HIEU VA PHAT TRIEN

THUONG HIEU ....ooovoioeeeeeeeeeeeeeeeeee et eee e st s e s eee st ss e en e sseneees 5

1.1 TONG QUAN V& thurong NIBU. ...t 5

1.1.1  KNAT NIEM thUONE HIEU....veeveeeereeeeees e eseeseeeeeeseesese e ess e ses e 5

L1001 KRAT THEIM oo e see 5

1.1.1.2Phan biét thuong hi¢u va nha@n hi¢u hang hda ..........c..ccccevveienenenens 6

1.1.1.3Sy NhaN Diét thuong NiBU .......c..eveevececeeceeeeeee e, 7

1.1.2 Céc thanh phan nhan dang thuong hidU .........cccoeevevereereeieeeessesee s, 7

1.1.2.1 Tén thurong RiGU ..........ccooovioiiiiieie e 8

1.1.2.2 LOQO VA DIt t10NG FAC LFUNG <....ovoveeeeeeeresreseesereeseees s 10

1.1.2.3 Tinh cach thiroOng RiU ............ccoeueiiiieiiiiiiiiieesiiee e see e 12

1.1.2.4 Slogan (CAU KNAU NIGU) .......veveeeeeeceeeeeeeeee e 13

1125 NRGC NIGU ..o 14

1.0.2.6 BAO DI vt 15

1.1.2.7K&t hop CAC YEU 10 thitong iU .......cccveeeveeeeeseseeesieeeeeeeesssesies 15

1.1.3 Céac chirc nang clia thuong hi€U ........cccccveiieiieiiciiecee e 15

1.1.4 Loiich cta thuong HI€U ......ccccoviiiiiiiiiiiicie e 16

1.1.5 Hé thdng nhan dién thurong hieU ..........ccoceeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 17

LL5.IKNAT NIEM oo be e 17

1.1.5.2Vai tro cuiia Hé thong nhdn dién thirong hiéu ............ocoeeeeeeeveevvenenn, 19

1.1.5.3C4c yéu té cua Hé thong nhdn dién thirong hiéu ...........ccoveeeeveveenen, 20

1.1.6 Quang ba thuong hi€U .........cccociiiiiiiiiiiiicee e 22

1.2 PR&L trién throng NIBU .......cv.cveeeeeeceeeeeeeseeeeeeeceeeee et es st 22

0 R g = U 1 1< SRRSO 22

1.2.2 Cé&c hoat dong hd tro phat trién throng hieU ........o..ceeeeveeeeveeeeeeseee e, 22

1.2.2.1 Hoat déng nang cao chdt luwong San PRAM ........cccceeveeveveererrieernennes 22

1.2.2.2 Nang cao hi¢u qua hogt dong marketing .........cccoecevvenieninnieeneennens 23



1.2.2.3  Ddo ta0 NQUON NNAN [T ... 24

1.2.2.8  DAU A CHE PRL ..o 24
1.2.3 Dinh Vi thuong hi€U .....cccocoviviiiice e 25
1.3 Nhirng thuan lgi va khé khan trong viéc phat trién thwong hiéu cia cac doanh
NONIED oot b e e 26
I 00 I I 4 TU 10 T o SRRSO PRPS PRSP 26
1.3.2. KO KNAN.....oiiiiiiiiiii et 28
1.4 Mot sb kinh nghiém phat trién thuong hiéu cta cac doanh nghiép ...........cc......... 30
1.4.1 Thuong hi€U VIEttel ..o 30
1.4.2 Thuong hi€u Beeline ... 32
1.4.3 Thuong hi€U FPT ..o s 33
1.5 Bai hoc kinh nghiém ddi vi VNPT Thira ThiBn HUE ........oovevveeeieeeeeeeeeee, 34
1.6 MO0 hinh phan tich thuong hiéu VNPT Thtra Thién HUE oo, 35
KET LUAN CHUGONG 1 oottt et en e 37

CHUONG 2. THUC TRANG PHAT TRIEN THUONG HIEU VNPT THUA

THIEN HUE oottt 38

2.1 Gi6i thiéu chung vé VNPT Thira Thign HUE ........c.oovvieeeieeeeeeeeeeeeeeeee e 38

2.1.1 Qué trinh hinh thanh va phét trién caa VNPT Thira Thién Hué .................... 38

2.1.2 Chirc nang, nhiém vu cuia VNPT Thira Thidn HUé ......c.cooovivvieeiieeee, 40

2.1.2.1 CRUEC ARG oo 40

p N \\| 1111 1 R R 40

2.2 Su can thiét cua viéc phét trién thuong hiéu VNPT Thura Thién Hué .................... 41

2.2.1 Vai tro cua thuong hiéu déi véi VNPT Thira Thién HUé ..o, 41
2.2.2 Nhitng thuan lgi va thach thac cua viéc phat trién thuong hiéu VNPT Thira

TRIBN HUE .ottt 42

2.2.2.1 Nhiing thugn lgi cia viéc phat trién thiong hiéu VNPT Thira Thién Hué .....42

2.2.2.2 Nhing thach thizc ciia viée phat trién thiong hiéu VNPT Thira Thién Hué ....44

2.3 Thuc trang phét trién thwong hiéu VNPT Thira Thién Hué trong thoi gian qua ......45

2.3.1 Danh gia nhitng hoat dong phét trién thuong hiéu VNPT Thura Thién Hué
troNG tNOT QIAN QUA ..veeveiiiicie ettt sbe e beenbe e b 45



2.3.1.1 Tinh hinh cung cap dich vu vién thdng trén thi trieong ..................... 46
2.3.1.2 Pdnh gia hé thong nhdn dién thwong hiéu VNPT Thara Thién Hué....48
2.3.1.3 Pdnh gid cua khach hang vé hoat dong qudng bd thwong hiéu ........ 63
2.3.1.4 Pdnh gid tinh hinh quan hé cdng ching cia VNPT Thira Thién Hué . 65
2.3.1.5 Panh gia tinh hinh cua hoat dong ban hang, cham soc khach hang va
chdt liong dich vy, chat heong phuc vie KhACh hANG ......coovoeeeeeeeee 69
2.3.2 Nhitng thanh céng va nhitng van dé con ton tai trong viéc phét trién
thuong hiéu caa VNPT Thira TRIBN HUE .......c.co.cvieeeieeeeeeeeeeeeeee s 73
KET LUAN CHUGNG 2 ..oeeeeeeeeteeeeeeeee et es st n e en e s 77

CHUONG 3. GIAI PHAP PHAT TRIEN THUONG HIEU VNPT THUA THIEN

HUE TRONG THOT GIAN TO ..ot 78
3.1 Muc tiéu phat trién thuong hiéu caa VNPT Thira Thién Hué....................... 78

3.2 Céc giai phap phat trién thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué ..................... 78

3.2.1 Ung dung c6 hiéu qua hé thong nhan dién thuong hiéu ........c..cc......... 78

3.2.2 Giai phép vé Slogan caa VNPT Thira Thién HUé ......ccoevvvveeieee, 83

3.2.3 Céc giai phéap hd tro phét trién thuong hidu .........ccccevevvveveevsiereneee, 83

3.2.3.1 Phét trién thirong hiéu online gan véi hé thong nhan dién thirong hiéu...83

3.2.3.2 Tang cwong cong tac truyen thong, phat trién thuwong hiéu tai cac huyén

trén dia ban Tinh Thira TRIEN HUE .....oocvvvcvieceveecseeesese s 85
3.2.3.3 Gidi phap izng nang cao chat lirong phuc vu khach hang ............. 85
3.2.3.4 Tang cuwong cdng tac ban hang — cham soc khach hang .............. 88
3.2.3.5 Gidi phap Vé d@inh Vi thitong RidU ............ccoeeeeeeeeoeeeeereeseereeresnnne 91

3.2.4 Bay manh hoat dong quan hé cdng ching caa VNPT Thira Thién Hué 95

3.2.5 Nhom giai phép quang ba thuong hiéu va nang cao mirc do nhan biét

throNG MU VNPT ..ottt 95
3.3 M6t 56 kién nghi ddi Vi CAC CAP QUAN IY ..o 97
3.3.1 D6i v6i co quan quAn 1Y NDa NUGC ... 97
3.3.2 D6i v6i Tinh Thira Thi@n HUE ... 98

2 O TN PP 99



MO DAU

Toan cau hoa va hoi nhap kinh té qudc té 1a co hoi dé phat trién nhung ciing an
chtra nhiéu thach thirc d6i v6i moi nén kinh té, dic biét 1a & nhitng qudc gia dang
phat trién. Viéc mé ctra thi truong, phat trién kinh té tao ra mot ap luc canh tranh rat
16n ddi vé6i cac nganh san xuét, dich vu trong nudc. Cac Tap doan tu ban nudc
ngoai véi kha nang 16n vé von, cong nghé hién dai va kinh nghiém quan 1y s& 1a
nhirg d6i thi manh ddi v6i cac doanh nghiép Viét Nam noi chung va Tép doan
Buu chinh vién thong Viét Nam (VNPT) ndi riéng.

Nam 2010 1a mot nam tiép tuc co rat nhiéu bién dong véi nén kinh té thé gidi
va trong nudc anh huéng khong nhé dén hoat dong san xuit kinh doanh cta nhiéu
doanh nghiép trong d6 bao gém cic doanh nghiép hoat dong trong linh vuc Vién
thong va cong nghé thong tin. Tai Thira Thién Hué, tinh hinh canh tranh trén thi
truong dich vu vién thong ngay cang gay gat khi ngay cang c¢é nhiéu doanh nghiép
tham gia cung cép dich vu vién thong dan t6i thi truong bi chia s€ manh hon, gia
cuée cac dich vu vién thong tiép tuc giam manh & hau hét cac dich vu, mat do thué
bao céc dich vu trén thi trudng khé cao, chi phi cua don vi tiép tuc ting cao do phai
tiép tuc dau tu mo rong mang ludi, thuc hién chuong trinh khuyén mai... Do do,
van dé cip bach ma VNPT Thira Thién Hué can 1am 1a phai xay dung cho minh mot
chién lugc kinh doanh véi viéc phat trién thuong hiéu thich hop dic thu riéng cho
ban sic thuong hiéu VNPT dé c6 thé giit ving thi trudong va tiép tuc phat trién thi
phan.

1. LY DO CHON DPE TAI

Tha nhit do dic diém mo hinh t6 chirc méi cia VNPT Thira Thién Hué. Trudce
nam 2008, cac dich vu buu chinh, vién thong do Buu dién (cu thé 1a VNPT) cung
cép. T nam 2008, VNPT Thira Thién Hué tach ra khéi Buu dién Tinh Thira Thién
Hué hoat dong theo md hinh t6 chitc méi cua Tap doan Buu chinh Vién thong Viét
Nam véi chirc niing quan 1y mang vién thong ndi tinh va kinh doanh cac dich vu

vién thong - cong nghé thong tin trén dia ban tinh Thira Thién Hué. Tuy nhién,



nguoi dan da qua quen thudc véi thuong hiéu “Buu dién” va in dam sau vao tam tri
ctia khach hang. Hinh 4nh va thuong hiéu cia VNPT Thira Thién Hué van con kha
méi mé véi ngudi dan. Bén canh dé, nhiéu khach hang van khong phan biét duoc
dich vu ctia VNPT Thira Thién Hué voi cac doanh nghiép khac va thudng co sy
nham 14n gifta cac nha cung cap khac. Diéu nay giy kho khin trong viée tiép thi,
ban hang, phat trién dich vu ctia VNPT Thira Thién Hué. Do do, nghién ctru “Thyc
trang va giai phap phat trién thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué” 1a van dé hét strc
can thiét.

Thir hai, canh tranh trén thi truong cac dich vu vién thong ngiy cang gay gat
do ngay cang nhiéu doanh nghiép tham gia vao thi truong cung cap dich vu vién
thong cong nghé thong tin bén canh nhimg doanh nghiép hién c6. Bé thu hat khach
hang, cac doanh nghiép khac lién tuc dua ra nhiing chinh sach khuyén mai va céac
g6i cudce thip hon so véi chinh sach cude hién tai cia VNPT Thira Thién Hué. Véan
dé mat khach hang, khach hang lua chon sir dung dich vu vién thong cua doanh
nghiép khac 1a méi de doa 16n dbi voi VNPT Thira Thién Hué.

Tht ba, VNPT d3 ban hanh ciAm nang thuong hi¢u va by nhan dién thuong
hiéu. Viéc van dung hé thdng nhan dién thuong hiéu 1a mot thuan loi 16n ddi véi
VNPT Thira Thién Hué trong viéc truyén thong, quang ba, phat trién dich vu trén
dia ban Tinh Thira Thién Hué, tao thudn loi trong viéc to chirc thuc hién, giam sat
viéc sir dung thuong hiéu thong nhat trong cac hoat dong truyén thong, tiép thi.

Thir tu, tinh dén thoi diém nay van chwa c6 nghién ciru nao dé cap dén véan dé
phat trién thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué, day 1a diéu kién thuan loi cho dé tai
duoc di sdu nghién ctru toan dién hon vé van dé nay, co tac dung dong gop 16n ddi
v6i thye tién phat trién thuong hiéu cia VNPT Thira Thién Hué sau nay.

Do d6, nghién ctru “Thuc trang va gidi phdp phdt trién thwong hiéu VNPT
Thira Thién Hué” 1 van dé hét stc can thiét.

2. MUC TIEU NGHIEN CUU
- Panh gia h¢ théng nhan di¢n thuong hiu, thuan lgi, kh6 khan trong viéc

phat trién thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué trong thoi gian qua.



- Phan tich mtrc d6 nhan biét thuong hiéu cua khach hang ddi v6i thuong hiéu
VNPT Thira Thién Hué, dic biét ddi v6i hé théng nhan dién thuong hiéu.
- Tir két qua phan tich, d& xuat giai phap nham phat trién thuong hiéu VNPT
Thira Thién Hué tré thanh thuong hiéu manh trén thi trudng dich vu vién thong tai
Tinh Thira Thién Hué.
3. POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU
Do nhiing ndi dung xay dung thuong hi¢u rat rong, voi diéu kién c6 han,
nghién ctru nay khong thé xem xét moi van dé. Pé tai s& khong di sau vé cau trac
thuong hiéu, vé xay dung tinh cach thuong hiéu va chién lugc thuong hiéu. Do d,
dbi twong nghién ctru cua dé tai 1a thuc trang phat trién thuong hiéu VNPT Thira
Thién Hué. V& pham vi khao sat, nghién ctru nay ciing chi tap trung vao cac khach
hang trén dia ban tinh Thira Thién Hué.
4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Dé tai duoc thuc hién dua vao 2 phuwong phap nghién ctru chi yéu 1a phuong
phap diéu tra xa hoi hoc va phuong phap thong ké mé ta. Phuong phap diéu tra xi
héi hoc dugce sir dung dé phan tich, danh gia mic d6 nhan biét thwong hiéu, dic biét
hé théng nhan dién thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué.
Dé tai str dung céc s6 liéu so cap théng qua hinh thirc phong van khach hang.
Cac dir liéu thtr cép dugc thu thap tu nguén s6 liéu ctia VNPT Thira Thién Hué. Bén
canh do6 dir li¢u con dugc thu thap tur nguén sb liéu théng ké cua S¢ Thong tin va
Truyén thong tinh Thira Thién Hué, Tap doan VNPT, mang Internet va cac cong
trinh di cong bé.
5. Y NGHIA THUC TIEN CUA PE TAI
Trudc day, chua co nghién ctru cling nhu nhitng phan tich, danh gia nao dé
cap sau vé thuc trang phat trién thuong hiéu VNPT Thura Thién Hué, hé théng nhan
dién thuong hiéu ciia VNPT Thira Thién Hué. Dé tai dugc nghién ciru gép phan
gitip VNPT Thira Thién Hué c6 mét cai nhin tong thé vé viéc phat trién thuong
hi€u, dinh hudng chién lugc phat trién thuong hi€u dai han trong thoi gian to1, van

dung c6 hi¢u qua hé théng nhan dién thuong hi¢u trong hoat dong kinh doanh. Viéc



thue hién khao sat ¥ kién cta khach hang vé van dé thuong hiéu giGp cho VNPT
Thura Thién Hué théy duoc nhin nhan cua khéach hang vé thuong hi€¢u, mirc dd nhan
biét ctia khach hang dbi v6i thuong hiéu, van dung nhitng giai phap nhim dwa phat
trién thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué tré thanh thuong hiéu manh trén thi
truong. Bén canh dé, nghién ctu ndy c6 thé 1am tai liéu tham khéao cho viéc phat
trién thuong hiéu cua cac doanh nghiép khac trén dia ban.

6. KET CAU CUA LUAN VAN

Két cAu chinh cua luan vin bao gdm 3 chuong nhu sau:

Chuong 1 - Co so 1y thuyét thuong hiéu va phat trién thuong hiéu.

Chuong 2 - Thyc trang phat trién thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué.

Chuong 3 - Giai phap phat trién thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué trong

thot gian toi.



CHUONG 1. CO SO LY THUYET THUONG HIEU VA
PHAT TRIEN THUONG HIEU
1.1 Tong quan vé thwong hiéu

1.1.1 Khai niém thwong hi¢u

1.1.1.1 Khai niém

Theo Té chuc s& hitu tri tué thé gigi (WIPO): “Thweng hiéu 1a mgt ddu hiéu
(hizu hinh va vé hinh) dic biét @é nhan biét mét sdén pham hang hoa hay mét dich
Vi ndo d6 dwoc sdn xudt hay dwec cung cdp béi mét ca nhan hay mét té chaec.
Déi véi doanh nghiép, thwong hiéu 1a khai nigm trong nguoi tiéu dung vé sdn
pham, dich vu véi ddu hiéu cia doanh nghiép gdn 1én bé mdt san pham dich vu
nham khang dinh chdt lweng va xudt xi. Thwong higu 1a mgt tai san vé hinh
quan treng va déi véi cac doanh nghiép lén, gia tri thweng higu cia doanh
nghiép chiém mét phan d@ang ké trong téng gia tri ciia doanh nghiép”.

Theo Hiép hoi Marketing Hoa Ky: "Thuong hi€u 1a mot cai tén, tir ngir, ky
hiéu, biéu twong hodc hinh v&, kiéu thiét ké... hodc tap hop cac yéu té nham xac
dinh va phan biét hang hoa dich vu cia mdt nguoi ban vaoi hang héa va dich vu ctia
céc dbi tha canh tranh".

Theo Hiép hoi nhdn hiéu thwong mai qudc té ITA (International Trademark
Association): “Thuong hiéu bao gdm nhirng tir ngi, tén goi, biéu twong hay bat ki
su két hop nao giita cac yéu td trén dugce dung trong thwong mai dé xac dinh va
phan biét hang hod cua cac nha san xuit hodc ngudi ban véi nhau va dé xac dinh
ngudn goc clia hang hoa do”.

Thuong hiéu 13 thuit ngit dugc dung dé chi bt ctr yéu td gi (tén goi, biéu
tuong, mui vi, am thanh, biéu ngtt,...) ma doanh nghiép dung dé chi dinh san phém,
dich vu cta minh hodc chinh minh trén thi trudng. N6 c6 thé 13 ca nhitng yéu tb
khong dugc phap luat bao hd va nhitng yéu té dugc phap luat bao ho nhung khong
dudi danh nghia nhin hiéu nhu tén thuong mai, chi dan dija 1y,...

NOi cach khac, thuong hiéu la mét hinh anh déc dao va ré nét trong nhan thic



cua khach hang, dem dén cho ho nhitng loi ich dic biét khi st dung san pham, dich
vu duoc san xuit hoic cung cap bai mot cong ty dic biét. S& 1a sai 1am khi nghi
rang mot thuong hiéu chi that sy 1a thuong hiéu khi né ton tai & moi noi xung quanh
nguoi tiéu dung, chir khéng phai trong suy nghi caa ho.

Nhu vdy, qua nhiing dinh nghia trén, c6 thé thay rang thuong hiéu I mot tén
go1, mot to hop mau sic, biéu tuong, hinh tuong, diu hiéu dé phan bi¢t san phém
hay cong ty ndy véi san pham hay cong ty khac. Thuong hiéu 14 niém tin, 13 tinh
yéu ma khach hang va cong ching danh cho doanh nghiép.

O Viét Nam, khai niém thuong hiéu thuong duoc hiéu dong nghia véi nhan
hiéu hang hoa. Tuy nhién, trén thuc té khai niém thuong hiéu duoc hiéu rong hon
nhiéu, né co thé 1a bat ky cai gi gan lién véi san pham/dich vy nham lam cho chung
duoc nhan dién dé dang va khac biét héa vdi cac san phém/dich vu cung loai.

“Nhan hiéu hang héa la nhitng dau hiéu dimg dé phan biét hang héa, dich vu
cuing logi ciia cdc co s6 san xudt kinh doanh khdc nhau. Nhan hiéu hang héa cé thé
la tw ngtr, hinh anh hodc su két hop cua cdc yéu 16 d6 dwoc thé hién bdng madu sac”
(Diéu 785 B6 luat dan su) [11].

1.1.1.2 Phan biét thwong hiéu va nhan hiéu hang héa

Trong tiéng Anh, Brand c6 nghia 13 nhin hiéu. Tuy nhién ciung véi su phat
trién cua marketing, Brand dan dan con duoc hiéu theo mot y nghia rong hon, do 1a
thuong hi¢u. Tuy nhién, & Viét Nam, nhiéu ngudi van con sy nham lan gitra 2 thuat

nglr ndy. Gitra thuong hi¢u va nhan hi¢u c6 nhirng diém khac bi¢t co ban nhu sau:



Béang 1.1: Phéan biét nhan hi¢u va thwong hi¢u

Nhan hi¢u Thwong hi¢u

Co gia tri cy the, thong qua mau sac, La mdt khai niém triru tugng, kho xac
y nghfia, trang tri. dinh gia tri.

Gia tri La tai san hitu hinh cua moét doanh La tai san v6 hinh cua mét doanh
nghiép. nghiép.
La phan x4c cta doanh nghiép. La phan hon cta doanh nghiép.
Nhién hiéu 1a tén va biéu tuong hién Thuong hiéu khong hién dién trén cac
dién trén van ban phap 1y, xay dung van ban phap 1y, né néi 1én chét luong

XL trén hé théng phap luat qudc gia san phim, uy tin va sy tin cdy cua
Ve’maf duoc doanh nghiép dang ky va co khach hang danh cho san phim trong
phap ly quan chirc nang bao hd. tam tri nguoi ti€u dung.

Do doanh nghiép xay dung dua trén Thuong hi€u dugc xay dung trén hé
hé thong luat phap quéc gia. thdng t6 chirc ctia cong ty.

. Phai dang ky v6i co quan chuc néng, Do b phén chuc nang quan 1y.
vemat dé bao vé quyén sir dung va khoi Phai xdy dung chién lugc marketing
quan ly

kién vi pham. va quang ba.

Nguon: Thuong hiéu danh cho nha lanh dao —Richard More [23].

Su phan biét trén chi 1a tuong ddi, boi nhan hiéu cling 12 mot bd phan cua

thuong hi¢u, mdt by phéan thuong dugc sy bao hd ctuia phép luat.

1.1.1.3 Sw nhén biét thwong hiéu

Nhan biét thuong hi€u 1a kha nang nhan ra hodc nhé ra rﬁng thuong hié¢u éy la
mot trong nhitng thuong hiéu cua ctiia mot loai san pham hodc loai san pham 4y ¢
mot thuong hiéu nhu thé.

Nguoi tiéu dung thuong lya chon nhitng san phém, dich vu c6 thuong hiéu biét
dén thay vi lya chon nhitng san pham, dich vu ho chwa bao gid nghe dén. Van dé
dit ra la xay dyng thuong hiéu can 1am sao dé gia ting kha ning biét dén thuong
hiéu ctia khach hang va cong chiing, mirc do biét dén cang cao thi cang thanh cong.

1.1.2 Cac thanh phan nhin dang thwong hi¢u

Mot thuong hi€éu manh can théa man nhiéu yéu td. Vi vay, viéc lya chon cac
yéu t6 thuong hiéu ciing can c6 nhitng nguyén tic khoa hoc riéng, can xem xét va

lua chon cac yéu to thuong hi€u khéac nhau va két hop chung sao cho dat dugc hiéu



qua cao nhit.
1.1.2.1 Tén thwong hi¢u

e Khai ni¢m:

La mdt tr hay mot cum tr ma qua d6 mot cong ty hodc mot san phém duoc
biét dén. Mot tén thuong hiéu hiéu qua ludn dua ra an tugng ban dau tot va goi lén
nhiing lién tudng tbt,

Tén thuong hiéu, duoc xem 1a yéu t6 co ban va quan trong nhat clia mot
thuong hiéu va ciing 1a yéu td trung tdm cua sy lién hé gitra san pham va khach
hang. Tén thuong hiéu 1a mot cong cu giao tiép ngan gon, don gian nhung ¢ hiéu
qua cao nhit.

Céac chuong trinh truyén thong, quang cdo c6 thé kéo dai tir vai phuat (trén
truyén hinh), tham chi vai gio thi tén thuong hiéu 1a yéu t6 ¢ thé duoc khach hang
nhan biét va ghi nhé vao tam tri rat nhanh, chi trong vai giay.

Hon nita, tén thuong hi¢u, khi da dugc khach hang ghi nh¢ thi n6 cling lai 1a
yéu to rat kho thay doi. Chinh vi vay, tén thuong hiéu can dugc tra ctru va xem xét
rat can than trude khi lya chon. Néi chung, mot thuong hi¢u s€ dugc nhan biét d&
dang, c6 4n tuong va dugc nhiéu nguoi biét dén néu tén thuong hiéu dugc lya chon
bao dam: Pon gian va dé doc (phat am hodc danh Vén), than thién va c6 y nghia,
khac biét, néi troi va doc déo.

+ Pon gidn va dé doc: Mot cai tén don gian va dé doc s& dé dang luu lai
trong tri nhé khach hang. Tinh don gian s& gitip cho khach hang dé dang va nhanh
chong nhan thirc duoc vé thuong hiéu. Tén ngin gon s& dé goi nhé boi n6 dé dang
dugc luu trlr va gidi ma trong tam tri. Thi dy, kem danh rang P/S, bot giat OMO,
nuéc tdy Vim, my pham DeBon, ruou X.O... qua nhiéu nim, cic san pham co tén
goi dai cling d3 duoc goi mot cach ngan gon nhu: bia Helneken duogc goi tit 1a Ken,
Vinataba duogc goi l1a Vina, thude 14 555 duoc goila3 s6, Coca-Cola duoc goi tat 1a
Coke. D& doc (dé phat 4m, danh van) 1a mot vu diém boi nd c6 thé dé dang duoc
truyén miéng va tao nén 4n twong khé phai trong tri nhé. Do d& doc, no s& duoc goi

nhé trude tién khi nghi dén loai san pham d6. D& doc s& gitip khach hang cam thay



tu nhién va thodi mai doc tén thuong hiéu khi mua sam. Nguoc lai, mot cai tén dai,
phire tap, dic biét néu d6 1a khong phai 14 ngdén ngit ban dia, s& c6 thé giy ra cho
khach hang su ngai ngung, bdi réi khi doc hodc phat 4m. Két qua 13 ho s& tranh phai
nhac dén cai tén nhu vay. Mot thach thirc va khé khin khéac trong qua trinh tao dung
gia tri d6i voi mot tén thuong hiéu dai 13 cong ty s& phai tiéu ton rat nhiéu tién cta
cho viéc dao tao khach hang doc tén thuong hiéu thé nao cho dung.

+ Than thién va c6 y nghia: Mot sy can nhac ké tiép dé tén thuong hiéu dé
dugc goi nhd do 1a tinh than thién va y nghia cua n6é. Tén thuong hi€u sé€ tré nén rd
rang va an tuong néu n6 duoc hinh tuong hoa baoi sy lién hé¢ téi mdt con nguoi, dia
danh, con vat hay mét thur gi dé cu thé. Nhirng cai tén loai nay dat dugc hi€u qua
cao, thi du nhu Apple (qua t4o), bai vi nhitng vat thé cu thé thudong duoc luu trix
trong tri nhd khong chi dudi dang tir ngit ma né con duge hinh tuong hoa. Su ndi
két ndy s& lam ting nhan thirc ciing nhu kéo dai tri nhé vé thuong hiéu va vé san
pham.

+ Khac biét, ndi troi va doc dao: Ngoai nhimg tiéu chi nhu don gian, dé
doc, than thién va c6 ¥ nghia, tén thuong hiéu can phai doc ddo va khac biét, dy la
mot yéu to quan trong nham tdng sy nhan biét vé thuong hi¢u. Sy khac biét cua mot
tén thuong hi¢u cé thé duoc xem nhu mot loi thé ddi véi cac thuong hi€éu canh
tranh. D& c6 duoc mot céi tén khac biét va ndi troi, nhidu cong ty da lwa chon céc
chir cai va két hop tao thanh mot cai tén chua timg duoc biét dén, ké ca trong tir
dién, thi du Xerox hodc 13 Exxon Chéng han. Nhu di noi ¢ trén, cc tiéu chi c6 thé
xung d6t nhau, do d6 viéc tao ra mot cai tén khac biét doi khi dong nghia boi viéc
phai loai trir mot vai tiéu chi khac. Van dé cua ngudi thiét ké thuong hiéu 1a 1am sao
tao ra dugc sy két hop t6i wu dé thoa man t6i da cac yéu cau cta thuong hiéu.

+ Kha ning lién twong: Tén thuong hiéu, ngoai kha ning dé nhd, can phai
c¢6 kha nang truyén tai nhitng thong diép c6 y nghia téi khach hang. Béi tén thuong
hi€u 1a mot cong cu truyén tai thong tin hiéu qua nhét, truc tiép td1 khach hang vé
thudc tinh ciing nhu loi ich cta san phim. Trong nhiing trudng hop cu thé, tén

thuong hiéu con duge ding nhu mot cong cu chinh trong viéc mo ta san pham, phan
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doan va dinh vi thi treong. Thi du nhu cac san phim: son mdi Lipice (kem mdi),
sita Vinamilk, pin Duracell (bén 1au), nuéc hoa Enchanteur (quyén rii ), v.v... Néu
tén thuong hiéu c6 kha ning mo ta va lién tudng cao sé& dé dang hudng khach hang
lién hé dén céc loi ich noi troi ciia san pham. Thong thuong, dé ting cudng su lién
tuong dén nhitng loi ich c6 duogc khi tiéu dung san pham, tén thuong hiéu can dugc
két hop quang cdo v6i cau khau hiéu va hinh anh minh hoa. Pé quang céo cho loai
pin Duracell, cong ty di két hop voi cau khau hiéu ngan gon va lap lai nhu “Lién
tuc, lién tuc... lién tuc vd1 doan phim hoat hinh, trong d6 mdt cuc pin dugc nhan
cach hoa dang hoat dong mot cdch manh mé va tran dﬁy sinh lyc. Mot van dé can
chu ¥ 13, kha ning lién tudng cao s& co thé giy kho khin khi cong ty mudn tai dinh
vi san pham & mot thi trudng khac hoic phan doan khac. Thi dy, hdm nay san pham
dugc dinh vi 12 mdt loai xa phong dugc ménh danh 1a chuyén gia giat téy vét ban’
thi rat kho c6 thé ngay mai lai 1a bao vé da tay cho cac ba ndi trg. Tuy nhién, voi
nhitng chuong trinh marketing hiéu qua va dung din, nhitng han ché nay hoan toan
c6 thé duoc khic phyc. Thi du dién hinh cho truong hop nay 1a may tinh xach tay ca
nhan Compag, boi chit Compaq goi nhé dén mét loai may tinh nho, nhung sau do
cong ty cling da thanh coéng khi str dung tén goi ndi tiéng nay cho loai may tinh to
hon. Nhu vay, compaq da thanh cong trong viéc mé rong dinh vi thi truong ma
khong can phai thay doi tén thuong hiéu.

1.1.2.2 Logo va biéu tweng dic trung

¢ Khai niém:

La mogt chtt hay mdt hinh anh cu thé phan biét dugc cong ty hodc san phém
khi sir dung thuong hiéu trong qua trinh giao tiép.

Tén thuwong hiéu dugc xem 13 yéu té trung tim ctiia mot thuong hiéu. Nhung
bén canh d6, nhiing yéu t6 mang tinh d6 hoa khac nhu logo hay biéu twong ciing
dong vai tro quan trong trong viéc hinh thanh nén gia tri thuong hiéu, dic biét vé
kha nang nhan biét thuong hiéu.

Co rat nhiéu loai logo va biéu tuong duoc thé hién dudi nhiéu hinh thre, tir

tén cong ty cho dén nhan higu hang héa. Logo va bicu tugng c6 thé dugc hinh thanh
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tir nhirng kiéu chit khac biét va dugc cach diéu nhu Coca-cola, Dunhill. Ngoai ra,
no6 ciing c6 thé mang tinh triru tugng tham chi khong lién quan gi dén cong ty va
hoat dong kinh doanh, Thi du nhu: ngdi sao cua Mercedes, hinh vuong mién cta
Rolex, con mat cia CBS, ludi liém ciia Nike. Nhitng logo khong c6 tir ngit minh
hoa nhu vy thuong duoc goi 12 biéu twong. Thong thudng, logo duge sir dung nhu
mot biéu twong nhim ting cuong nhdn thirc cua céng ching ddi véi tén thuong
hi€u, thi du hinh qua tdo cua may tinh Apple, hay hinh chir thap do6 cta HQi chir
thap do. Trong nhiing trudong hop khac, logo lai duoc thé hién bang hinh anh cu thé
hodc 1a mot yéu t6 nao d6 ciia san pham hodc ciia cong ty.

C6 rat nhiéu nghién ctru thai do nguoi tiéu dung cho thiy rang nhitng thuong
hiéu bao gdm logo va biéu tuwong c6 thé tao ra nhitng 4n twong manh, d& nhan dién
va kha niang goi nhé cao. Hon nita, logo co thé chira dung va truyén tai nhing thong
diép va ¥ nghia nhat dinh, do d6 1am ting nhan thic va hinh anh cua cong chung vé
cong ty. Ciing nhu tén thuong hiéu logo ciing c6 thé tao ra nhiing lién tudng téi
cong ty va san pham thong qua cic chwong trinh truyén thong, quang cao. Logo
cang triru tuong thi cang khac biét, doc ddo va do d6 cang dé nhan dién, goi nho.
Tuy nhién, nhitng logo loai nay lai chira dung nhitng nhuoc diém von cé 13 s& co
nhiéu khach hang khong hiéu logo dai dién cho cai gi. Do vdy, cong ty can phai co
céc chuong trinh truyén thong nham giai thich y nghia ciia ching.

e Uu diém cia viéc sir dung logo:

- Do c¢6 tinh hinh tuong cao nén logo va biéu tuong dugc xem nhu mot cong cu
hitu hiéu nhiam ting cuong nhan biét vé thuong hiéu va khac biét héa trong canh
tranh.

- Do c6 tinh linh hoat cao nén logo hoan toan cé thé duoc diéu chinh cho phu hop
v6i timg thoi ky, hon nita no ciing c¢6 thé d& dang duoc chuyén d6i qua bién gioi dia
Iy va cac ving van hoa khac nhau.

- Do tinh triru twong, thudng khong mang mét y nghia cu thé, nén né c6 thé duge
st dung thich hgp cho mot danh muc céc san phém. Thi duy, biéu tuong cong ty co

thé dugc gan cung vdi cac san pham va né dong vai trdo nhu mdt sy xac nhan ve
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chat luong va uy tin cta cong ty ddi v6i cac san pham nay.

- Do c6 tinh hinh tugng cao nén logo thuong dugc stir dung trong cac giao dich kinh
doanh thay cho tén cong ty, dic biét ddi voi nhitng tén cong ty dai va kho doc. N6
thuong xuét hién nhu mot ddu hiéu nhan dién trén thu tin kinh doanh, 4n phém nhu
sach quang céo, to roi, to gip, cic vin ban ndi bo ciia cong ty. Logo va biéu tuong
cang tré nén quan trong hon d6i voi cac dich vu mang tinh v6 hinh nhu du lich,
hang khong, ngan hang, bao hiém v.v..

1.1.2.3 Tinh cach thwong hi¢u

e Khai niém:

Tinh céch 1a hinh thac thé hién dic biét - mot cach hinh tuong hoa vé thuong
hiéu, no c6 thé duoc gén v61 mot con nguoi1 hoac mot phong cach séng cu thé. Tinh
cach cua mot thuong hi¢u thuong dugc tao dung, gidi thi¢u va doéng vai tro trung
tam trong cic chuong trinh quang cdo va thiét ké bao bi. Gibng nhu cac yéu td
thuong hiéu khéc, tinh cach thuong hiéu cé nhiéu hinh thtrc thé hién.

e Uu diém ciia tinh cach thwong hiéu:

- La cong cu hiru hiéu nhdm tao ra va tang cuong nhan thic cua khach hang vé
thuong hiéu.

- Théng qua nhitng hinh anh lién hé séng dong cua cic muc quang cdo nd cé thé
lién hé, dan dat khach hang dén voi nhiing 191 ich ma ho mong doi. Ttc 1a tao ra
cho ho mot kiéu mau tiéu dung san pham phu hop véi tinh cdach ma ho mong mudn.
- B6i tinh cach chira dung yéu t6 ‘con ngudi’ nén né co thé 1am cho thuong hiéu tré
nén hom hinh, thi vi va day 4n tuong; Do tinh cach thuong hiéu khong gan lién véi
¥ nghia ctia mot san pham cu thé nén nd co thé chuyén ddi dé dang cho cac loai san
pham khac nhau.

Néu trong trudong hop tinh cach thuong hi¢u tré nén qua hap dan, n6 co thé
lam giam su chu ¥ cia khach hang dén nhitng yéu t6 quan trong khéc, do d6 1am
giam kha nang nhan biét vé thuong hi¢u. Mot thi du dién hinh 1a khi hang Ralston
Purina gidi thiéu muc quang céo trén truyén hinh cho loai pin Eveready Energizer

v6i hinh tuong con tho mau héng dang nhay lién tyc... lién luc... lién tuc. Nhiéu
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khach hang rat thich muc quang cdo nay dén ndi ho ching nhé né quang céo cho
thuong hiéu gi? Hau qua la khach hang thuong nhdm lan va cho rang d6 1a muc
quang céo cho pin Duracell - d6i tha canh tranh chinh cua Eveready. Sau do,
Eveready da phai 4p dung bién phap gan hinh anh chii tho hong dang nhay lén tat ca
cac bao bi, quang cdo, truyén thong nhim ting kha ning nhan biét.

1.1.2.4 Slogan (Cau khau hiéu)

e Khai niém:

La nhiing cym tu bat mat, d& nh¢ hodc mot cidu md rong tur khai ni¢m cua
logo nham mo ta rong hon vé thuong hiéu ciia cong ty hodc clia san pham.

Cau khau hiéu 1a mét doan van ngén chtra dung va truyén tai nhirng thong tin
mang tinh mo ta va thuyét phuc vé thuong hiéu. C4u khau hiéu thuong xuit hién
trén cic muc quang cio, c6 thé trén truyén hinh, dai phat thanh, pa-nd, ap-phich...
va no cling dong mot vi tri quan trong trén cac bao bi va cac cong cu marketing
khéc. Cau khau hiéu dugc xem nhu mot cach thirc quang ba thuong hiéu rat tot. Boi
giéng nhu té€n thuong hi¢u, n6 1a mot cong cu ngén gon, suc tich va cuc ky hi¢u qua
trong viéc tao dung gia tri thuong hiéu. Cau khau hiéu c6 thé giup khach hang hiéu
mot cach nhanh chong thuong hiéu do l1a gi va né khac biét véi cac thuong hicu
khac nhu thé nao.

e Uu diém ciia cAu khau hiéu:

- Cau khéau hiéu gép phan lam ting kha ning nhan biét va luu lai tén thuong
hiéu trong tri nhé khach hang bang cach nhan manh va lip lai nhiéu 1an tén thuong
hiéu. Thi du nhu: “Suzuki 1a sanh diéu”; “Lavie, mot phan tat yéu cua cudc song”
hoic “Vong quanh thé gi6i, Ajinomoto”.

- Cau khau hiéu co thé lam tang nhan thic vé thuong hié¢u bﬁng cach lién hé
tryc tiép va manh mé téi cac loi ich khi tiéu dung san pham. Tir d6, goi mé su ky
vong va thuc ddy dong co mua sim ctia khach hang. Thi du nhu: “Kotex - tinh té va
nhe nhang”, “Nhu Tide méi 1a tra'ing”.

- Quan trong nhét, cau khau hiéu c6 thé gitp cong ty cung cd dinh vi thuong

hiéu va thé hién 16 su khac biét. Thi du nhu: “Anlene - Moi lac moi noi giup ngura
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bénh lodng xuong”. Nhu vy, bang cdu khau hiéu ngin gon, thwong hiéu di tuyén
bd mot cach ngin gon vé phan doan thi truong va ddi tugng khach hang muc tiéu
ciia minh: D6 14 nhitng khach hang lo ling vé bénh lodng xwong. - Cau khau hiéu
thuong di lién voi cac chuong trinh quang cdo, do d6 né thuong 1a cau khoa két
thiic v&i nhitng thong tin mang tinh mé ta va thuyét phuc. Véi nhimng loai san pham
ma quang cao dong vai tro then chdt trong viée tao dung gia tri thwong hiéu thi cu
khau hiéu thuong dugc st dung nhu mot céch thirc thé hién su khac biét va tao
dung hinh anh cho thuong hi¢u. Thi dy, trong cudc canh tranh gi{ta hai nha san Xuét
nudc ngot hang dau Coca-cola va Pepsi-cola. Ho da phai chi hang triéu USD cho
viéc thiét ké cac cau khau hiéu va quang cao nham tao dung cho thuong hi¢u mdt
hinh anh va phong cach riéng.

1.1.2.5 Nhac hi¢u

Nhac hiéu la mot yéu td cAu thanh thuong hiéu duoc thé hién béng am nhac,
thong thuong thong di¢p nay dugc sang tac va bién soan boi cac nhac si chuyén
nghiép. Nhac hiéu ¢ stc thu hit va 16i cudn nguoi nghe va 1am cho muc quang céo
tré nén hép dan va sinh dong. Nhac hiéu c6 thé 1a mot doan nhac nén hodc 1a mot
bai hat ngin, thuc chat day 1a mot hinh thirc mé rong cua cau khau hiéu. Co rat
nhiéu doan nhac d3 rat thanh cong dén murc chi can nghe doan nhac ho da biét do 1a
thuong hiéu gi. Nhu vy, doan nhac di trd thanh mét dic diém nhan biét ciia mot
thuong hiéu.

Nhac hiéu c¢6 thé ting cudng nhan thirc ctia khach hang vé tén thuong hiéu
b.'fmg cach 1dp di 1ap lai mot cach khéo 1éo tén thuong hi€u trong doan nhac hat. Poan
nhac hat nay néu dugc bién soan co van diéu, ngén gon véi y nghia vui nhon, hom
hinh, né rat d& tré thanh nhimg bai hat gidng nhu khuc dong giao duoc luu truyén rat
nhanh va rong trong cong chung. Tuy nhién, do thudc tinh von cé ciia nd, nhac hiéu
khong c6 tinh chuyén giao cao nhu cac yéu t khac. Nhac hiéu ciing c6 thé truyén tai
nhitng loi ich cta thwong hiéu nhung chi c6 thé dudi hinh thirc gian tiép va triru tuong.
Hon nita, n6 ciing khong thé bo sung cho logo hay biéu twong. né ciing khong thé

duoc gin 1én cac bao bi san pham, hay cac pano, ap phich quang céo.
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1.1.2.6 Bao bi
Pbi véi ca ngudi tiéu dung va ngudi san xuat, bao bi phai dap ung duoc cac
yéu cau sau:
- Phai x4c dinh va thé hién duoc thuong hiéu;
- Truyén tai nhirng thong tin mé ta va thuyét phuc vé san pham;
- Thu4n tién trong viéc chuyén ché va bao quan san pham;
- Thuan tién trong tiéu dung va bao quan san pham tai nha.
1.1.2.7 Két hop cac yéu to thwong hiéu
Chung ta di cing xem xét va phan tich nhiing yéu to chinh céu thanh nén
mot thuong hi€u, d6 la: Tén thuong hi¢u, logo va biéu tuong, tinh cach, cau khéu
hiéu, nhac hiéu va bao bi. Mdi mot yéu tb nay dong vai tro nhét dinh trong viéc tao
dung gia tri thuong hiéu. Tuy nhién, nhu di dé cap & trén, mdi yéu t6 nay lai chira
dung nhirng diém manh va han ché khac nhau. Vi vay, diéu quan trong cuia nguoi
tao dung va phat trién thuong hiéu 1a phai lya chon va két hop mot cach hi¢u qua
nhét nhirng yéu to nay nham tao nén mot thuong hiéu manh. Déng tho1t, khi luva
chon cac yéu td can phai biao dam nhiing yéu t6 nay c6 thé hd tro va ting cuong 1an
nhau. Thi du, cac nghién ctru cho thiy ring tén thuong hiéu dugc thé hién cing voi
mot logo s& dé nhé va triru tugng hon rat nhidu. Mot tap hop cac yéu td duoc két
hop véi nhau chat ché s€ tao nén déc tinh ndi trdi cho thuong hi¢u. Bac tinh nay lai
tang cuong nhan thie va hinh anh cua thuong hiéu trong tam tri khach hang va cong
chung.
1.1.3 Cac chirc nang cia thwong hié¢u
- Chirc ning nhén biét va phan biét: ddy 1a chirc ning quan trong nhat va 1a
diéu kién dau tién dé dugc bao ho.
+ T4p hop cac dau hiéu nham phan biét.
+ Pbi voi cac doanh nghiép, hang hoa cang phong phu cang can dugc phan

biét.
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- Chtrc nang thong tin va chi dan: thong qua thwong hiéu, c6 thé biét duoc
thong tin vé noi san xudt, chit luong. Thuong hiéu con 1a thong diép vé tinh ning,
cong dung cua hang hoa, dich vu.

- Churc nang tao sy cam nhén va tin cay:

+ Cam nhan duoc su khac biét, vuot troi.

+ Cam nhan gia tri ¢4 nhan khi tiéu dung.

+ Tao su yén tadm, than thién.

- Chtrc ning kinh té: thuwong hiéu tao nén gia tri tai san ctia doanh nghiép, thu
huat dau tu, gia tdng doanh s6 va loi nhuan.

1.1.4 Lgiich caa thwong hi¢u

Loi ich ciia thuong hiéu dwgc thé hién qua hai ddi twong: Khach hang va
doanh nghiép.

*Ddi v6i khach hang

Trong mat thi trudong it thuong hi¢u canh tranh, hay mot thi truong ma hang
hoa khong ¢ thuong hiéu hodc c6 nhitng thuong hiéu khong ai biét dén, ngudi tiéu
dung sé& rat kho khan dé chon luya san pham phu hop véi nhu cau cta minh, do ho
kho xac dinh duoc ngudn gdc, chit luong, uy tin, va gia ca cia san pham. Do vay,
thuong hiéu giup NTD xac dinh nguén goc, chat lugng, dang cdp va mic gia cia
san pham thong qua kinh nghiém sir dung ctia ca nhan va ngudi than. Ciing chinh
thong qua kinh nghiém tiéu dung va cac chuong trinh tiép thi cuia DN s& gitip NTD
don gian hoa qua trinh ra quyét dinh mua hang, boi vi néu khach hang nhin ra mot
thuong hiéu va c6 mot vai kién thirc hay thong tin vé thwong hiéu dé, thi ho khong
phai suy nghi, tim kiém va xt 1y nhiéu thong tin dé dua ra quyét dinh mua san
pham. Nhu vay tir khia canh kinh té, thuong hiéu cho phép khach hang giam bét chi
phi tim kiém khi mua hang. Ngoai ra, thvong hiéu con gitp cho NTD thé hién
phong cach cia riéng minh nhét 1a d6i v6i cac san pham thoi trang nhu hang may
mic, gidy da, my phdm va ngay ca cac loai phuong tién di lai ca nhan nhu xe may,
xe hoi. Chéng han, mét ngudi di xe Dream cia Honda va mot nguoi di Viva cua

Suzuki déu thé hién hai su chon lia phong cach rat khac nhau.
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*P6i véi Doanh nghiép

DPéi v6i DN, mot thwong hi¢u manh thuong dem dén loi nhuan cao hon vi
khach hang sin sang tra mot mic gia cao hon cho mot thuwong hiéu ndi tiéng cho sy
yén tdm vé mit chét lugng, an toan va dang cip ciia san pham trén thi truong.

Véi mot thuong hi¢u dap ung va théa man dugc nhu clu st dung cua khach
hang s& tao dugc mot ngudn khach hang trung thanh cao cho thuwong higu. Bén canh
d6, dai 1y ban hang ciing s& ty tin hon, sin sang mua hang luu kho véi s6 luong 16n
vi biét rang hang hoa sé& ban va luu thong dé dang hon.

Mot thuong hi€u manh con tao co hdi cho thué thuong hi€u, vi du nhu ca phé
Trung Nguyén Ia doanh nghiép dau tién ctia Viét Nam da phat trién manh hinh thirc
cho thué thuong hiéu cia minh qua hé thong nhuong quyén sir dung nhan hiéu ca
phé Trung Nguyén trén khip moi mién dat nudc va hién nay dang vuon ra thé gioi.
Ngoai ra, mot thuong hiéu manh con diy manh viéc phat trién nhimng thuong hiéu
phu dé mo rong cac nhom san pham méi phuc vu nhitng nhom khach hang khéc
biét vé tudi tac, phong cach sdng hodc nhu ciu sir dung.

Tir tit ca nhitng loi ich nay, doanh nghiép tré nén ¢ trach nhiém hon véi san
pham cta minh mot khi da duoc khach hang tin tuéng va trung thanh véi thuong
hiéu. Qua do, co thé thdy rang thuong hiéu 1a tai san 16n nhét ctiia doanh nghiép va
mdi doanh nghiép can phai xay dung va bao vé thuong hiéu cta minh.

1.1.5 Hé thong nhan di¢n thwong hi¢u

1.1.5.1 Khai niém

“Hé théng nhin dién thwong hiéu” 1 su dién dat ban sic cia mot cong ty
bang hinh anh thong qua viéc sir dung vin tir va cac biéu tuong. Hé thdng nhan dién
Thuong hiéu gdm nhitng yéu t6 nhan biét cdu thanh thuong hiéu dugc thé hién mot
cach dong bd, nhit quan tao nén dic diém riéng gitip phan biét thuong hiéu d6 véi
nhiing thuong hi¢u khac.

Hé théng nhan dién ctia mgt thuong hi¢u la tat ca cac loai hinh va céch thirc
ma thuong hiéu c6 thé tiép can v6i Khach hang nhu: Logo cong ty, khau hiéu, nhac

hiéu, , bao bi, nhan mac; bién, bang rén quang cao; cac mau quang cdo trén Media;
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cac vat phim va an pham hd trg quang céo (To roi, poster, catalog, day cd, 4o,
mil...); cdc phuong ti€n van tai; bang hi€u cong ty; cac loai an phém van phong; hé
théng phan phéi, chudi cac ctra hang va cac hinh thirc PR, sy kién khéc...

Pon gian hon, hé théng nhan dién thuong hi€u chinh 1a nhiing gi nguoi tiéu
dung nhin thiy, nghe thiy vé thuong hiéu iy trong cudc séng hang ngay.

Muc tiéu cua hé théng nhan di¢n thuong hiéu khong chi 1a tao sy nhan biét, su
khéc biét, thé hién ca tinh dic thu doanh nghi€p ma con nhidm dén viéc tac dong dén
nhan thtc, tao cam giac vé quy mo ctia doanh nghiép 1a 16n, tinh chuyén nghiép 1a
cao cua doanh nghiép dbi véi khach hang va cong chung.

Ngoai ra ddi v&i doanh nghi¢p kinh doanh dich vu thi bd sung trong bo nhan
dién thuong hiéu la cung cach phuc vu khach hang, thai d0 phuc vu khach hang,
quy trinh lam viéc khoa hoc bai ban mang dam ban sic van hoa ctia doanh nghiép
do.

Hé théng nhan dién Thuong hiéu dugc bt dau bang tén (Brand name) va Biéu
trung (Logo) Thuong hiéu, nd dugc xay dung dua trén su két hop ctia nhidu yéu to
mang tinh déng bd va nhat quan ctia Thuong hiéu, tir nhitng Gmg dung co ban nhat
trong kinh doanh 14 tim Danh thiép cho dén mot website hay mot chién luoc quang
cdo ram rd. Hé théng nhan dién Thuong hi€u lam tang thém nhan thic vé Thuong
hiéu, x4y dung tinh 6n dinh va vi thé ctia Doanh nghiép trén thuong trudng.

Hé thdng nhan dién Thuong hiéu hiéu manh phai c6 mot ¥ tudng cu thé, khac
biét, d& nhd, dang tin cdy, uyén chuyén, linh dong va phai thé hién dugc mét ban
sic Van hoa riéng. Diéu can thiét dé phat huy tinh hi¢u qua cia mot hé thdng nhan
dién Thuong hi¢u 1a tinh dai ching.

Hé théng nhan dién Thuong hiéu 1a mdt cong cu quang ba Thuong hiéu hitu
hiéu, n6 12 mot tai san cin phai dugc cham soc, quan tri va dau tu mot cach sau rong
va dai lau.

Muc dich cudi ciing ciia hé thong nhan dién thuong hiéu 1a gitp khach hang dé

dang nhén biét va phan biét duoc thuong hiéu ndy véi nhitng thuong hiéu khac dé
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khi tiép xtic voi mot logo, mot bang hiéu hay bao bi san pham, khach hang déu nhan
ra thuong hi¢u do.
1.1.5.2 Vai tro ciia Hé thong nhén dién thwong hiéu

Hé thdng nhan dién thuong hiéu 1a mot cong cu dé quang ba Thuong hiéu hitu
hiéu, n6 12 mot tai san cin phai dugc cham soc, quan tri va dau tu mot cach sau rong
va dai lau.

- Ngudi tiéu dung nhan biét va mua san pham dé dang:

Mot hé théng nhan dién thuong hi¢u tot s& mang tinh thuyét phuc va hép dan
cao, n6 gidi thiéu mot hinh d4nh Thuong hiéu chuyén nghiép, khac biét va dé nhan
biét d6i voi Nguoi tidu dung, d6 1a diéu tao nén sy thanh cong. hé thong nhan dién
thuong hiéu con mang dén cho nguoi tiéu dung nhimng gia tri cam nhan vé mit 1y
tinh (chat luong tot, mau ma dep...) va cam tinh (Chuyén nghiép, c6 tinh cach, dang
cép. ..), n6 tao mot tdm 1y mong mudn duge s hitu san phém.

- Thuan lgi hon cho lyc luwgng ban hang:

Su nhit quan cua hé théng nhan di¢n thuong hi¢u va viéc str dung déng bd cac
phuong tién truyén thong s& lam cho mdi quan hé giita mua va ban tré nén dé dang
va gan giii hon. Gio day nguoi tiéu ding mua san phdm mot cach cha dong, ho tu
tin ra quyét dinh mua hang boi vi ho tin vao Thuong hiéu ciing nhu nhitng gia tri vu
viét ma Thuong hi¢u mang dén cho ho.

- Tac dong vao gia tri cong ty:

Tao cho ¢6 dong niém tin, d& dang goi von dau tu, cd nhiéu thé manh trong
viéc nang cao va duy tri gia c¢6 phiéu. Danh tiéng cua Thuong hiéu 1a mot trong
nhirng tai san gia tri nhit cta cong ty. Thanh cong cua mot Thuong hiéu phu thudc
rat 10n vao viéc xdy dung nhan thirc cong dong, cung cb danh tiéng va tao dung
nhirng gia tri. Mot hé thdng nhan dién thuong hiéu manh s& gitip x4y dyng nhanh
chong tai san Thuong hi€u thong qua sy tdng trudng v& mit nhan thuc, su hiéu biét,
long trung thanh cia ngudi tiéu dung d6i véi Thuong hiéu, né lam cho gia tri
Thuong hiéu ting trudng mot cach bén ving.

- Tao niém ty hao cho nhan vién cua cong ty.
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- Tao loi thé canh tranh: Tao duoc cac thé manh khi thuong luong voi nha
cung tng, nha phan phdi vé gia ca, thanh toan, van tai,...

- Giam chi phi quang cdo va khuyén mai: hé théng nhan dién thuong hiéu tao
ra 4n tuong tot vé san pham, dich vy, doanh nghiép thong qua tinh chuyén nghiép,
théng nht va cong huong s& tao ra hinh anh mot thwong hiéu 16n manh, gia tri d6i
v6i1 khach hang va cong chung

- Khong c6 hé théng nhan dién thuong hiéu chi s6 nhan biét thuong hiéu hay
mirc d6 nhan biét ctia ngudi tiéu dung vé cong ty va san phdm hay dich vu cta cong
ty s& thap.

- Néu khong c6 hé thong nhéan dién thwong hiéu thi doanh nghiép khong c6 kha
nang dua thuong hiéu 1én vi tri nhé dau tién trong tdm tri nguoi tiéu dung, gilp
khach hang nhan ra va nhd dén mdi khi can.

- Khong c6 hé théng nhan dién thuong hi¢u s€ khong tao ra dugc ddi ngi
khach hang trung thanh, thim chi tao nguy co mat khach hang vé tay mot thuong
hiéu khéc c6 an tuong manh hon noi tdm tri khach hang. Cam nhan cua khach hang
vé chit luong, gia ban sé& bat loi cho san pham.

1.1.5.3 Cac yéu tb ctia Hé théng nhéin dién thwong hiéu

Khai niém thuong hiéu va nhit 1a khai niém hé thong nhan dién thuong hiéu
con kha méi mé dbi v6i cac doanh nghiép trong nuéc vi vy néu co dau tu cho
thuong hiéu thi cling chi 13 1am theo cam tinh ma chwa c6 su dau tu chuyén nghiép.

Doanh nghiép nao ciing muén tao dugce sy nhan biét rong hon vé thuong hiéu
cua minh trén cac phuong tién truyén thong. Mot dién mao thuong hiéu dugc thiét
ké mot cach chuyén nghiép, c6 dinh hudng va thong nhét s& thu hat dugc su cha y
ctia khach hang hon. Pau tién phai ké dén d6 1a logo, bo tai liéu van phong, bang
hiéu cho dén céc tai liéu in 4n khéac nhu poster, brochure ...déu phai duoc thiét ké
an tugng, phi hop véi linh vuc kinh doanh ciia doanh nghiép va phu hop véi ddi
tugng ma doanh nghiép mubn nham dén.

Mot hé thé)ng nhan dién thuong hiéu cé chét lugng khong chi don thuan dua

vao su sang tao trong thiét ké ma quan trong 1a phai duoc thiét ké c6 hé théng va
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theo dinh huéng. Muc dich cudi cung cua hé théng nhan dién thuong hiéu 1a giap
khach hang d& dang nhén biét va phan biét duoc thwong hiéu nay véi nhirng thuong
hiéu khac dé khi tiép xuc voi mot logo, mot bang hi¢u hay bao bi san phém, khach

hang déu nhan ra thuong hiéu do.

A. Hé théng tai liéu vin phong B. Hé thong Xiic tién thwong mai
- Danh thiép - Ao thun

- Phong bi thu khd A4, A5, A6 - M, nén

- Tiéu dé thu A4 - DU, 6

- Fax A4 - Mac chia khoa

- Biahd so - Cap sach, tai dung

- SO cong tac - Coday

- Gidy moi - Phuong tién van chuyén (6t6 con,
- Thiép chuc murng xebuys, thuyén ...)

- Bia dia, nhan dia CD, DVD - Chan gidy

- Stickit - But

- Icon quan ly thu muc - Pong ho

- Avatar trén Yahoo, Skype, ... - Thiét ké giao dién chinh Website
C. H¢ thong Bién bing E. H¢ thong San pham ban hang

- Pano san van dong ngoai troi - Cam nang

- Bang hiéu ngang - Nhén mac bao bi

- Bang hi¢u doc - Logo

- Bién chi din noi bd - Hop va thung dyng san phdm

- Bién chi din toa nha - Poster - Phuén gi6i thiéu san pham
- LOGO va qudy tiép tan - Thiét ké brochure san phdm

- Thiét ké Profile cong ty
- Thiét ké catalogue

D. Hé thong Pdi ngoai F. Hé thong Thwong mai dién tir

- Théng céo bao chi - Thiét ké Website theo hé théng nhan
- Template cho to roi dién thuong hiéu

- Podng phuc nhan vién Nam - Nit - Template cho Quang céo bao trang

- Huy hi¢u ding

- Cotreo - Co dé ban - Template cho Quang cdo bao trang

- Bing khen noi bd ngang

- Gidy gbi qua - Thiét ké LOGO quang cdo dat & cac
- Hop dung to budm Website khac

- San khéu su kién - Thiét ké Email Marketing

- Banner ding — ngang cho su kién
(Nguon: www.thietkethuonghieu.net)



http://adela.vn/dich-vu/thiet-ke-brochure-dep.html
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http://adela.vn/dich-vu/thiet-ke-catalogue.html
http://adela.vn/dich-vu/thiet-ke-website-va-phat-trien-website.html
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22

1.1.6 Qudng ba thwong hiéu

Pé thuong hiéu duoc cong ching biét dén rong rai, cac doanh nghiép thudng
xuyén phai thuc hién céc bi¢n phap quang ba thuong hi¢u. Cac phuong phap quang
ba ma doanh nghiép co6 thé ap dung tiiy thudc vao tinh chit san pham, thi truong
muc tiéu va kha nang tai chinh ctia doanh nghiép.

Thuong hiéu c6 thé dugc quang ba thong qua cac hinh thic sau:

- Phuong ti¢n truyén thong: trén tivi, bao chi, tap chi...

- Quang cdo tryc tiép: dién thoai, internet...

- Quang cdo noi cong cong: bang ron, pano, poster...

- Quang céo tai diém ban hang: catalog, 4p phich trung bay san pham, ké hang
hoa, bang hi¢u...

- Khuyén mai cho kénh phan phbi

- Khuyén mai cho ngudi mua: théng qua phiéu giam gia, phan thudng. ..

- Tiép thi khai thac cac su kién van hoa, nghé thuat, &m nhac, thé thao...

- St dung mbi quan hé cong chung

- T chirc ban hang truc tiép tai cac hoi cho, dia diém tap trung dong nguoi.

1.2 Phat trién thwong hiéu
1.2.1 Khai niém
Phat trién thwong hiéu 12 duy tri/nudi 16n cac gia tri ma doanh nghiép tao 1ap

trong long khach hang va xa hoi . La gia tri "v0 hinh- cam tinh" lai thong qua "trai

nghiém va tuong tac ctia khach hang voi ~ san pha m, dich vu ciia doanh
nghiép trong suét mot qua trinh , nén phat trién thwong hi¢u can c6 dau tu 6n dinh,
bén bi va chién luoc rd rang.
1.2.2 Cac hoat dong hd tro phat trién thwong hiéu
1.2.2.1 Hoat ddng nang cao chat lwong san pham
Viéc thiét ké va cung ing san phrflm, dich vu théa méan tdi da mong mudn va
nhu cau ctia khach hang 13 diéu kién tién quyét dam bao cho sy thanh cong cua cac

chuong trinh marketing va tao long trung thanh ciia khach hang. Viéc nang cao chat
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luong san phém, dich vu can phai duoc duy tri lién tuc vi chét luong san phém, dich
vu khong chi lién quan dén uy tin ciia doanh nghiép ma con anh hudng tryc tiép hay
gian tiép dén mirc do an toan cia ngudi tiéu dung. Do d6, cic doanh nghiép can
phai thyc hién chuwong trinh dam bao chit lugng trong qua trinh san xut, cung cap
dich vu .

1.2.2.2 Nang cao hi¢u qui hoat dong marketing

- Quéng cao:

Quang cao thuong hiéu déng mét vai trd quan trong trong viéc gbp phan xay
dung, gin giit gia tri thuong hiéu. Hoat dong quang céo rat kho cé thé dinh lugng va
cling kho ¢6 thé dy doan trude. Tuy nhién, mot sé nghién ciru da chimg minh duoc
la cac doanh nghiép tang cuong hoat dong quang cao trong thoi ky khung hoang cé
thé chiém linh dugc 50% thi phan trén thi truong sau khi thoi khing hoang qua di,
trong khi cac doanh nghiép cat giam hoat dong quang cao trong giai doan nay chi
chiém linh dugc c6 20% thi phan vao thoi diém do.

Tuy hoat dong quang cio dong vai trd quan trong trong phat trién thuong
hiéu nhung cac doanh nghiép van gip phai mot sé kho khin trong viéc thyc hién
cac chién dich quang céo d6 la:

+ Khach hang c6 thé khéng cha ¥ dén quang céo vi chién luoc quang céo qué
té nhat, thiéu hap dan.

+ Khach hang c6 thé khong hiéu ndi dung cuia quang cdo vi thiéu kién thirc
chuyén mén hay nhitng hiéu biét vé chung loai hang hoa hay ciing c6 thé ho chua
thdy quen thudc voi nhan hidu gin trén san pham.

+ Hang hoa d6 khong phu hop hodc chua thuyét phuc duoc ngudi mua.

+ Khach hang c6 thé khong di dén quan diém mua hang do chua cin dén loai
hang hoa d6 vao ding thoi diém nay.

Dé khic phuc nhitng han ché d6 thi nguoi 1am cong tac quang cdo phai chi y
dén cac diéu kién sau:

+ Mot chién dich quang cao hiéu qua phai khién khach hang nhan biét va cha

¥ té1 quang cdo do ma khong xao lang ndi dung ma né muon truyen tai.
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+ Quang c4o phai phan anh chinh xac duoc muc d6 hiéu biét cua khach hang
vé san pham va thuong hiéu.

+ Quéng cdo can tao vi thé ding dan cho thwong hiéu trén co s¢ cac diém
khac biét va diém can bang mong mudn.

+ Quang cdo phai thuc ddy duoc khach hang trong qua trinh can nhéc viée
mua san pham thudc thuong hiéu do.

+ Quang cao phai tao ra dugc nhiing mbi lién hé chit ché gilra san phém va
thuong hiéu dé c6 thé tac dong dén quyét dinh mua cua khach hang.

- Khuyén mai:

Khuyén mai 1a mot trong nhimg hinh thirc giao tiép marketing nham khoi
day va khuyén khich khach hang mua san pham/dich vu cua doanh nghiép. Cac
chuong trinh khuyén mii c6 thé bang ting pham, giam gia... dic biét voi nhitng
taing pham dung trong chuong trinh khuyén mai can in nhan hiéu, logo ctia doanh
nghiép nham tiép tuc quang cdo va duy tri hinh anh thuong hiéu.

- Truyén thong:

Hoat dong truyén thong dong vai trd quan trong trong viéc phat trién thuong
hiéu.

Thong qua cac bai viét, phong su truyén hinh, cac hoat dong tai tro, cac
chuong trinh cong tic xa hoi, t6 chirc cac su kién... giup khach hang c6 an tuong
t6t vé doanh nghiép, tir 46 gitp duy tri hinh anh thuong hiéu trong mat khach hang.

1.2.2.3 Pao tao nguon nhan hre

Céc bién phap nghiép vu hoat dong co hiéu qua hay khong tiy thudc rat
nhiéu vao cong tac quan tri ctia doi ngil quan tri gia. Van dé xay dung va phat trién
thuong hi¢u 1a mdt trong nhitng nhiém vu can duoc quan tdm nhu mat s6 hoat dong
san xuat, kinh doanh, tai chinh... trong céng ty. Do d6 can dugc dau tu tir khiu to
chtrc hoat dong cua bd phan quan 1y thuong hiéu cho dén cong tac dao tao nang cao
trinh d0 chuyén moén ctia do1 ngti can bo lam cong tac nay.

1.2.2.4 Pau tu chi phi
Céc hoat dong hd tro, phat trién thuong hiéu tir nang cao chit luong san

pham, hoat dong marketing (quang céo, khuyén mai, truyén thong), dao tao ngudn
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nhan lyc dugc 1ap ké hoach cong phai can dén chi phi méi cé thé thuc hién dugc.
Thuc té cho thay khong phai cac doanh nghiép khong biét cach xdy dung va quang
ba thwong hiéu ma van dé 1a kha ning tai chinh chwa cho phép, cho nén rét it cac
doanh nghiép dau tu vao viéc xay dung va quang ba thuong hiéu cta doanh nghiép
va chinh diéu ndy d3 tao ra khoang cach giita khach hang va doanh nghiép ngay
cang mot xa boi vi hinh anh thuong hiéu khong dugc nhic nho trude khach hang
mot cach lién tuc. Vi vay cac doanh nghiép rat khé cé thé tim chd ding trong tim
tri ctia khach hang so voi cac doanh nghiép c6 vén dau tu nudc ngoai dau tu tai
chinh rat 16n cho viéc xay dung, duy tri, va quang ba thuong hiéu cta ho.

1.2.3 Dinh vi thwong hiéu

Dinh vi thuong hiéu 1a lam cho dic diém nao d6 clia san pham / dich vy hién
dién trong tam tri khach hang, 1a xac dinh vi thé canh tranh cta doanh nghi¢p so voi
d6i thu (¢ trong trong tAm tri khach hang). C6 thé ndi, dinh vi thuong hiéu 1a hanh
vi thiét ké san pham va hinh anh doanh nghiép lam sao dé thi truong muc tiéu hiéu
dugc va danh gia diéu gi doanh nghiép dai dién so voi cac ddi thi canh tranh.

Budc 1- Xac dinh cac yéu td canh tranh: Yéu td canh tranh bao gé)m cac dbi
tht canh tranh truc tiép, d6i tha tiém an, ap lyc nha cung cép, 4p luc cua khach
hang. Viéc xac dinh cic yéu td nay 1a tién d& dé doanh nghiép tra 10i cau hoi: Ta
dang & dau? Déi thi dang ¢ dau? Va trong twong lai ta mudn giik vi tri nao? Do6i
tht canh tranh thuong hiéu chinh 1 nhirg d6i thu gan nhat, c6 san pham dich vu va
gia ca gidng voi doanh nghiép. Sy canh tranh giita Lexes, Mercedes 13 vi du dién
hinh vé canh tranh thuong hiéu.

Budc 2- Xéc dinh khach hang muc ti€éu: Pay chinh 1a vi¢c phan khic va lya
chon thi truong muc ti€u. Viéc phan khuc co thé dya vao dic diém dia ly, dac diém
nhan khau hoc, dic diém hanh vi va dic diém tdm 1y. Viéc xac dinh khach hang
muc tiéu s& gitp cho doanh nghiép dinh vi phtt hop véi nhu cau thi trudng.

Budc 3- Nghién ciru thau hiéu khach hang: Trong nghién ctru thi truong
khong phai lac nao ciing c6 thé thuc hién d& dang. C6 nhitng van dé té nhi, hoic

nhitng van dé ma ban than doi twong khao sat khong thé noéi rd duoc hodc khong
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mudn no6i ra. Khi dé can nhitng nghién ctru dic biét, goi 1a nghién ctru thau hiéu.
Viéc hiéu dugc nhimg nhu cau tham kin ctia nguoi tiéu dung 1a co sé cho dinh vi
trang tim — mot dinh vi tuyét voi.

Budc 4- Xéc dinh loi ich cua thuong hi¢u: Thong thuong, thuong hi¢u mang
dén cho khach hang muc tiéu 2 tap loi ich: (1)-tap loi ich Iy tinh (chang han 1a vé do
bén, su 6n dinh cta san phém, dic tinh tiét kiém nhién liéu,.. .). Tap loi ich nay sé
thuyét phuc nguoi tiéu dung qua 5 giac quan. (2)- Tap loi ich tim 1y (chang han nhu
sy sang trong, sy déng cép,. ..). Tap loi1 ich nay s€ dugc nguoi ti€u dung cam nhan
khi sir dung, hodc cam nhan dugc qua thong diép quang cdo. Pé tim kiém loi ich
cua thuong hiéu, can liét ké tat ca cac thudc tinh c6 thé cua san phém / dich vu, trén
co s& d6 so sanh véi dbi thu dé chon thudc tinh co loi thé nhat cho doanh nghiép.
Néu khong tim thiy thi doanh nghiép s& sang tao ra cac thudc tinh méi.

Budc 5 — Xay dung tinh cach thuong hiéu: Tinh cach thuong hiéu 1a soi day gin két
thuong hiéu va nguoi ti€u dung. Tinh cach thuong hiéu phai phu hgp véi thi trudong

muc tiéu.
1.3  Nhirng thuin loi va khé khin trong viéc phat trién thwong hiéu cia cic

doanh nghiép
1.3.1 Thuan lgi

Trong nhitng nim gan diy, mot sé thuong hiéu Viét Nam di dau tu manh mé
hon trong viéc xdy dung va quang ba san pham va hinh anh ctia minh. C6 thé ké
nhimg tén tudi quen thudéc nhu FPT, Péng Tam, Vina Gidy, Viét Tién, Trung
Nguyén, Vinamilk, Thién Long, Pi¢n Quang... that sy ma no6i nhin vao qua trinh
phat trién ctia nhiing coéng ty trén 4t hin bén trong ham chir nhirng nd luc khong
ngimg trong hoat dong san xuat kinh doanh, 1dy vi du néu so sanh chat luong d6i
gidy clia Vina Gidy, chiéc 40 so mi cua Viét Tién hién nay véi chat luong san phdm
clia n6 10 nam vé trudc qua 1a mot troi mot vuc. Dicu ndy mudn khang dinh rang
cac DNVN khong phai khong c6 nhiing thé manh vé chat luong nhu dai da sd
chung ta nghi. Chét luong san pham t6t, miu ma dep, phu hop thi hiéu thi trudong

trong va ngoai nudc 1a mot trong nhitng diéu kién can trong canh tranh ngiy nay,
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phat huy va duy tri cac yéu t& d6 mot cach 6n dinh 1a tao diéu kién thun loi viéc
xay dung va phat trién thuong hiéu bén trong DN. Ngoai viéc quan tdm dén cac yéu
t6 trén, cac DNVN gan day ciing rat chu ¥ dén vin dé quang céo san pham va hinh
anh thuong hiéu, ho cling thuong xuyén tai trg cac chuong trinh mang tinh cong
déng nhu xdy dyng nha tinh nghia cho Ba me Viét Nam anh hung, hd trg hoc phi
cho hoc sinh, sinh vién nghéo hiéu hoc, ung hd cho ddng bao bi i lut... tat ca cac
hoat ddng nay 1a nhitng loi thé dé DN dé dang xay dung va quang ba thuong hiéu
ctia minh dén ngudi tiéu dung trong va ngoai nudc.

Bén canh nhiing nd luc tir phia DN dé tao ra nhting loi thé cua riéng minh, céc
DNVN con nhan duoc su hd tro tir phia Nha nudc trong viéc xay dung thuong hié¢u
cu thé:

Uy ban Nhan dan TP.HCM di hé tro manh mé cho viéc phat dong chuong
trinh hoi1 chg “Hang VN chat lugng cao”, chuong trinh nay dugc nguoi ti€éu dung
huong tng nhiét tinh vdi hang tram ngan luot nguoi cho nhitng ky hdi chg hang
nam trén mdi mién dat nude.

Uy ban Trung wong Hoi lién hi€p Thanh Nién Viét Nam cling da phat dong
chuong trinh “Sang tao xay dung thuong hi¢u Viet” nham gidi thi¢u thuong hi¢u
san pham dén véi thi truong trong va ngoai nude.

Bo thuong mai dang trong qué trinh xdy dung du thio vé mot Chuong trinh
quéc gia téng thé vé nang cao ning luc canh tranh cho cac thuong hiéu Viét Nam.
B6 thuong mai sé phéi hop véi cac bg, nganh, hi€p hoi, cac nha tu van dé thuc hién

chuong trinh v6i 3 ndi dung chinh. Thir nhit, 13 ting cuong nhan thic cia DN vé

thuong hiéu. Thir hai, song song v&i gidi quyét van dé nhan thirc, kién nghi céc co

quan quan 1y Nha nudc giai quyét 4 van dé birc xtic ciia DN. Cuy thé 1a (1) néi long
chinh sach quan 1y, tao diéu kién cho DN dau tu vao thuong hiéu; (2) don gian héa
thu tuc va rat ngin thoi gian diang ky thuong hiéu; (3) hd trg DN trong viéc dao tao,
huén luyén, cung cip thong tin, tu van cho DN vé xdy dung va quang ba thuong

hiu; (4) va tang cuong co ché thuc thi phap luat, xtr Iy nghiém moi vi pham quyén

s& hiru thuong hi€éu (hang gia, hang nhai). Thi ba, xdy dung va quang ba mdt
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“Nhin san pham qudc gia” ra thi trudng nudc ngoai véi tén tiéng Anh 13 Vietnam
Value Inside.

Chuong trinh “Vietnam Value Inside” 14 chuong trinh lwa chon mot sb cong ty
da c6 san pham dat chéat lugng qudc té tham gia, tip trung vao cac san pham ché
bién, tiéu dung va cong nghiép, thi cong my nghé. ..

Nhitng cong ty dugc lya chon s& duge phép sir dung mot biéu trung gin 16én
san phém cua minh. Pay la biéu trung dai dién cho chét lugng, tinh sdng tao va nét
vin hoa dic sic cta Viét Nam. Ngoai ra, biéu trung con nhim muc dich ting cudng
nhan biét ciia cdc nha nhap khau trén thi truong thé gidi, giup cac san pham cia cic
DN tham nhép thi trudng nudc ngoai mot cach thuan lgi hon.

Trong bdi canh thwong hiéu Viét Nam chua c6 chd dung trén thi truong thé
gidi thi viéc hop tac giita Nha nudc va cac DN nham xdy dung mot hinh anh chung
cho hang hoéa xuét khau Viét Nam quang ba hinh anh chung d6 mot cach manh mé
trén thi trudng quéc té 1a mot cach 1am c6 thé tiét kiém thoi gian va chi phi, dem lai
hiéu qua cao hon so véi viéc xay dung chd dimg trén thi trudng cho ting thuong
hi€u riéng biét.

1.3.2 Kho khian

* Khé khan bén ngoai DN:

Thir nhat, méi truong kinh doanh chung con nhiéu rui ro, chua thuan loi vé
phap 1y, v& bao vé so hitu tri tué, bao ho TH, va con thiéu nhiéu thong tin: cac DN
cho 14 nhiéu quy dinh ciia Chinh phu lién quan t6i moi khia canh kinh doanh ciia
DN thi khong rd rang, rat kho tim va c6 thé hiéu theo nhiu cach khac nhau, lai
thudng xuyén thay doi va khéng duoc thong bao rd rang dang 13 nhimng can tré 16n
d6i voi hoat dong cia cac DN. Trong 6, cac quy dinh vé thué va hai quan 1a nhiing
quy dinh gay nhiéu van dé nhat.

Thr hai, thu tuc dang ky thuong hiéu kho khan, rudm ra, thoi gian dang ky thi
kéo dai. Tuy nhién, khi thuong hi¢u da dugc dang ky bao hg thi luat thiéu hodc thuc
thi khong nghiém, cac vi pham vé hang gia, hang nhai thi tran ngap khap thi trudng:

Pay 1a mot trong nhimg khé khan ma cac DNVN hién rat bic xtc, va déu mong
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mudn Nha nuéc sém dua ra chinh sach rd rang nham xtr Iy nghiém khic, xir phat
thich dang dbi voi hanh vi vi pham hang gia, hiang nhai, nhan hi¢u nham bao vé
quyén loi hop phap caa DN. Con lai 13 van dé diang ky thuong hiéu thi khé khan,
nhiéu khé, ton kém thoi gian, chi phi va cong sirc, ngdy qua ngay da khién khong it
DN nin long, mudn tir bo ludn ¥ dinh ding ky bao vé thwong hiéu. Va diy ciing
chinh 1a nguyén nhan tai sao $6 lugng cac nhan hi¢u da dugc dang ky cua DNVN
lai it hon cac DN nudc ngoai tai chinh thi truong Viét Nam.

Thir ba, ning né nhat 13 viéc khéng ché muc chi phi quang cédo khuyén mai:
hién mirc chi phi tiép thi nay qua thap khong con phu hop véi thuc té canh tranh ac
liét cua thi truong. Chung ta biét rang, trong khi DN trong nudc it von, thiéu nguoi
gioi, trinh do tiép thi kém thi lai han ché boi mic chi phi t6i da cho tiép thi chi tir
5% dén 7%. Con céc thuong hi¢u 16n trén toan cAu vira manh vé vdn, trinh d6
chuy&n mén cao, nhan luc hung hiu va con duoc tai trg nhidu mit, thu hudng cac
chién dich quang cao khuyén mai rat hiéu qua tir cong ty me.

Thi tu, tim 1y dung hang ngoai ctia ngudi Viét Nam van con nhiéu: kho khin
ngay trén san nha cua cac DNVN la mdt luc lugng 16n cac khach hang chua ung ho
san pham cta ho. B4i vi nhitng khach hang nay cho rang dung nhitng mit hang cua
nhirng thuong hiéu ndi tiéng, thuong hiéu da qudc gia sé& thé hién duoc vi thé cta ho
trong x4 hoi, chang han mot nguoi st dung chiée 4o so mi An Phuée gia 218.000
d/chiéc, nhung mot ngudi khac sir dung thwong hiéu Pierre Cardin véi gia 526.000
d/chiéc, mic du chat lvgng, miu mi, mau sic khong co su khac biét dang ké, nhung
d6i voi nhitng khach hang chudéng hang ngoai thi ho van sin sang bé nhiéu tién hon
dé mua chiéc 40 v6i thuong hiéu Pierre Cardin. Diéu ndy mudn néi 1én rang gia tri
cua thuong hi€u 1a mdt loai tai san mang lai cho DN lgi nhuén hét strc 16n lao, van
dé con lai 13 1am thé nao dé gy dung va phat trién thuong hiéu cta minh dé 161 kéo
khéch hang c6 tam ly chudng hang ngoai chuyén sang str dung hang do chinh cac
DNVN sdn xuat.
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* Khé khan bén trong DN

Thir nam, kh6 khan vé tai chinh: cac DN vira va nho cia VN du & thanh phan
kinh t& nao ciing bj han ché vé kha ning tai chinh, ma chuyén xay dung va quang ba
thuong hi¢u khong phai chi 1am trong ngay mot ngay hai 1a c¢6 két qua, ma né 1a
nhitng hoat dong thuong xuyén va lau dai thi mong ra thuong hi€u ctia DN minh
moi dn sdu vao tiém thirc clia ngudi ngudi tiéu dung. Do d6, cac DN cuia chung ta
v6i1 kha nang tai chinh ¢6 han, kho co thé thuc hién duoc cac chuong trinh xay dung
quang ba thuong hiéu c6 tinh quy moé va lau dai. Mat khac, lai bi canh tranh manh
mé tur cdc DN nudce ngoai von di manh vé tai chanh va trinh d6 tiép thi, nén khién
cho hinh anh thuong hi¢u cia DNVN ngay cang m¢ nhat trude khach hang hién tai
va tiém nang cta ho hon bao gio hét.

Thir sau, kho khin vé ngudn nhan lyc: kinh nghiém cho thiy cac DN hién c6
tén tudi va thuong hiéu hang hoa tét déu 1a noi c6 mot doi ngii chuyén mén lo vé
cong tac nghién ctru thi truong, tiép thi quang ba cho thuong hiéu. Nhung hién nay,
nhan thtrc vé thuong hiéu con kha méi mé d6i v6i phan 1én cac DN, nén viée quan
1y diéu hanh con nhiéu han ché, kién thirc vé& thuong hiéu con yéu, trinh d6 chuyén
mon cda nhan vién chua cao. Vi vay, thuong vié¢c thyc hién cac chuong trinh quang
ba thuong hiéu da c6 quy mé nhdé ma tinh chuyén nghié€p khéng cao nén mang lai
hiéu qua thap. Thyc chat, kho khian nay 1a hé qua cua kho khin vé tai chinh (vi
khong du tién dé thué ngudi gioi, hay dau tu cho viéc dao tao can bo 1am cong tac
quang ba thuong hi¢u).

1.4 Mot so kinh nghiém phat trién thwong hi¢u ciia cac doanh nghiép
1.4.1 Thwong hi¢u Viettel
Thanh cong ciia thuwong hiéu Viettel d6 1a hop dong thué cong ty nudc ngoai
JWT lam dbi tac dé xay dung thuong hiéu véi nguyén tic "Xay dung thuong hiéu 1a
di tim mat triét 1y sdng cho cong ty .
Mot trong nhitng yéu cau cuc ky quan trong trong qua trinh xay dung thuong
hiéu cta Viettel 1a dua ra diém khac biét giita Viettel va cic cong ty vién thong

khac. Viettel da bat dau bang viéc "chdng lai lich sa". Trong nhiéu nim, nganh vién



31

thong 1a mot nganh doc quyén. Nhitng khach hang str dung dich vu vién thong nhu
dién thoai ¢6 dinh, dién thoai di dong, internet,... bi goi 12 "thué bao" va bi coi nhu
nhirng con s6 cht khéng nhu nhitng con ngudi.

Khi dua ra y twuong vé tam nhin thwong hiéu (brand vision), 6ng Hung néi
voi phia JWT: "Toi mubn cac khach hang cua Viettel dugc ton trong hon. Ho 1a
nhirng cé thé riéng biét vo1 nhitng dac diém riéng, nhu cau riéng cua ho, ho phai
duoc phuc vu theo cach riéng chtr khong phai nhu kiéu phyuc vu cho dam déng. Ho
1a nhitng khach hang chir khong phai 1a nhitng con sd". Vé mit y tuong, Viettel da
thuc sy "di nguoc lai truyén thong" va dua ra nhitng van dé nhay cim ma moi ngudi
chua dé tam t6i.u

Viéc xay dyng tdm nhin thuong hiéu dua trén su két hop cuia vin hoa Pong
— Tay. Tht nhét 14 dia vao cam nhan truc quan dé ra quyét dinh, kiéu nhu viéc thy
"thang nay choi duoc" thi ky hop dong. Thir hai, 13 ning vé tu duy tinh cam. Thir
ba, 12 chl ¥ vé co ché can bang. Thé nhung, mit yéu cua né 1a thiéu tu duy phan
tich, logic, tinh hé théng, thiéu tinh sang tao va cai cach, cling nhu thiéu co ché
dong lyc ca nhan, ma day lai 13 nhitng diém ndi bat cia ngudi phuong Tay. Tam
nhin nhin hiéu "Caring Innovator" biéu hién 2 nét van hoa: phuong Dong véi
"Caring" thé hién sy quan tdm, chdm soc, huéng nodi; phuwong Tay v6i "Innovator"
thé hién su sang tao, hién dai, tinh dot pha va mang hoi thé cua khoa hoc k¥ thuat.

Slogan "'Say it your way”: Slogan ndy ciing thé hién su quan tdm, ling
nghe dén cac nhu cau, y kién, ¥ tudéng sang tao cua timg ca nhan va cho phép ho
duoc thé hién theo cach riéng cua minh.

Logo "Déu ngoic kép" : V4i y tudng cia dau ngoic kép, logo cua Viettel
sau d6 duoc thiét ké véi hinh elip biéu tuong cho sy chuyén dong lién tuc, sang tao
khong ngimg (van hod phuong Tay) va cling biéu twong cho am dwong hoa quyén
vao nhau (van hoa phuong Poéng). Ba mau trén logo cling c6 nhitng y nghia dac
biét: mau xanh (thién), mau vang dat (dia), va mau tring (nhan). Theo dung Bat
quai thi thién ing v6i mau d6 nhung duoc ddi thanh mau xanh dé cho tong mau phu

hop véi bo cuc va phu hop véi biéu trung cua quan doi.
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Trong sb cac cong ty vién thong méi hoat dong, Viettel 1a cong ty duy nhit
di vao tam tri cua khach hang voi mot y tudng rat khac biét vé ca thé hoa viéc phuc
vu cac dich vu vién thong va vé su léng nghe nhu ciu cla tung khach hang tai Viét
Nam.

1.4.2 Thwong hi¢u Beeline
Beeline 1a thwong hiéu quéc té cua tdp doan Vimpelcom. Tap doan
Vimpelcom gém nhiéu cong ty vién thong cung cép dich vu thoai va dir li€u dua
trén coéng nghé bang rong, cb dinh va di dong. Tap doan c6 nhiéu cong ty dang hoat
dong tai Nga, Kazakhstan, Ukraine, Uzbekistan, Tajikistan, Georgia, Amernia cling
nhu Viét Nam va Campuchia. Thuong hiéu Beeline dugc danh gia 8.9 ti USD va
duoc biét nhu 1a mot trong 10 thuwong hiéu dat nhat trén thi truong vién thong.

Puogc thanh lap tir nam 1993, dén nay, sau 16 ndm hoat dong, Beeline dugc
danh gia 13 mot trong nhimg thuwong hiéu manh nhét trén thé giéi. Nam 2005,
Beeline da tién hanh mdt cudc cai cach thuong hiéu va mot chién dich ra mat méi
gin voi phuong cham “twoi sang”, “than thién”, “hiéu qua”, “don gian” va “tich
cuc”. Cudc cai cach nay da mang lai nhirng thanh cong 16n cho Beeline. Ttur d6, hinh
anh Beeline v6i hinh tron 2 soc vang, den xen k€ da tr¢ nén quen thudc voi nguoi
dan trén toan thé gi6i.

Thang 4/2009, Beeline dugc danh gia 1a mot trong 100 thuong hiéu dat gia
nhat toan cau. Nam & vi tri thir 72, thuong hiéu Beeline wdc tinh 6 tri gia Ién t6i
8,9 ti USD. Pdng thdi, thuong hiéu Beeline ciing dugc gin voi mét trong 10 thuong
hiéu vién thong 16n nhét trén thé gioi.

Hién tai, Beeline phu song trén mot dja ban rong 16n bao gdm toan bd nudc
Nga, cac nudc khu vyc SNG, Campuchia va Viét Nam véi 62,7 triu thué bao
(ngudn Johnson’s & Partner) va 440 triéu nguoi.

Tai Viét Nam, Beeline dd ram ro khai truong hoat dong vao thang 7-2009,
trién khai dau s6 0199 va day cic mang vién thong di dong khac vao thé canh tranh

khdc liét hon.
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Véi viée ap dung chién dich tiép cin khach hang kiéu moi, Beeline da
khong tiép can khach hang theo cach truyén thong ma thuc hién theo cach riéng ciia
minh. Cu thé, nhan théy phan khuc thi truong danh cho gidi tré, hoc sinh, sinh vién
van con rat hip dan, Beeline tap trung vao khai thac phan khiic nay véi chinh sach
gia uu dai, tién s dung.

Chi trong thoi gian ngin tai Viét Nam, Beeline da st dung nhiéu quay hang
di dong doc duong phd (anh) dé khach hang khi dimg xe, tham chi khong can budc
xubng xe nhung van c6 thé s¢ hitu ding ky dich vu thué bao dién thoai di dong.

Trong chién dich tiép thi cao diém, chi cach mot doan duong ngén thi
khach hang da thdy ngay thuong hiéu Beeline xuat hién ¢ khip moi noi, liic thi dat
tai nhiéu bang hiéu quang cdo ngoai troi kién cd, ltc thi phi cing trén nhitng tim
bat hiflex 16n ddt tai cac cong trinh thi cong nha cao téng va tan sudt “hinh tron
vang - den” trén bao chi, truyén hinh ciing khong nging gia ting. Piéu nay giup
nang cao do nhan biét thuong hiéu ctia Beeline 18n rat nhiéu. Ngoai ra, goi cudc tiét
kiém chi phi Big Zero (mién phi goi ndi mang 0199) ciing dugc nhiéu khach hang
“thi méng” yéu thich va hinh anh cht ong Beeline ngay cang tré nén quen thudc doi
vO1 moi nguoi.

1.4.3 Thuwong hiéu FPT

Tap doan FPT da cong bd chién lugc thuong hiéu méi véi thong diép “Tiép
ngudn sinh khi” va hinh anh logo duoc thay ddi trén co so ké thira nhung theo
huéng hién dai, ning dong va than thién hon. Theo dé, tinh than cbt 161 cua thuong
hiéu FPT la: FPT tiép nguon sinh khi cho cac khach hang, déi tac, doanh nghiép,
ngudi tiéu dung bang cac giai phap dich vu CNTT thong minh. Dy 13 1an dau tién
trong lich sir 22 nam hoat dong FPT quyét dinh thay doi nhan dién thuong hiéu.

Chién lugc thuong hiéu méi s& quy hoach ré hon hudng phat trién cta FPT
theo dudi chién luoc “Vi cong dan dién ti” (e-citizen). Dua trén nén tang CNTT va
vién thong, FPT sé& hop luc strc manh tir tat ca cac don vi thanh vién, nham dua ra
cac san pham dich vu hudng toi thi trudng tiéu dung dai ching voi chat luong dam

bao va gia thanh phu hop, dap tng rdng hon céc nhu cau trong cudc song cua cong



34

dan dién tir. Nguoi tiéu dung s& thiy rd hon hinh anh mét FPT trén nhiéu san phim
dich vu da dang do céc don vi thanh vién FPT cung céip. Mot thuong hi¢u FPT
chung s€ bao tro cho tAt ca cac san phém dich vu cong ngh¢ cua FPT. Cac don vi
thanh vién ciia FPT s& tap trung vé phat trién san phim ma khong can xay dung
thuong hiéu con. Viéc quy hoach va 1am thay d6i hé théng nhan dién thuong hiéu
nham dua hinh dnh FPT nhat quén, rd rang, gan giii, tin ciy va gan bé hon véi cong
chung, ttr d6 phu hop hon véi dinh huéng kinh doanh méi hudng tdi thi truong ti€u
dung dai chung.

Hé théng nhan dién thuong hiéu méi ciia FPT bao gom su d6i mdi vé logo
va cac dau hiéu bo tro di cung trén cac san pham. Chién luge Thuong hiéu va thay
doi hé théng nhan dién thuwong hiéu moi la két qua tu van ctia JWT - Tap doan
truyén thong dung thr 4 trén thé gidi - sau qua trinh hop tac, nghién ctru rat bai ban,
chuyén nghiép. Cing vé6i viéc dua ra hinh anh logo méi, FPT ciing tién hanh quy
hoach lai logo cac cong ty thanh vién thanh 2 nhém. Trong d6, nhom cac cong ty
kinh doanh thudc linh vuc CNTT- VT s& sir dung tron ven logo FPT véi day du cac
yéu t6. Nhom cac cong ty khong thude linh vuee CNTT-VT chi thira huéng déu hiéu
3 mau cta logo. Piéu nay thé hién su tap trung phat huy sitc manh cbt 16i cia FPT
[AaCNTT - VT.

1.5 Bai hoc kinh nghiém dbi véi VNPT Thira Thién Hué

VNPT Thira Thién Hué c6 loi thé hon so v6i doanh nghiép khac 1a am hiéu
thi trudng, gn giii v6i khach hang théng qua thuong hiéu da duoc khang dinh tai
thi truong Thira Thién Hué. Thuong hiéu 14 cong cu quan 1y tao ra gia tri trong kinh
doanh, 13 tai san quy gia cua doanh nghiép. Thuwong hiéu chi ¢ thé dugc tao dung
béng mét chién lugc ding dén. Dya vao mot sd kinh nghiém cua cac doanh nghiép,
bai hoc kinh nghiém rat ra cho VNPT Thira Thién Hué dé 1a thong qua viéc xac
dinh vai trd quan trong cua thuong hi¢u, VNPT Thira Thién Hué can xiy dung
chién lugc phét trién thuong hiéu mot cach bai ban. Trude tién 1a dinh vi thuong
hiéu nhiam xac dinh hinh anh ctia VNPT Thira Thién Hué , déng thoi tiép thu nhimg
danh giéa cua khach hang vé 16g0, tén goi, chét lugng dich vu cua VNPT Thura Thién
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Hué. Sau d6, thué nha tu vin chuyén nghiép dé xac dinh tim nhin thuong hiéu,
muc tiéu, gia tri ¢t 16i cia VNPT Thira Thién Hué, tir d6 lya chon nhitng hinh anh
biéu trung cho VNPT Thira Thién Hué. Cudi cing, VNPT Thira Thién Hué can xdy
dung dinh hudéng chién lugc truyén thong dai han, chu trong dwa hinh anh thuong
hiéu dén cong chung thong qua cac phuong tién thong tin dai chiing.

Uy tin that sy ctia thuong hiéu ludn gin lién véi chat lugng san pham va dich
vu. Mic du co chién lugc phat trién thuong hiéu toan dién va chuyén nghiép, nhung
thuong hiéu chi dugc khach hang biét dén khi chat luong san phém, dich vu duoc
khang dinh. Vi vdy dé thuong hiéu phat trién manh mé&, dem lai higu qua thiét thyc,
VNPT Thira Thién Hué cin ting cudng dau tu, t6 chirc va diéu hanh tot mang ludi,
nang cao chat lugng va da dang hoa cac loai hinh dich vu, ting cuong k¥ ning kinh
doanh, dao tao do1 ngii can bg... Pac biét, cham soc khach hang 1a mdt trong nhiing
tiéu chi quan trong khang dinh uy tin ciia mdi thuong hiéu. Do d0, cn xay dung
nhiéu chuwong trinh chiam séc khach hang thiét thuc, trong d6 xac dinh rd khach
hang lam nén thanh cong cho doanh nghiép.

1.6 Mo hinh phén tich thwong hi¢u VNPT Thira Thién Hué

Dua trén co s& muc dich nghién ctru cuia dé tai, chung t6i thyc hién viéc lya
chon sir dung céc co s& 1y thuyét 6 lién quan va khao sat thyc té dé 1am rd van dé
nghién ctru. Panh gia thuc trang phat trién thwong hiéu VNPT Thira Thién Hué
trong thoi gian qua, dac bi¢t hé théng nhan dién thuong hiéu. Tu do, dé xuét cac
giai phap.

Qua trinh phan tich va danh gia d6 dwogc mé phong trong so dd 1.1 dudi day:
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Vin dé nghién ceu:

Thue trang phat trién thwong hiéu VNPT Thira Thién Hué

A 4

Muc tiéu nghién cuu:

Danh gia thuwong hiéu VNPT Thura Thién Hué, dic biét hé thdng
nhan dién thwong hiéu . Dé xuat giai phap phat trién thuwong
hiéu VNPT Thura Thién Hué

\ 4 v

Nghién ciru 1y thuyét Khao sat thuong hiéu
vé thuong hiéu VNPT Thira Thién
Hué

l l

Panh gia chung va danh gia cua khach hang doi véi

thuong hi¢u, dac biét hé théng nhan dién thuong hiéu
VNPT Thira Thién Hué

!

Danh gia nhirng vn dé thanh cong va nhiing ton tai lién
quan dén thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué

A 4

Giai phap phat trién thuong hi¢u VNPT Thira Thién Hué

So @6 1.1: Khung phan tich thwong hiéu VNPT Thira Thién Hué
(Nguén phan tich)
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KET LUAN CHUONG 1

Thuong hiéu 1a tai san quy gia nhét ddi véi mot doanh nghi¢p, mdt tap doan
hay bat ky mét t6 chic nao. Trong chuwong 1, dé tai da tiép can va lam rd nhitng van
dé co ban nhat vé thuong hiéu nhu khai niém thwong hiéu, cac thanh phan nhan
dang thuong hiéu, dic biét dé tai d3 néu Ién vai tro cta hé théng nhan dién thuong
hiéu ddi v6i doanh nghiép, cac yéu td chu yéu cua hé théng nhén dién thuong hi¢u,
van dé& quang b4 thuong hiéu, nhitng khé khin, thuan loi ctia viéc phat trién thuong
hiéu dién hinh ciia cic doanh nghiép trong nudc. Pay 14 co so gitp phan tich, danh
gia thyc trang phat trién thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué hién nay nhu thé nao,
dac biét danh gia lai hé théng nhan di¢n thuong hi¢u hién tai cia VNPT Thura Thién
Hué, thuc trang cua cac van dé trén ra sao?, nhirng thuan lgi, thach thirc cua viéc
phat trién thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué, nhiing thanh cong va nhiing ton tai
clia van dé phat trién thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué 1a gi? D¢ hiéu rd hon,

chung ta sé tiép tuc nghién ctru ¢ chuong 2 cua dé tai.
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CHUONG 2. THU'C TRANG PHAT TRIEN THUONG HIEU VNPT
THUA THIEN HUE
2.1 Gi6i thiéu chung vé VNPT Thira Thién Hué
2.1.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia VNPT Thira Thién Hué

Niam 2008, VNPT Thira Thién Hué hoat dong theo mo hinh t6 chirc méi cua
Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam véi chirc ning quan Iy mang vién thong
ndi tinh va kinh doanh cac dich vu vién thong - cong nghé thong tin trén dia ban
tinh Thira Thién Hué. Trén cwong vi méi, VNPT Thién Hué tiép tuc phat huy nhing
thanh qua dat dugc cua Buu dién Thira Thién Hué trude day trong san xuét kinh
doanh va phuc vu khach hang.

V6i hon ba ndm hoat dong trén cuong vi moi, VNPT Thira Thién Hué tiép tuc
phat huy nhitng thanh tich ctia nganh buu dién Thira Thién Hué trudc ddy trong san
xudt kinh doanh va phuc vu khach hang. Hién tai, VNPT Thira Thién Hué chiém
hon 85% thi phén cac dich vu vién thong, va1 mot sb luong khéach hang rat 1on trén
dia ban tinh str dung dich vu. Cung véi két qua kha quan trong kinh doanh cac dich
vu vién thong va cong nghé thong tin, hé thdng ha tang vién thong khong ngimg
duoc dau tu xay dung hoan thién va déng bo. Tap trung khai thac hiéu qua cac dich
vu gid tri gia ting md&i, nang cao chit luong coéng tac cham soc khach hang, tiép tuc
day manh hoat dong, giit vimg va phat trién thi phan, tip trung vao linh vuc kinh
doanh thong tin di dong, chuyén nghiép hoa xay dung ha tang vién théng. Trién
khai nhanh cac dy 4n cong nghé cao trong linh vyuc vién thong va cong nghé thong
tin, cung cip dich vu 3G dén khach hang. Lién két va cha dong phat trién cac dich
vu ¢6 chét lugng va dich vu méi nhu: IPTV, Megafun, Educare. ..

Bén canh d6, VNPT Thira Thién Hué d3 trién khai xay dung hé thong cham
soc khach hang da cdp, dua thong tin dich vu dén tin nguoi st dung & mirc cao
nhat. Ban hanh chinh sach wu dii danh cho cac khach hang 1én, va truyén thong
nham tao sy thu hat khach hang sir dung dich vu vdi gid cude uu dai. Bon vi con t6
chtrc nhiéu chuong trinh khuyén mii va hoat dong tai trg nham quang ba, khuyéch

trrong hinh anh thuong hiéu VNPT trong céc 18 hdi, cac hoat dong vin héa thé thao
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16n cta tinh nha nhu chwong trinh “Lang C6 huyén thoai bién”, “Festival lang nghé
truyén thong”...
GIOI THIEU VNPT THUA THIEN HUE
* Tén giao dich: Vién thong Thira Thién Hué
« Tén viét tat: VNPT Thira Thién Hué
* Tén tiéng Anh: VNPT Thua Thien Hue
Cic dich vu vién thong — Cong nghé thong tin chii yéu ciia VNPT Thira Thién
Hué:
Dién thoai ¢d dinh;
Pién thoai ¢b dinh khong day Gphone;
Di¢n thoai di dong Vinaphone (tra sau, tra trudce);
Dich vu Internet bang rong (MegaVNN);
Dich vu Internet cap quang Fiber VNN;
Dich vu truyén hinh Internet IPTV;
Cac dich vu khac.

AN NN N Y R N

Céc chi tiéu co ban dat va téc d6 tang truong cao: tong doanh thu dat 101 % so
v6i ké hoach, ting 12% so voi nam 2009. Ti 1& phat trién thué bao vién thong dat
115 % so v&i ké hoach. Nop ngan sach nha nudc dat 30,1 ty, tang 7 % so véi ndm
2009. Thi phﬁn cac dich vu cia VNPT Thira Thién Hué so véi cac doanh nghi¢p
khach trén dia ban déu ting truong manh. Cu thé dich vu ADSL chiém 94%, dién
thoai di dong VNP tra trude va sau l1a 29%, thué bao dién thoai c¢b dinh dat 99 %, va
dién thoai vo tuyén c6 dinh dat 29 %...

* V61 nhiing thanh tich dat dugc, VNPT Thura Thién Hué di vinh du dugc Thu
tuéng Chinh phu tiang co thi dua xuat sac; Huan chuong lao dong hang Ba vé thanh
tich xuat sic trong cong tac tir nim 2005 — 2009 gbp phan vao sy nghiép xiy dung
CNXH va bao vé Td Qudc; Co thi dua ctua Thi tuéng Chinh phu vé thanh tich toan
dién nam 2010; Bﬁng khen UBND tinh Thira Thién Hué vé thanh tich trong tham
gia phuc vu 26/3, B6 Cong thuong va Chu tich Hi¢p Ho1 Doanh nghiép VN chiing
nhan Danh hi¢u Doanh nghiép vang “nam 20097, Gidi thuong Top 100 Doanh
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nghiép Thuwong mai Dich vu tiéu biéu nim 2010 do B6 Cong thuong ching nhan va
4 c4 nhan duoc nhan bang khen cta Thu tuéng Chinh phu vé thanh tich xut sic
trong cong tac tir nim 2005 — 2009 gdp phan vao sy nghiép xiy dung CNXH va bao
vé Tb Qudc...

2.1.2 Chirc niing, nhiém vu ciia VNPT Thira Thién Hué

VNPT Thira Thién Hué 14 don vi thanh vién truc thudc Tap doan Buu chinh
Vién thong Viét Nam (VNPT) c6 chirc ning, nhiém vu va quyén han sau:

2.1.2.1 Chirc nang

VNPT Thtra Thién Hué, 1a don vi kinh té tryc thudc, hach toan phu thudc Tap
doan Buu chinh Vién thong Vién Nam; c6 chirc ning hoat dong san xuat kinh
doanh va phuc vu chuyén nganh vién thong — cong nghé thong tin nhu sau:

+ Tb chuc xay dung, quan ly, van hanh, lép dat, khai thac, bao dudng, stra
chita mang vién thong trén dia ban tinh; T6 chirc, quan 1y, kinh doanh va cung cap
cac dich vu vién thong, CNTT;

+ San xuét, kinh doanh, cung ung, dai ly vat tu, thiét bi vién thong — cong nghé
thong tin theo yéu cau san xuat kinh doanh ctia don vi va cta khach hang; Khao sat,
tu van, thiét ké, 1ap dat, bao dudng cac cong trinh vién thong — cong nghé thong tin;

+ Kinh doanh dich vu quang céo; dich vu truyén thong; Kinh doanh bt dong
san, cho thué van phong;

+T6 chirc phuc vu thong tin dot xuat theo yéu ciu cta cdp uy Pang, Chinh
quyén dia phuong va cip trén.

+ Kinh doanh c4c nganh nghé khac khi duoc Tap doan cho phép.

2.1.2.2 Nhiém vu

+ St dung hi€u qua céc nguén lyc ctia nha nudc duge Tap doan giao cho
VNPT Thira Thién Hué quan 1y nham phat trién kinh doanh va phuc vu, béo toan,
phat trién phan vén ciing nhu cac ngudn luc khac da duoc giao.

+ Ding ky kinh doanh va kinh doanh dung danh myc hanh nghé da dang ky.

Chiu trach nhiém trudc Tap doan vé két qua hoat dong; chiu trach nhiém trudce
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khach hang va phap luat vé san pham, dich vu do don vi cung cp. Trinh Tap doan
phuong an gia cudc lién quan toi cac dich vu do don vi kinh doanh.

+ Pam bao thong tin lién lac phuc vu co quan Pang, Nha nudc, phuc vu an
ninh quéc phong, ngoai giao va cac thong tin lién lac khan cép, dam bao cac dich vu
Vién théng co ban trén dia ban tinh TT-Hué voi tham quyén theo qui dinh.

+ Chju su chi dao va diéu hanh mang Vién thong théng nhét cua Tap doan.

+ Xay dung qui hoach phat trién don vi trén co s chién luoc ciia Tap doan.

+ Chép hanh céc qui dinh cia Nha nudc va Tap doan vé diéu 18, thu tuc
nghiép vy, qui trinh, qui pham, tiéu chuan k¥ thuat, gid, cudc va cac chinh sach gia.

+ Poi méi, hién dai hod thiét bi mang ludi, cong nghé va phuong thirc quan
1y trong qua trinh xay dyng va phét trién don vi trén so s& phuong 4n da dugc Tap
doan phé duyét.

2.2 Su cin thiét ciia viéc phat trién thwong hi¢éu VNPT Thira Thién Hué
2.2.1 Vai tro ciia thwong hi¢u d6i véi VNPT Thira Thién Hué

Thuong hiéu d6i véi VNPT Thira Thién Hué 12 dugc xem 13 tai san 16n nhat
quyét dinh dén su ton tai cia VNPT Thira Thién Hué, dic biét trong moi truong
canh tranh gay git nhu hién nay.

Phat trién va giit virng thuong hiéu giup tao uy tin 1én d6i véi khach hang, tao
long trung thanh cao, thu hut khach hang tiép tuc st dung dich vu cia VNPT Thura
Thién Hué. Thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué 1a su dam bao vé chat luong dich
vu, tao uy tin 16n vé chit luong dich vu vién thong trong rt nhiéu nim qua. Piéu
nay, cac doanh nghi¢p khac hoan toan khéng c6 dugce tai thi truong Thira Thién
Hué.

Viéc phat trién thuong hiéu gitp VNPT Thira Thién Hué dé dang va thuan loi
hon trong viéc gi6i thiéu va cung cap cac dich vu moi trén thi trudng, giup ting
doanh thu va da dang hoa dich vu kinh doanh.

P6i voi VNPT Thira Thién Hué, thuong hiéu chinh 1a yéu t6 chu yéu quyét
dinh khi lya chon sir dung dich vu vién thong, bai thuong hiéu tao cho khach hang

su an tAm, tin tudng vao chat lwrong san pham, gia cude, chim soc khach hang, tiét
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kiém thoi gian tim kiém thong tin, tranh dwogc rai ro. Vi vay dé phat trién va ting
truong thi VNPT Thura Thién Hué can phai co ké hoach dai han trong viéc dau tu
cho viéc phét trién thuong hiéu.
2.2.2 Nhitng thuan lgi va thach thirc ciia viéc phat trién thwong hiéu VNPT
Thira Thién Hué
2.2.2.1 Nhirng thuin lgi cia viéc phat trién thwong hiéu VNPT Thira
Thién Hué

Khoang thoi gian tor 10 nam vé trude, cac dich vu buu chinh, vién thong chu
yéu do Buu dién Tinh Thira Thién Hué cung cap. Thuong hi¢u “Buu dién” di trd
nén quen thudc va khic siu vao tdm tri cia khach hang. Tir nam 2008, sau khi
chuyén d6i sang mo hinh hoat dong mé&i, VNPT Thira Thién Hué 1a nha cung cap
cac dich vu vién thong trén thi truong. Tuy nhién, khach hang van con nham lan
gitta Buu dién va VNPT Thira Thién Hué, nhiéu khach hang khong biét VNPT
Thira Thién Hué 1a doanh nghiép nao. Hinh anh va uy tin thuong hiéu VNPT dang
c6 xu hudng bi mo nhat, gidm sut. Hon nia, cac dich vu do VNPT Thura Thién Hué
cung cap rat kho nhan dién trén thi trudng.

Trong thoi gian nay, VNPT Thira Thién Hué budc dau da tmg dung dong bo hé
théng nhan dién thuong hi¢u chuin cia VNPT. Hé théng nhan dién thuong hiéu ctia
VNPT Thira Thién Hué gan két véi 3 gia tri thwong hiéu 1a: tinh lich sir, tinh nhan
van va tinh két ndi. V& hinh thirc, hé thdng duoc thé hién qua cac biéu trung, biéu
tuong, khau hiéu, hinh anh... duoc quy dinh chit ché trong bd cAm nang thuong
hiéu, gitip cho hinh anh ciia VNPT thé hién v6i khach hang nhat quan va dung dinh
hudng ma tap doan di dinh san theo ting giai doan.

Hinh anh nhén dién thuong hi¢u maéi cung slogan “Nang luc vuot troi, chat
lirong bén viing” duge dua vao trong cac hoat dong quang co thuong hiéu va dich
vu, to chuc su kién, khuyén mai, tai trg, cac an phrflm. .. Piéu nay giap cho dich vu

ctia VNPT Thira Thién Hué dén gan véi khach hang hon.
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VNPT Thira Thién Hué d3 c6 mot bd phan doi ngii chuyén vién c6 trinh dg,
kinh nghiém phy trach vé cong tic nghién ciru thi truong, tiép thi ban hang, quang
b4, truyén thong cho thuong hiéu.

C6 mdt lugng 16n khach hang truyén théng, trong d6 da sé khach hang 16n 1a
cac co quan Pang va Chinh quyén, ngin hang, hé théng truong hoc, hé thong y té ,
cac khu CN...

C6 ha ting ngam co ban dé cac doanh nghiép vién thong khic thué ha tang
dung chung trén dia ban .

Trong nhitng ndm vira qua VNPT Thira Thién Hué 1u6n nhan duoc su ung ho,
tao diéu kién cua Tinh uy, UBND tinh va cac UBND thanh phé, huyén thi xa trén
dia ban. UBND tinh Thira Thién Hué da c6 quyét dinh vé viéc ban hanh quy dinh
mét sd chinh sach wu déi va hd tro dau tu trén dia ban tinh TT Hué, VNPT Thira
Thién Hué d3 duoc UBND tinh chi dinh ddm bao du tu hé thong ha ting dich vu
vién thong, CNTT trong tat ca cac du an dau tu thude dién duge nhan co ché vu dai
dau tu cua tinh. Pay chinh 1 két qua sy nd lyc cia VNPT TT Hué dé chtirng minh 1a
mot doanh nghiép hang dau trong linh vyc Vién thong va CNTT trén dja ban tinh,
day ciing 12 mot loi thé rat 16n trong viéc chiém linh thi phan trén dia ban.

VNPT Thira Thién Hué 13 thanh vién ctia VNPT. Trong nhiing nim qua,
VNPT di xay dung hoan thién va phat trién mot ha tang co s& thong tin lién lac
hién dai, déng bo va rong khép, phuc vu déc luc cho phat trién KT-XH, CNH-HPH,
g6p phan bao dam an ninh, quc phong cua dat nudc. VNPT di dat duoc nhiéu
danh hi¢u nhu: Thuong hiéu ndi tiéng, Thuong hi¢u Viét Nam, Thuong hi€u manh,
Thuong hiéu kinh té d6i ngoai uy tin... vd VNPT ciing dugc binh chon 1a doanh
nghiép dimg tht 2 trong danh sach 10 doanh nghiép 16n nhét Viét Nam.

Nhim néng cao sirc canh tranh cho cic san pham Viét Nam trén thi truong
trong nudc va qudc té, “Thuong hiéu qudc gia” 1a chuwong trinh duy nhit do Chinh
phu tién hanh 2 nam 1 14n. Pdng thoi, ting cudng su nhan biét ctia cac nha phan
phdi voi ngudi tidu dung trong va ngoai nudc ddi véi san pham mang thuong hicu

Viét Nam. VNPT tu hao dugc vinh dg nhan danh hi¢u Thuong hiéu quéc gia.


http://vatgia.com/hoidap/quicksearch.php?keyword=phuïc+vuï
http://vatgia.com/home/quicksearch.php?keyword=kinh+teá
http://vatgia.com/hoidap/quicksearch.php?keyword=Vieät+Nam
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2.2.2.2 Nhirng thach thirc ciia viée phat trién thwong hiéu VNPT Thira
Thién Hué

Véi tinh hinh thi trudng cac dich vu vién thong ngay cang c6 su canh tranh gay
gat nhu hién nay, VNPT Thira Thién Hué gip nhiéu kho khan va 4p luc trong viéc
phat trién thuong hiéu nhu:

- Do tinh hinh lam phat gia c4 cac loai nguyén vt liéu déu tang nhit 13 gia dién
trong khi d6 dé dap tng dugc nhu cau ngiy cang cao cta khach hang buoc VNPT
Thira Thién Hué phai khong ngimg phat trién thém hé thong mang ludi cac tram
BTS, tram chuyén mach, nang cép hé théng téng dai lam phat sinh thém rat nhiéu
chi phi thuong xuyén lién quan di kém nhu nhéan cong, dién...

- Hién tai viéc phat trién moi mot thué bao hién tai can rat nhiéu chi phi nhat 1a
ddi véi cac thué bao dich vu méi nhu FTTH va IPTV. Bén canh d6 hién tai do yéu
cau thi truong budc don vi phai thyc hi¢n nhiéu hon nita, tot hon nita cac chinh
sach cham séc khach hang nham tranh tinh trang khach hang roi mang trudc sy 16i
kéo ctia cac doanh nghiép khac khién phan chi phi quang cao khuyén mai hién tai
kho ma dap tng t6t dugc yéu cu nay.

- Chi phi cho xtc tién truyén thong ngay cang tang 1én.

- Trong 3 nam vira qua, VNPT Thira Thién Hué van chua xay dung duoc trang
web riéng biét cia VNPT Thira Thién Hué, hoat dong quang ba thuong hiéu, gidi
thi¢u dich vy, cac chuong trinh, hoat dong déu thong qua website cii trudc day,
khach hang khi truy cip vao rat kho dé tim kiém cac thong tin, chinh sach, dir liéu
vién thong — cong nghé thong tin, didu nay lam han ché dén viéc quang ba va phat
trién thuong hiéu qua Website cia VNPT Thira Thién Hué.

- Thi trudng dich vu vién thong xuat hién nhiéu doanh nghiép cliing cung cap
cac dich vu giéng nhau, khach hang cang cé nhiéu co hoi lya chon tbt hon, long
trung thanh d6i vé6i dich vu cia VNPT Thira Thién Hué sé it di, nguy co mat khach
hang 16n, truyén thong 1a mdi de doa 16n hién nay cua don vi.

Thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué chi méi dugc tap trung phat trién tai khu

vuc Thanh ph6 Hué, & cac Huyén va khu vuc nong thon, thuong hiéu VNPT van
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chua gy dugc nhiéu sy cha ¥ ctia ngudi dan. Nguyén nhan cia viée chua biét nhiéu
dén VNPT Thura Thién Hué, dén hé théng nhan dién cua VNPT Thira Thién Hué
hodc biét rit mo ho. Piéu co ban 1a ho it si dung cac dich vu cua VNPT Thtra Thién
Hué, c6 ngudi con khong bao gid ¢o6 nhu cau. Ngoai ra, ho ciing it c6 diéu kién tiép
xuc véi cac co hdi quang ba thuong hiéu cua VNPT Thira Thién Hué. Trén thuc té,
VNPT Thira Thién Hué quang ba thuong hiéu bang nhiéu hinh thérc nhu trang tri
tai cac buu cuc, cac hinh thirc quang cdo trén bao chi, tham gia cac dot trién 1am,
quang céo trén xe buyt, to chirc cac budi gip gd khach hang... Tuy nhién, da sb cac
chuong trinh quang ba hinh anh VNPT Thura Thién Hué chi thuc hién tai khu vuc
thanh phé. Céc su kién quang ba hinh anh, dich vu cia VNPT Thuira Thién Hué tai
ving ndng thon rat han ché.
2.3 Thue trang phat trién thwong hiéu VNPT Thira Thién Hué trong thoi gian qua
2.3.1 Panh gia nhitng hoat dong phat trién thwong hi¢u VNPT Thira Thién
Hué trong thoi gian qua

Do van dé thuong hiéu 1a vin dé kha rong, doi hoi phai co sy dau tu nghién
ctru khoa hoc sau, nén dé tai chi tap trung di sau vao phan tich, d4nh gia vé hé thong
nhan dién thuong hi¢u (tdp trung vao tén thuong hi¢u, logo, slogan), quang ba
thuong hi¢u, cac hoat dong hd trg cho viée phat trién thuwong hi¢u VNPT Thua
Thién Hué nhu quan hé cong chung, hoat dong cham séc, tinh hinh chat luong dich
vy, chat luong phuc vu khéach hang.

Phuong phap khao sat: V&i dé tai nay toi tién hanh diéu tra 200 KH da va
dang sir dung mot hodc nhiéu san phém dich vu cia VNPT Thira Thién Hué vdi co
cdu mau 1a 100 KH dén giao dich tai Trung tdm dich vu KH ctia VNPT Thuira Thién
Hué, 100 KH dén trung tam giao dich cua Viettel va FPT trén dia ban TP Hué. Sb
phiéu phat ra 1a 200, thu vé 1a 200. Khong co6 phiéu khong hop 6.

Do diéu kién nén dé tai thuc hién hién khao sat theo phwong phap ldy mau
thuan tién. Nhém ddi tuong khao sat 1a cac khach hang hién tai, khach hang tiém
nang trén dia ban tinh Thira Thién Hué.

eDic diém ciia ddi twong khach hang diéu tra:
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Vé gidi tinh: ty 16 KH nam va ty 16 KH nit 1an luot 13 51,5% va 48,5%.

Vé dp tuéi : KH chi yéu tir 25- 45 tudi, day 1a KH chiém da s6 ctia VNPT Thira
Thién Hué va ho 13 nhitng ngudi 1am chu gia dinh nén c6 nhitng quyét dinh dan dén
viéc lua chon san phém dich vu vién thong.

2.3.1.1 Tinh hinh cung cap dich vu vién théng trén thi truong

Niam 2010 1a mot nam tiép tuc c6 rat nhiéu bién dong voi nén kinh té thé gisi
va trong nudc anh hudng khong nhé dén hoat dong san xuét kinh doanh cia nhiéu
doanh nghiép trong d6 bao gém cic doanh nghiép hoat dong trong linh vuc Vién
thong va cong nghé thong tin. Trong khi d6 tinh hinh canh tranh trén thi truong
ngay cang gay gat khi ngdy cang c6 nhiéu doanh nghiép tham gia cung cp dich vu
vién thong dan t6i thi trudong bi chia sé manh hon, gia cude cac dich vy vién thong
tiép tuc giam manh & hau hét cac dich vu. Chi phi ctia don vi tiép tuc ting cao do
phai tiép tuc dau tu md rong mang ludi va ap lyc tang chi phi do canh tranh.. .

Hién nay trén thi truong c6 nhiéu doanh nghiép vién théng cung tham gia
canh tranh bao gSm Viettel, FPT, Vién thong dién luc, truyén hinh cap. Cac doanh
nghiép Vién thong thudng xuyén co nhiéu hinh thirc canh tranh gay git tham chi vi
pham luat canh tranh nhu tiép can truc tiép khach hang cia VNPT Thura Thién Hué,
so sanh gia cudc véi VNPT Thira Thién Hué, ap dung chinh sach khuyén mai sai

luat giam gia 1én dén 80% theo ting dia ban cu thé...

BIEUDO CO CAU CAC DICH VU VIEN THONG CO' BAN TRONG TONG
DOANH THU NAM 2010

30%
44%

20%

@ DOANH THU COBINH B DOANH THU DIDONG
0 DOANH THU GPHONE 00 DOANH THU INTERNET]

Biéu dd 2.1 Co ciu doanh thu cac dich vu vién thong nim 2010 cia VNPT
Thira Thién Hué
(Ngudn: Sé thong tin va truyén thong Tinh Thira Thién Hué)
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Bang 2.1 Thi phin ciia VNPT tai Thira Thién Hué nim 2010( Pvt : %)

STT | Dichvu Thi phan VNPT-TTH | DNK

1 | Dién thoai c6 dinh 99 1

2 | Gphone 28 62

3 Internet 94 6

4 | Mang Vinaphone 31 69

(Nguédn : S6 TT& TT Hué nam 2010)
Thi phan dién thoai tai Hué Thi phan dich vu Internet
14% 9%
5% 1%
B DNK B DNK
B VNPT B VNPT
O Viettel O Viettel
2 N ‘77% 2 A 4% . A
Bi€u d6 2.2 Thi phan di¢n thoai tai TTH Biéu d6 2.3 ﬁli phan Internet tai TTH

(Nguon : S6 TT& TT Hué nam 2010)
Trong 200 mau phiéu khao sat, c6 97,7% khach hang dwoc phong van dang
dung dién thoai c¢d dinh, 80,46 % dang dung dich vu di dong. Co6 82,3% khach hang
duoc phong van dang st dung dich vu Internet ADSL ctia VNPT Thira Thién Hué.
So voi cac nha cung cip khac trén thi truong, hién tai trong sb khach hang
duoc phong van thi ty 18 khach hang st dung dich vu Vién thong — CNTT cua
VNPT Thira Thién Hué trong tat ca cac dich vu déu cao hon. Nguyén nhin khach
hang lya chon st dung dich vu cia VNPT Thtra Thién Hué 1a “VNPT Thira Thién
Hué da tao dwoc tin nhiém tir bé day truyén théng hon 60 ndm qua” (chiém ty trong
cao nhat 66%), “chat lwong dich vu cua VNPT Thira Thién Hué t6t” chiém 60,6 %,
“Hé thong phdn phoi va mang lwdi ban hang ciia VNPT Thiva Thién Hué réng khap
toan tink” chiém 57,9%, “VNPT Thira Thién Hué dang né lwc xdy dung thuwong
hiéu manh, cé né luc lam hai long khach hang hon trucc day” chiém 53,2 %. Chi
¢ 26,2 % trong tong sd khach hang duoc hoi cho rang “ Cdc chinh sich hdu mai,
cham séc khach hang cia VNPT Thira Thién Hué tor’. Diéu nay cho thiy su cb
ging cuia VNPT Thira Thién Hué trong hoat dong chim soc khach hang van chua

thuc su dat hiéu qua cao va dugc khach hang ghi nhé sau sac.




100+
90+
80+
70+
60+
50+
40+
30+
20+
10+

48

20

DTCD Gphone DT Di

dong

Internet

ADSL

O VNPT TT Hue
M Viettel

OFPT

COEVN

B DN khac

Biéu d6 2.4 Ty 1¢ khach hang sir dung dich vu vién théng

701

én nhan khach hang 1
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ich I

PT Thira Thién

66

60,6
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53,2

501

401

30

da tao dugec tin nhiém tir  da xiy dung dugc

VNPT Thira Thién Hué VNPT Thira Thién Hué Chét lugng dich vu ciia  H¢ thong phan phdi va  Chinh sich hiu mii,
VNPT Thira Thién Hué h¢ théng ban hang rgng chim séc khach hang t6t

bé day truyén théng hon thwong hi¢u manh, n§
60 nam xdy dung va  lwc 1am hai long khach

phat trién

hang

6t

khip toan tinh

Biéu db 2.5 Panh gia ciia khach hang vé sy lya chon dich vu ciia VNPT Thira
Thién Hué
2.3.1.2 Panh gia hé thong nhan dién thwong hiéu VNPT Thira Thién Hué

Phét trién thuong hiéu 12 mot qua trinh bao gém nhiéu hoat dong nham

hudng dén muyc tiéu chung 1a duy tri vi thé ctia doanh nghi¢p trén thi truong. Mot hé

thong nhan dién thuong hiéu bao gom nhiéu yéu t6 nhu phong cach, mau sic, bd
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cuc, théng diép chinh..., trong d6, gy duoc su chil ¥ nhiéu nhat va tao ra an tuong
sau nhat cho khach hang 13 logo (biéu trung). Trong hé théng nhan dién thuwong hiéu
cua mot doanh nghié€p, logo 1a mdt dAu hiéu 1am ndi bat thuong hi¢u, l1a yéu t tao
dau an riéng ciia doanh nghiép, Mang tinh khai quat cao, logo ciing tr¢ thanh dau
hiéu d& nhé nhat dbi v6i khach hang vé thuong hiéu doanh nghiép.

C6 thé noi hé théng nhan dién thuong hiéu 12 bd quy chuin vé hinh anh thé
hién, dugc tng dung trong céc hoat dong quang cao thuong hi¢u va dich vu, t6 churc
cac hoat dong quan hé cong chung voi tuyén truyén, cic hoat dong xuit ban, cac
hoat dong su ki¢n... Viéc ing dung hé théng nhén di¢n thuong hi¢u dugc xem la
mot chién lugc hét sttc quan trong trong hoat dong truyén thong, tiép thi — ban hang
nham dua hinh anh thuong hiéu cia VNPT Thira Thién Hué dén gan véi cong
ching va cong déng hon. H¢ théng nhan dién thuong hiéu dugc coi nhu tAm 4o
ngoai cua thuong hiéu. Ciing nhu d6i voi con nguoi, nd phan anh phan nio tinh
cach, pham chat va dang cip cta ngudi do.

VNPT Thira Thién Hué c6 thé manh d6 13 4p dung theo hé thong nhan dién
thuong hiéu chung cia Tap doan, gin két voi 3 gia tri thuong hiéu 1a: tinh lich s,
tinh nhan vin va tinh két néi.

V& hinh thtrc, hé théng dugc thé hién qua cic biéu trung, biéu tuong, khau
hiéu, hinh anh... dugc quy dinh chit ché trong b cam nang thuong hiéu, giup cho
hinh anh cia VNPT thé hién véi khach hang nhit quan va dung dinh huéng ma tap
doan d3 dinh san theo ting giai doan. Sau mot nim trién khai trén toan quéc, hé
théng nhan dién thuong hiéu cia VNPT dang dan duoc cong ching dén nhan mat
cach tich cyc. Trong thoi gian qua, hinh anh ma VNPT Thira Thién Hué xay dung
la mdt doanh nghiép cung cr?ip dich vu VT-CNTT 1én nhét thi truong Hué, voi mang
lui rong khip toan tinh.

Céc doanh nghiép khac xuat hién trén thi truong Hué chi méi nhitng nim gan
day nhu Viettel va FPT, tuy nhién vi¢c khuyéch truong thuong hiéu dugc thyc hién
bai ban, c6 ké hoach 1 rang. Viettel lién tuc to chirc cac su kién gid1 thi¢u dich vy,

quang cao chuong trinh khuyén mai, thu hut dugc sy chu y va tham gia ctia khach



50

hang, tiép can cac truong hoc dé gidi thiéu cc chinh sach wu dai theo timg khu vuec.
Piém ban hang duoc thiét ké c6 tinh dic trung 1a diém giao dich, cung cap cac dich
vu vién thong, thu hut sy chi y ciia cong chung.

Do d6, van dé cap thiét cia VNPT Thira Thién Hué can thuc hién d6 1a Gng
dung hé thdng nhan dién thuong hiéu théng nhat trén toan tinh tir logo, mau séc, tén
goi, font chit, kich thudc logo, cau khau hiéu, bo hinh anh nhan dién, yéu t6 nhan
dién phai dugc thé hién béi doi mat nam va nit phai duoc sir dung véi ty 1¢ can dbi
cho mdi hang muc...

« Ung dung Cum d6 hoa vé hé thong nhin dién thwong hiéu ciia VNPT
Thira Thién Hué theo quy dinh ciia T4p doan:

@ @ VNPT Thia Thén hué

Cuc song dich thyc VNP

Hinh 2.1 Hinh anh nhan dién thwong hi¢u qua d6i mat nam nir
« Quy dinh v6i cac yéu té thé hién bing 10i trong cac hoat dong truyén
thong trong CAm nang thwong hiéu:

Vé co ban, VNPT phai dugc thé hién truc dién quan vi¢c dung xung danh la:

VNPT + <Ngi dung lién quan>

Vi du: VNPT han hanh tai trg chuong trinh nay.

Nhitng chuong trinh do don vi thanh vién thuc hién, tai trg theo phan cép co
pham vi dia ban kinh doanh ctia Tinh thi dugc phép xung danh la: “VNPT<Tén
tinh, thanh pho> + No6i dung lién quan”

Vi du: VNPT Thira Thién Hué han hanh tai tro chuong trinh nay.
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Logo VNPT + Thanh vién cia VNPT dugc st dung trong banner quang cao
ciia VNPT Thira Thién Hué, duoc thé hién tryc dién theo nguyén tic xung danh
“VNPT<tén tinh, thanh ph6>”

« D6 hoa d6i mit trong thwong hiéu:

-P6i mét thé hién cho con nguoi, thé hién su quan tam, chia sé, minh hoa cho
gia tri nhan van cua VNPT .

-Cum dd hoa: VNPT - canh song cach di¢u — doi mét: thé hién VNPT luén vi
khch hng, quan tm dén khach hang.

-Yéu tb nhan dién dugc thé hién béi hinh dnh d6i mit nam va nir thé hién su
can béng tu nhién, dugc st dung voi ty 1€ can ddi cho mdi hang muc

« Logo VNPT Thira Thién Hué theo quy dinh ciia Tap doan cé slogan

-P6i mét nam va nit thé hién su can béng tu nhién, dugc st dung véi ty 1€ can
ddi cho mbi hang muc

« Logo VNPT Thira Thién Hué theo quy dinh céia Tap doan c6 slogan :

Hinh 2.2 Logo VNPT Thira Thién Hué

VNPT Thira Thién Hué

"/\’dng Luc vupt év4i, chit Lugng bén ving ?
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Logo VNPT Thira Thién Hué theo quy dinh ciia Tap doan khong c6

slogan

VNPT Thira Thién Hué

Tén thwong hiéu dung sai

Vién théng Thira Thién Hué

“/\’d'ng luc vuot tvdi, chit Luong bén viing =

Hién Logo VNPT Thtura Thién Hué duoc thiét ké theo tiéu chuin cia CAm
nang thuong hiéu gébm 2 phan: phan hinh 14 qua dia cau chuyén dong cach diéu,
biéu hién cia su phat trién theo mach van dong khong ngung. Phan chir 1a chit
VNPT Thira Thién Hué dang text, mau xanh duwong chuan. Ngon ngit d6 hoa dugc
thé hién boi bd cuc Logo, chit VNPT Thura Thién Hué va cau slogan.

Nhin chung, VNPT Thira Thién Hué da xay dung dugc thuong hiéu véi dic
tinh riéng vé mau xanh chun, tuy nhién hién nay, van chua c6 sy dong bo, thong
nhat trong viéc sir dung tén goi theo quy dinh chuan ctia Tap doan. Hién don vi van
dang con st dung ca hai tén goi 14 VNPT Thira Thién Hué va Vién théng Thira
Thién Hué trong cac hoat dong truyén thong, tiép thi. Piéu nay sai voi quy dinh dat
tén chuan trong CAm nang thuong hiéu, gy hiéu nham cho khach hang 1a hai doanh
nghiép khac nhau, thiéu tinh chuyén nghiép, théng nhat trong viéc phat trién hinh

anh thuong hi¢u ra cong chung.
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2.3.1.2.1 Panh gia cha khach hang vé mirc d4 nhin biét hé théng nhén
dién thwong hiéu ciia VNPT Thira Thién Hué
« Mirc dd nhan dién vé logo:
Logo la mot don béy hiru hi€u trong viéc gidi thi€u san phém, dich vu dén voi
khach hang qua cac phuong tién thong tin dai ching. Thong qua logo, khach hang
c6 thé nhan biét dugc VNPT Thira Thién Hué cling nhu cac san phém, dich vu cua

VNPT Thira Thién Hué.

601

45,2

50+

40+

304

20+

10+

Co Khong

Biéu d0 2.6 Ty 1 nhian biét ciia khach hang vé logo VNPT Thira Thién Hué
Qua khao sat nhan thay ty 1¢ khach hang biét vé logo VNPT Thira Thién Hué
qua thap, diéu nay cho thdy mirc 46 nhén biét cua khach hang vé thuong hiéu cua
VNPT Thira Thién Hué van chua cao, chi c6 45,2% khach hang biét dén.

« Cac hinh thirc nhin biét thwong hiéu:
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60— 58,62
50,4
50—
40—
32,4
30— 274
20—
15,2
10,2
10— 7,56
4,52
0,32 0,65
0
Ngudi  Baiviét Quing Céac Sir dung Trén Trénbao Aonhan Cacting Héthéng Khdng
quen trénbao caotrén chuong dichvu bing rén, bi vién phim  bién higu nhé
chi truyén  trinh tai to roi, khuyén ciia VNPT
hinh tror biang mai Thira
higu, Thién
pano Hué

Biéu d6 2.7 Panh gia ciia khach hang vé cac hinh thire biét dén thwong hiéu
ciia VNPT Thira Thién Hué

Theo két qua khao sat, khach hang biét dén thuong hiéu cia VNPT Thira Thién
Hué qua bang ron, to roi, bang hiéu, pand quang cio 1a chu yéu, chiém ty 1é cao
nhét 58,62%. Diéu nay chung to, VNPT Thua Thién Hué di khai thac tot viée
quang ba thuong hiéu thong qua hinh thirc nay trong cac chwong trinh khuyén mai,
gidi thi€u cc dich vu. Hién VNPT Thuira Thién Hué d3 hoan thanh céc pand quang
cdo 16n dit doc hai diém dau phia Bic va phia Nam Tinh Thira Thién Hué, giy
dugc su chu y cia nguoi dan, xe khach, xe du lich khi tham gia giao thong.

Tuy nhién, hién tai don vi van chua khai thac t6t kénh truyén thong qua bao
chi, truyén hinh, ty 1¢ khach hang nhan biét thuong hi¢u thong qua cac kénh nay
thip (quang céo trén truyén hinh 27,4%, bai viét trén bao chi 15,2%), mic d6 nhan
biét thuong hiéu ctia khach hang qua dong phuc nhan vién, cac ting pham, cac

chuong trinh tai trg rat thip. Ching to, ddng phuc nhan vién ctia VNPT Thira Thién
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Hué van chua c6 nét dic trung va khac biét vé mau sic, kiéu dang, chua giy duoc
su cht y va 1am cho khach hang nhé dén.

Hé thong bién hiéu dugc danh gia 1a mot trong nhirng hinh thirc truyén théng
vé thuong hiéu rat tot. Nhung hiéu tai, VNPT Thira Thién Hué van chua c6 sy dau
tu, nang cép chét lugng bién hiéu tai cac diém giao dich, buu cuc cia VNPT Thura
Thién Hué, chua phdi hop tét v6i cac don vi Vinaphone, Mobiphone trong viéc
khao sat dat bién hiéu cho cac dai 1y ban 1&, diém ban hang dich vu di dong, chua
dam bao tinh chuyén nghiép cua thong diép quang céo. Ty 18 khach hang biét dén
VNPT Thira Thién Hué thong qua hé thong bién hiéu chi chiém 10,2%.

2.3.1.2.2 Panh gia cia khach hang vé thiét ké cac thanh phin nhén
dang thwong hi¢u VNPT Thira Thién Hué

Viéc khao sat danh gia cua khach hang vé thiét ké cac thanh phan nhan dang
thuong hiéu dugc thé hién qua 3 yéu td chinh bao gdm: tén thuwong hiéu, logo,
slogan ctia VNPT Thira Thién Hué.

o Tén thuwong hiéu

Tén thuong hiéu dugc xem 13 yéu té co ban va quan trong nhéat cia mot thuong
hiéu va ciling 14 mot yéu té trung tAm cua su lién két gitra dich vu va khach hang.
Tén thuong hiéu khi da duoc khach hang ghi nhé thi d6 14 yéu to rat kho thay doi.

Tén thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué duogc thé hién theo ding quy dinh cua
Tap doan vé cach dit tén thuong hiéu trong hé théng nhan dién thuong hiéu. D6 13
VNPT + <tén tinh, thanh phd>. Thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué duoc thé hién
va truyén tai dén tit ca cac khach hang thong qua cac hoat dong quang ba, chinh
sach khuyén mai, giéi thiéu dich vu, tai trg...

Theo danh gi4 ctia khach hang, tén thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué tuong
d6i dai, phuec tap, gdy cam giac bdi r6i, khé doc cho khach hang khi doc, phat am (
chi ¢6 6% khach hang cho rang thwong hiéu VNPT Thira Thién Hué don gian, dé
doc). Viéc su dung cum tu gSm tiéng anh (VNPT - Vietnam post and

telecommunication) va tiéng Viét Thira Thién Hué gay cam giac kho nhé, kho hiéu.
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Ngoai ra, khach hang khong cdm nhan dugc sy khéc biét, ndi troi, doc déo tur
tén thuong hiéu (chi c6 9% khach hang dong ¥). Piéu nay cho thay, tén thuong hiéu
van chua thé hién dugc céi riéng c6, chua gay duoc 4n trong manh cho khach hang
hién tai va khach hang tiém nang. Kha nang truyén tai nhimng thong diép c6 ¥ nghia
té1 khach hang chua co, chua thé hién duoc thudc tinh, loi ich cta dich vu mang dén
cho khach hang (chi c6 5% khach hang dong y vé kha ning lién tudng cta tén
thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué).

Vé murc d6 than thién va c6 ¥ nghia: 20% khach hang cho rang tén thuong hiéu
VNPT Thira Thién Hué tao dugc su gﬁn giii, than thién va quen thudc voi khach
hang trén dia ban, vi gin véi tén ctia Tinh Thira Thién Hué.

Tom lai, chung ta ¢6 thé thay rang tén thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué van
chua duoc thanh cong va chwa dam bao cac yéu td can thiét trong viée dat tén
thuong hiéu. Tuy nhién, day 14 van dé rat kho thay doi, boi 18 viéc thay doi tén
thuong hiéu lién quan dén hé thong nhan dién thuong hiéu chung cua Tap doan va
quy chuan chung trong cach dit trén ctia cac VNPT thanh vién.

« Logo VNPT Thira Thién Hué

50

40
30_/—25,6

YV
20 12,5
1077

O_

10

St dung Co su D& nhé  An twong Co ¥ nghia
hinh tugng khac bi¢t
quen thudc
Biéu d0 2.8 Panh gia ciia khach hang vé logo VNPT Thira Thién Hué
Theo danh gia cta khach hang, logo cia VNPT Thira Thién Hué kha dé nho
(chiém 45,2%), viéc st dung hinh anh quéa cau xoay quanh truc tao sy gan giii va
than quen vo6i khach hang, ty 1€ khach hang danh gié logo st dung hinh hinh tugong

quen thudc chiém 25,6%. Mau xanh thé hién trong logo mang lai cam giac dé chiu
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va d& nhé d6i v6i khach hang. Tuy nhién, theo khach hang, logo van chua thuc sy
an tuong va tao su khac biét, y nghia logo kha tiém an, nhin vao logo khach hang
van chua hinh dung dugc y nghia biéu hién sy phat trién khong nging. Yéu cu cao
nhat ciia logo 1a 4n tugng, dé nhg, dé phan biét. Do do, co thé thay logo VNPT
Thira Thién Hué van chua tao duoc nét dic biét va chua tao duoc 4n tuong sau dam
trong tam tri ctia khach hang.
« Slogan

Slogan 14 phan c6 dong nhét cia thuong hiéu duoc giri dén khach hang, giup

khach hang lién tuong dén doanh nghiép, san pham, dich vu nhanh chéng hon, d&

dang hon.

357 32,/1
30
30
257
20
15 12799
10,2
10
5,5
5 I
O -~ -~ 2 2 r
Dé doc Dé hieu The hién sy Pem lai sw Goi nhé Mang lai an
khac biét tin twéng phong cach tugng tich

cho khéach cuc
hang

Biéu @6 2.9 Panh gia ciia khach hang vé slogan
Viéc st dung Slogan “Nang luc vieot troi, chdt luvong bén vitng” da thé hién
kha 13 nét myc tiéu ma VNPT Thira Thién Hué hudng t6i dé phuc vu khach hang d6
la luon duy tri chat lugng tot nhat, thé hién yéu t6 quan trong nhat d6i v6i dich vu
vién thong — cong nghé thong tin ma doanh nghiép dang cung cip. Piéu nay di dem

lai niém tin cho khach hang vé doanh nghiép. Day 13 yéu té cuc ky quan trong trong
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viéc duy tri 10ng trung thanh cta khach hang, tao dung vi thé trén thi truong (ty 18
khach hang danh gia slogan dem lai sy tin twong chiém 32,71%).

Tuy nhién, tir két qua khao sat cho thiy slogan ctia VNPT Thira Thién Hué van
chua dat két qua cao. Van c6 y kién cuia khach hang cho rang slogan van chua thé
hién su khac biét (chiém 8,6%), cau phat am dai, chua xuc tich (chi c6 10,2% khach
hang déng ).

2.3.1.2.3 Panh gia vé tinh cach thwong hiéu va hinh dnh thwong hiéu

Xét theo hai hudng trong quan hé gitta Doanh nghiép va khach hang thi tinh
cach thuong hi€u la cai ma doanh nghi¢p chu dong tao ra cho thuong hi¢u va thong
qua cac hoat dong truyén thong ciia minh, doanh nghiép mong mudn khach hang
cam nhan duoc tinh cach d6. Hinh anh thuong hiéu 13 céi ton tai bén trong tAm tri
ctia khach hang, 13 sy téng hoa ctia moi thong tin vé thuong hiéu ma khach hang da
tiép nhan qua kinh nghiém st dung, quang cao, dich vu... N1 rd hon thi tinh cach
1a cai ma doanh nghiép mudn thé hién va gui di, hinh anh 14 cai ma khach hang tiép
nhan va cam nhan.

Tinh cach thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué ma doanh nghiép mudn tao ra
dé 1a « S6 mor trén thi truong Thuwa Thién Hué vé dich vu vién thong — cong nghé
thong tin”. Tuy nhién, hinh anh thwong hiéu VNPT Thira Thién Hué trong tdm tri
ctia khach hang van chua rd nét, con mang dam 1a doanh nghiép nha nudc.

V& hoat dong quan tri thwong hi¢u: V& co ciu t6 chuc thi van chua c6 bd phan
chuyén quan vé quan tri thwong hiéu, phong Ké hoach kinh doanh thyc hién dong
thoi nhiéu hoat dong khac nhau nhu td chure, thuc hién cac hoat dong tiép thi — ban
hang — cham séc khach hang, 14p ké hoach phat trién, dua ra chinh sach khuyén
mai, cham séc khach hang....Tuy nhién nhiing hoat dong nay thyc hién roi rac,
khong co su lién két giira cac chuyén vién trong phong, thiéu dinh huéng...

Khi dugc hoi ¥ kién ciia anh chi vé phat biéu « VNPT la mét thiwong hiéu c6 uy
tin” dé khach hang tra 15i theo thang do Liker thi trung binh danh gia ctia khach
hang 1a 1,77 thi 88,5 % KH tra 161 ho déng ¥y v&i nhan dinh do.
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Bang 2.1 Panh gia ciia KH vé uy tin thwong hiéu VNPT Thira Thién Hué

. Trung
Gia tri Phan tram .
Mirc do binh
1 Hoan toan dong y 83 41.5
2 Pongy 94 47.0
3 Khong y kién 12 6.0
: y‘ ] 1.77
4 Khong dong y 9 4.5
5 Rt khdng dong y 2 1.0
Téng 200 100.0

Nguon: xie Iy so ligu SPSS
Trung binh d4nh gia cia KH vé uy tin thwong hiéu VNPT Thira Thién Hué 13
1,77 (gitta y kién “ddng y” va “rat dong y”).
St dung cong cu One-Sample T-test dé kiém dinh cac gia tri trung binh
nham xem xét kha nang suy rong cho tong thé cua céc tri sd trung binh mau.
Dé biét cac sd tri trung binh mau co dai dién cho téng thé hay khong, ta dat
gia thiét:
e Ho: trung binh cta chi tiéu danh gia vé uy tin cta thuong hiéu VNPT Thira
Thién Hué = 1,77
eH1: cac trung binh cia chi tiéu danh gia vé uy tin cua thwong hiéu VNPT
Thira Thién Hué # 1,77
Tién hanh k¥ thuat kiém dinh One Sample T- Test v6i mirc ¥ nghia a= 0,05,

duoc két qua nhu sau:



60

Bang 2.2 Kiém dinh trung binh miu vé uy tin ciia thwong hiéu VNPT
Thira Thién Hué

Gia tri kiém dinh = 1.77

Khac biét

t df Sig. (2-tailed) binh cac khac biét

gia tri trung | 95% Khoang tin cay cla

Thap nhat | Cao nhét

Thwong hiéu VNPT Thira

) -.085 199 .932 -.005 -12
Thién Hué c6 uy tin

A1

Theo két qua kiém dinh, gia tri sig (2-tailed) =0,932> a= 0,05 nén ta khong
6 co so bac bo Ho, két luan rang gia tri trung binh bang gia tri kiém dinh nén co
thé noi tat ca cac khach hang déu thira nhan VNPT 1a mot thuong hiéu c6 uy tin.
Két qua kiém dinh c6 ¥ nghia cao.
2.3.1.24 Danh gia khi nang nhan di¢n thwong hiéu VNPT Thira Thién
Hué ciia khach hang
Mudn danh gia kha nang nhan biét thwong hiéu VNPT ciia KH thi ta can 1am
rd 3 tiéu chi sau:
» Phan tram KH diéu tra muc tiéu biét dén su hién dién cta thuong hi¢u VNPT
Thira Thién Hué.
> Murc d6 nhan biét thuong hiéu 1a: thuong hiéu duoc nhé dén dau tién, thuong
hiéu khong nhac ma nh¢, thuong hiéu nhic méi nhé.
> KH nhan dién ding thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué thi yéu t nao dong vai
tro quyét dinh.
O tiéu chi “S6 phdn tram KH muc tiéu biét dén sw hién dién cia thwong hiéu
VNPT ” thi 100% KH duoc hoi déu tra 16 1a biét dén thuong hiéu VNPT.
O tiéu chi “ mtrc d6 nhan biét thuong hiéu” véi 3 cap do khac nhau. Cap d6 cao
nhat chinh 13 thuong hiéu dugc nhan biét du tién, cap do ké tiép 1a khong nhic ma

nhd, cip do thip nhit 1a nhic méi nhd
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Véi cau hoi mé “Khi ¢6 nhu cau vé cdc san pham dich vu vién théng thi
thurong hiéu nao anh chi nghi dén dau tién?  két qua thu duoc tir 200 KH nhu sau:

- 76% KH nghi dén thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué déu tién.

- 20% KH nghi dén thuong hiéu Viettel.

- 4% KH nghi d&én thuong hiéu FPT.Tuyét nhién khong con mot thuong hiéu

nao ngoai 3 thuong hiéu noéi trén duge KH nhic dén.

Thwong hiéu dwoe KH nhic dén dau tién

4%
20%

VNPT

Viettel

76% FPT

Biéu d6 2.10 Thwong hiéu dwge KH nhic dén dau tién.
( Nguén: so liéu diéu tra)
Khi VNPT Thira Thién Hué 1a thuong hiéu dugc da sé KH ( 76%) nhd dén dau
tién khi dugc hoi cho thdy VNPT Thira Thién Hué c6 mot chd dimg nhat dinh trong
tam tri KH.
Phén tich ANOVA dé xem sw khdc bi¢t phwong sai giita trung binh cdc
nhom tuéi ciia KH véi “ thwong hiéu dwoc nhdic dén dau tién ™.
Ho : Khong c6 sy khéac biét phuong sai giita trung binh cac nhém tudi véi “ thuong
hi¢u duoc KH nhéc dén dau tién ™.
H1: C6 su khac biét phuong sai giira trung binh cac nhém tudi véi “thuong hiéu

duoc KH nhac dén dau tién .
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Bang 2.3 Phan tich ANOVA giira “thwong hi¢u vién thong dwgc KH nhic dén

dau tién” voi tiéu thire nhom tuoi

Binh phwong
Téng binh gia tri trung
phwong df binh F Sig.
Between Groups 2.082 3 .694 2.508 .081
Within Groups 54.238 196 277
Total 56.320 199

Nguén: xir Iy sé liéu diéu tra

Vi d6 tin cay 95%, sig ( Homogeneity of Variance) cua tiéu thire do tudi =
0,081> a = 0,05 ta khong co co s¢ bac bé Ho, két luan khong co6 sy khac biét giira
phuong sai cta trung binh nhom tudi véi thuong hiéu duge nhic dén dau tién. Nhu
vay, tit ca cac khach hang déu nhic dén thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué dau
tién. Két qua phan tich ANOVA c6 y nghia thong ké.

O yéu t6 giap KH nhan biét thwong hiéu VNPT Thira Thién Hué, tén thuong
hiéu méi 1a yéu t6 chinh gitip 55,5% KH nhan dién duoc thuong hiéu VNPT Thira
Thién Hué.

Bang 2.4 Yéu t6 nhin dién thwong hiéu VNPT Thira Thién Hué ciia KH

Yéu to S6 lugng KH Ty 18 (%)
Tén thuong hiéu 111 55,5
Slogan 30 5
Logo 47 23,5
Yéu to khac 12 6

Nguoén: soé liéu diéu tra
Tom lai két qua thu duoc khi ddnh gid mac d6 nhan dién thuong hiéu nhu sau:
e Ty 1€ KH nhan dién dugc thuong hi¢u VNPT Thira Thién Hué : 100%
e Ty 1é KH nhic dén thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué dau tién: 76%
e Yéu t6 chinh gitp KH nhén dién thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué: Tén
thuong hiéu (chiém ty 1& 55.5%)



63

Nhu vay c6 thé thiy, KH nhén dién dugc thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué va
nhic dén thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué chiém ty 1¢ cao.

2.3.1.3 Panh gia ciia khach hang vé hoat dong quang ba thwong hiéu

404 36,4
35-

30-
25-
20-
15-
10-

5_

An twgng D& hiéu  Thoi diém phit  Hinh thirc Cung cAp  Quan tim dén Cong chlng
hop quéng cdo da nhidu théng tin lgiich cia  hiéu rd vé hoat
dang cong dong dong caa
VNPT Thira
Thién Hué

Biéu d6 2.11 Panh gia cia khach hang vé hoat dong quang ba thwong hiéu cia
VNPT Thira Thién Hué

Thuong hiéu 13 yéu t6 ddu tién va quan trong nhit tao nén kha ning nhan biét,
goi nhd, phan biét va dinh hudng cho khach hang tim dén mua va st dung san
pham.

Hoat dong quang b4 thuong hiéu dugc khach hang danh gia 1a cung cép nhiéu
thong tin (chiém 36,4%), tai cac thoi diém phu hop (chiém 25,9%). Do trong thoi
gian vira qua, VNPT Thira Thién Hué da chu trong dén cac hoat dong tiép thi — ban
hang, dau tu in 4n 4n phém gid1 thiéu dich vu va thuong hi¢u, thuong xuyén td churc
cac chuong trinh khuyén mai dung thoi diém, thu hat luong 16n khach hang tham
gia diang ky dich vu nhu t6 chtrc chuwong trinh khuyén mai “Sé6i dong WoldCup
cung MyTV” cho khach hang ldp dit dich vu truyén hinh d6 nét cao MyTV, phuc
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vu nhu céu giai tri ctia khach hang trong mua bong da, tham gia hoat dong tai tro
chuong trinh Festival 2010, to chirc chuong trinh khuyén mai trong mua Festival. ..
Thong qua cac hoat dong tiép thi, truyén thong ngoai viéc cung cip céac thong tin vé
dich vu, chinh sach wu dai, chwong trinh khuyén mai... con két hop véi viéc quang
ba hinh anh thuong hi€u trén thi truong, dem lai an tuong tdt cho khach hang. Bén
canh d6, VNPT Thira Thién Hué d3 nd luc nang cao chét luong dich vy, ddm bao do
6n dinh va téc do truy cap theo diung cam két v6i khach hang. Nhitng hoat dong tai
trg cia VNPT Thira Thién Hué trong thoi gian qua da thé hién sy quan tim t6i cong
ddng, gin viéc phat trién dich vu véi loi ich cia cong dong, dugc khach hang danh
gia dén 18,3%. Tuy nhién, hoat dong quang ba thuong hiéu cia VNPT Thira Thién
Hué chua thuc su da dang, moi chi 1a nhitng hoat dong khuyén mai, tai trog cho
khach hang, chwa chi trong va khai thac hiéu qua cta kénh truyén thong qua bao
chi, truyén hinh, hay t6 chire su kién, nhitng phuong thirc quang ba thuong hiéu vo
cung quan trong. Hau hét cic hoat dong tai trg chua cong khai, chi méi ding lai
trong khuon kho noi to chirc, chua quang ba rong rdi khip cong chung. Do do, ty 18
khach hang danh gia vé cac hoat dong quang céo cia VNPT Thira Thién Hué da
dang chiém ty 18 rat thip 4.3 % va khach hang danh gid mic 46 hiéu rd vé hoat
dong cia VNPT Thira Thién Hué chiém chi chiém 3%, cac hoat dong quang ba
thong quan sy kién, t6 chic chwong trinh khuyén mai chwa dem lai 4n tuong cho
khéach hang.

Van dé dit ra trong thoi gian t6i ddi voi hoat dong quang ba thuong hiéu cua
VNPT Thira Thién Hué d6 1a can 1ap ra ké hoach quang ba thuong hiéu dai han, co
nhirng hoat dong va chi phi dau tu hop 1y, cu thé, nhitng ngudn luc can thiét dé dau
tu cho hoat dong quang ba thuong hi¢u nhu con nguoi, vat luc, tai luc...

Thoi gian qua, VNPT Thura Thién Hué thuc hién tét cac chuong trinh xa hoi
hoa CNTT. Pén nay, don vi da trién khai hoan thanh két ndi Internet dén 100% cac
tram y t&, UBND phudng, xi gop phan trong viéc trién khai tng dung CNTT trong
toan tinh; hd tro nganh gido duc trién khai chuong trinh két ndi internet dén cac

truong hoc. Hién nay, c6 100% trudng trung hoc pho thong, trung hoc co so va tiéu
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hoc ¢6 Internet; hoan thanh chi tiéu 100% Don Bién phong c6 may dién thoai, dong
thoi, cung cip dudng truyén truyén hinh truc tiép cho dong bao dan tdc huyén A
Ludi. Pac biét, tir 1/1/2011, VNPT Thira Thién Hué trién khai g61 cudc “chao nam
moi” danh riéng cho nganh gido duc. Pay 1a gbi cude truy cap internet toc do cao
qua duong cdp quang FTTH co6 giad cude uvu dai. Thoi gian to1i, VNPT Thtra Thién
Hué tiép tuc trién khai cac géi cude vu dii cho nganh y té, UBND phuong, xa, cac
co quan ban nganh trén dia ban tinh...

2.3.1.4 Danh gia tinh hinh quan h¢ cong ching cia VNPT Thira Thién
Hué

Quan h¢ cong chung 1a mét trong cac bién phap marketing cuc ky hi€u qua,
gop phan quang ba thuong hiéu ciia doanh nghiép dén véi cong chung. Tap doan
Buu chinh Vién thong -VNPT n6i chung va VNPT Thira Thién Hué néi riéng da co
nhiéu c¢b ging va danh su quan tdm dang ké cho quan hé cong chung. Tuy nhién
hoat dong nay van chua dugc quan tim dau tu dung mic, hiéu qua mang lai con
thap.

Hién tai, VNPT Thtra Thién Hué van chua khai thac dugc nhirng hi€u qua to
16n ma cac hoat dong quan hé¢ cong ching mang lai trong viéc tao nén thai do tich
cuc cia cong ching dbi voi VNPT Thira Thién Hué. Hau hét d6i ngii nhan vién
cong tac & bo phan tiép thi ban hang hay cham soc khach hang déu rat xa la voi khai
niém “Quan h¢ cong chung”. V&1 ho, phat trién thuong hi¢u chi can thuc hién
quang cao, khuyén mai ram ro. Cac hoat dong tai tro hay td chure su kién duoc thuc
hién mot cach riéng biét, khong cé su phéi hop trong mot ké hoach PR téng thé.

2.3.1.4.1 Quan hé bao chi va cac phuong tién truyén thong

C6 thé nodi, mdi quan hé vai bao chi va cac phuong tién truyén thong dong vai
trd rat quan trong ddi voi viée tao dung méi quan hé va quang ba thuong hiéu dén
v6i cong ching. Nhimg nim gan day, cong tic xay dung mdi quan hé ddi voi gidi
truyén théng ciia VNPT Thira Thién Hué bat dau dugc quan tim va du tu dang ké.
Nhiéu tin, bai phan anh va tuyén truyén cho nhirng hoat dong, dich vy, sy kién ctua

VNPT Thira Thién Hué.
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2.3.1.4.2 To chitc cic sy ki¢n

T chire cac su kién luon 1a cong cu hiru hi¢u dé doanh nghiép co thé tao dugc
su chu y cua cong chung va gidi bao chi, tir 6 thu hut dugc sy quan tam, tranh thu
quang ba thuong hiéu dbi v6i khach hang dong thoi tao nén sy cam tinh ctia cong
chung d6i voi doanh nghiép. Trong nhitng nim vira qua, VNPT Thira Thién Hué da
phéi hop va tham gia t6 chirc nhiéu su kién quan trong mang tam qudc gia va dia
phuong nhu Lé& hgi Festival 2010, 1& khanh thanh toa nha Vién thong voi cac hinh
thire truyén thong truc tiép qua gidy moi, treo bang rén, phudn doc cac con dudng
16m va xung quanh khu vuc t6 chirc. Dé dam bao yéu cau to chire, thuc hién co hiéu
qua cac hoat dong truyén thong, ngay tir diu nim, VNPT Thira Thién Hué d3 thyc
hién ké hoach truyén thong tap trung ciia Tap doan nim 2010 do Trung tim Quan
hé cong chung cua Tap doan xdy dun, kip thoi tuyén truyén cho cac sy kién 1on
nhu: VNPT don nhan danh hi¢u anh hung lao dong; Pai hoi Thi dua cua Tap doan;
Pai hoi dang cac cép tién toi Dai hoi dai biéu Dang toan quéc lan thir XI; Cac hoat
dong nhan dip ky ni€ém 65 ndm thanh 14p nganh Buu Di¢n; Tuan 18 VNPT; Trién
1am Vietnam Telecomp 2010; tai trg L& hoi Fesstival Hué 2010... Cac thong tin vé
cac chuong trinh tai trg, cac su kién... dugc dua tin trén cac phuong tién truyén
thong dai chiing nhu béo, dai, truyén hinh,...

2.3.1.43 Cac hoat dong tai tr¢

Day la mot trong nhitng cong cu quan trong mang lai hiéu qua cao cho doanh
nghiép trong viéc ning cao hinh anh va vi thé ciia minh trong long cong chdng.
VNPT Thtra Thién Hué véi muc tiéu xay dung thuong hiéu manh trén thi truong, 1a
doanh nghiép hang dau trong linh vuc VT-CNTT tai Thira Thién Hué, VNPT Thira
Thién Hué da tich cyc diy manh cong tic tuyén truyén quang ba thuong hiéu, hinh
anh cia VNPT Thira Thién Hué dén v6i moi dbi tuong khach hang. Viéc quang ba
hinh anh, thwong hiéu cia VNPT Thira Thién Hué dugc thé hién qua viéc VNPT
Thira Thién Hué tham gia quang céo trén Tap chi Ngudi 1am bao, Bao Xuan 2011,
Bao Nha Bdo va Cong Luan, Bdo buu dién Viét Nam Xuan Tan Mao 2011, dang
thong tin quang cdo trén Nién Gidm dién thoai va nhiing trang vang 2011, ky hop
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ddng quang céo thuong hiéu véi Hoi Doanh nghiép Tinh Thira Thién Hué vé viéc
thué vi tri dé hop bang hiéu quang c4o tai Trung tim dich vu du lich Festival, hd trg
cudc thi nguoi ty quan tim hiéu phap luat, dac san Cong an Thura Thién Hué, Tai tro
ngay hoi Thap sang wdc mo thiéu nhi Thira Thién Hué nim 2010 thong qua hinh
thirc trao hoc bong va ting qua véi gia tri 40.000.000 déng. Chuong trinh di gop
phan ddy manh cong tic tuyén truyén quang ba thuwong hiéu, hinh anh ciia VNPT
Thira Thién Hué dén dong dao céc thi sinh, hoc sinh, cac phong vién bao dai dén
dua tin

Tai trg cho Trung tam hoat dong thanh thiéu nhi Thira Thién Hué: 4o thé thao
in logo VNPT Thira Thién Hué, cup, xach vot tennis c6 logo VNPT Thira Thién
Hué

Tham gia tai trg chuong trinh ban hang khuyén mai 1an thit IV — 2010 trén dia
ban tinh, trong d6 dugc in logo trén biang ron, cd phudn, bang pano, to roi, gidy
moi, phong nén 1€ khai mac, bé mac chuong trinh, duoc tuyén truyén thong qua cc
phuong tién truyén thong nhu trung tdm truyén hinh Viét Nam tai Hué, Dai phat
thanh truyén hinh Thira Thién Hué

Tai trg doc quyén chuong trinh tiép lira tai ning do Poan thanh nién truong
Quéc Hoc t6 chtrc thong qua hinh thirc ting tién mit, trao hoc bdng, ting qua trong
chuong trinh...Chuong trinh da thu hat dugc sy quan tam cua dong dao cong chiing
tai Hué, giéi bao chi, truyén théng dia phwong, gop phin quing ba manh mé cho
thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué.

Thué vi tri dé bang quang cdo tai San van dong Ty Do: duoc doc quyén quang
cdo thuong hiéu VNPT Thtra Thién Hué tai céc vj tri trén San Van dong

Treo pano cd dong phuc vu Pai H6i Bang doc tat ca cac tuyén duong chinh
trén dia ban toan tinh.

2.3.1.44  Cac hoat dong phi thwong mai truc tiép véi khach hang

Hién nay, thi truong vién thong xuat hién ngay cang nhiéu doanh nghiép cung
cAp méi, yéu cdu cua khach hang ngdy cang cao, dé ton tai va phat trién lau dai,

VNPT Thira Thién Hué can dat loi ich cta khach hang 1én hang dau. Chinh vi vay,
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trong thoi gian gan ddy, VNPT Thira Thién Hué d3 khong ngimg ting cuong cong
tac cham soc khach hang, thuc hién nhiéu hoat dong phi thuong mai truc tiép Vo1
khach hang. Thuc hién gidm cudc, ting thiét bi cho cac khach hang 16n, c6 chinh
sach wu dai dbi véi timg ddi tugng khach hang nhu chinh sach FTTH do cic co s
gido duc, dai ly, cac td chirc, doanh nghi¢p khéc; chinh sach uu dai dich vu
MegaVNN cho nganh y té, gido duc ddi voi khach hang thé VIP, vang, bac VNPT
Thtra Thién Hué thuc hién cac chinh sach wu dai cho khach hang nhu sau:

+ Thuc hién cac vu dii vé thwong mai: mién cudc hod mang, giam cudc sir
dung dich vu gia ting, giam gia ban thiét bi dau cudi, wu tién dung thir dich vu méi
mién phi, thuong truc tiép hodc chiét khiu truc tiép trén hoa don hang thang.

+ Uu dai vé duy tri chat luong dich vu: s6 1an mét lién lac t6i da, thay mady,
modem...

+ Uu d3i vé chat luong phuc vu: thu cude tai nha theo yéu cu, xem cudc
noéng, duoc huong ché d6 vu tién phuc vu, tu van giai phap st dung cac dich vu phu
hop, kiém tra, bao dudng diy, may, tiép nhan va giai quyét cac yéu cau dich vu
khach hang, cac khiéu nai.

+ Cac chinh sach chdm soc khac: tdng qua sinh nhat hang nam, tang qua ky
niém thanh 14p nganh, t6 chirc, ting qua tét, duoc niém yét théng tin khach hang
trén phan mém cta VNPT Thira Thién Hué.

2.3.1.45 Di phé véi rii ro va khic phuc cac sw ¢d

Day 1a mot trong nhimg chirc ning hét strc quan trong ciia hoat dong quan hé
cong chung, anh huong 16n dén hoat dong phat trién thwong hiéu cta doanh nghiép.
Hién tai, VNPT Thuira Thién Hué van chua nhan thirc duge mot cach déy du vé hiéu
qua cua cac hoat dong quan hé céng ching nén viéc khai thic cac mbi quan hé véi
béo chi va phuong tién truyén thong dé co thé giai quyét cac rui ro va su cd trong
mot sb treong hop chua thyuc su linh hoat. Van dé 16n nhat cia VNPT Thira Thién
Hué hién nay chinh 1a cai thién luéng du luan khong tdt ctia du luan vé hinh anh
“Buu dién doc quyén”. Bén canh d6, do chét luong cia mot s6 dich vu chua cung

cap tot nén khiéu nai cua khach hang van con nhiéu, viéc gidi quyét khi€u nai van
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chua duoc thuc hién mét cach triét dé, thai dd nhan vién gidi quyét khiéu nai chua
t6t nén chua tao dung dugc hinh anh tan tim phyc vu tot d6i voi cong ching.

Do d6, van dé dit ra doi véi VNPT Thira Thién Hué d6 1a bén canh viéc nang
cao chat luong cac dich vu thi cin phai ddy manh cac hoat dong quan hé cong
chung. Chi bang cach xay dung mdi quan hé tot v6i cong ching thi VNPT Thira
Thién Hué méi c6 dugc hinh anh tot dep trong tdm tri cua khach hang, tao nén 1ong
trung thanh va phat trién thuong hi¢u virng manh.

2.3.1.5 Danh gia tinh hinh cia hoat dong ban hang, cham séc khich hang
va chit lrgng dich vu, chat lwong phuc vu khach hang

VNPT Thira Thién Hué di xay dung duoc hé théng kénh ban hang trén toan
tinh bao gém ban hang truc tiép dén khach hang, tai céc diém giao dich, qua di¢n
thoai, fax, ban hang qua hé théng dai 1y va cong tac vién.

Hiéu qua cua hoat dong ban hang chi yéu tip trung thong qua kénh ban hang
tai cac diém giao dich, qua téng dai ho tro truc tuyén 3999999, kénh ban hang qua
dai ly, cong tac vién, nhan vién ban hang truc tiép hoat dong rat kém. Khéach hang
khi ¢6 nhu cau ding ky dich vu thuong phai dén truc tiép tai cac diém giao dich.
Nguyén nhin ¢ ddy 13 do quy ché phat trién cong tac vién, dai Iy cia VNPT Thira
Thién Hué van chua phu hop véi thue té thi trudng, chua c6 ké hoach tong thé vé
trién khai hé théng cong tac vién, dai ly theo tirng giai doan, chua déy manh hoat
dong giam sat, quan ly hoat dong cua dai 1y, cong tac vién...Hé thdng nhan vién tiép
thi — ban hang truc tiép chua dugce trién khai déng bo.

O dija ban céc huyén, do dia ban dia 1y rdng, nhung hién tai $6 luong céc diém
giao dich van con it, kho khin cho khach hang khi can dugc tu van, ding ky dich
vu, bao hanh, sita chira...nhu ¢ Trung tdm Bic Song Huong, chua c6 phong giao
dich & A Ludi va Phong Dién.

Véi tinh hinh thi truong cac dich vu vién thong ngdy cang cé su canh tranh
gay gat, VNPT Thira Thin Hué da trién khai ngay cac chuong trinh khuyén mai
phat trién thué bao tir ADSL& C6 dinh (Xuén méi thay 10i cam on ), dén Di dong
tra sau, FTTH, IPTV (Loc xuan), “ VNPT Két ndi dam mé”. ..
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Dbi véi chinh sach gia cude: trén két qua phan tich thi truong, chinh sach cua
cac d6i thu VNPT Thira Thién Hué di tién hanh diéu chinh linh dong gia cudc
FTHH, IPTV, ADSL qua tirng giai doan dé dam bao tinh canh tranh trén thi truong.

Di d6i véi viéc phat trién khach hang d6 1a viéc gilt va cham soc khach hang
thong qua chuong trinh thé khach hang dd duoc xdy dung trong nam 2009 tiép tuc
hoan thi¢n, thuc hi¢n cong tac hd tro ddi véi khach hang 16n...tao ra mot lugng 16m
khach hang trung thanh tir nhitng chinh sach cham soc.

- Tién hanh diéu chinh chinh sach cong tac vién, dai Iy...theo hudng bén virng.
Thuc sy 1a kénh phat trién va cham soc khach hang chinh trong tuong lai.

- Bén canh d6 1a su phéi hop véi cac don vi trong tap doan (VDC, VTN, GPC,
VNP...) thuc hién cac chinh sach khuyén mai, cic hoat dong khach hang...

Tuy nhién bén canh do, mot sb van dé con ton tai nhu sb lugng khach hang cit
giam cac dich vu kha cao, tap trung chu yéu vao cac dich vu ADSL va Vinaphone
tra sau, Gphone. Nguyén nhan chu yéu do mét s khach hang Vinaphone chuyén tir
tra sau sang tra truéc do cac chinh sach khuyén mai tra trude hip dan hon. Dé khic
phuc tinh trang trén, VNPT Thira Thién Hué da c6 chinh sach chim soc ddi véi
thué bao tra sau, thyc hién chuong trinh khuyén mai “Vinaphone va Mobifone-
VNPT chiic ming ngay Qudc té lao dong”, “VNPT Két ndi dam mé”...

« V& chat lwgng phuc vu khach hang:

Sau hon 01 nam t6 chirc thyc hién chuong trinh “Nu cuo1 VNPT do Tap doan
phat dong, budc dau di thu dugc nhitng két qua dang ké, cac diém giao dich da
dugc khang trang, thai do phuc vu va chét luong cham soéc khach hang, tiép thi ban
hang d4 dan dugc nang cao.

Tuy nhién, qua kiém tra danh gia vin con boc 16 nhiéu han ché, ton tai gy anh
huong dén chat lugng phuc vy, thuong hiéu cia VNPT Thura Thién Hué nhu:

- Y thtrc git gin va ning cao hinh anh VNPT cua giao dich vién vé sir dung
déng phuc, hinh thuc, phong cach, thai do phuc vu khach hang, kién thuc chuyén

mon nghiép vu.
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- Céc diém giao dich chwa duoc dau tu déng bo, bién hiéu, bing roén quang cdo
cii, thim my khong cao.

- Cong nhan ddy may va phat trién thué bao con han ché vé thai d6 phuc vu,
chat lwong sira chita, bao dudng, dac biét 1a k§ nang gidi thiéu, phat trién cac san
phém, dich vu m&i con rat han ché.

- V& dién thoai vién téng dai: Phong céach, thai do va kién thurc chuyén moén
con nhiéu diém yéu, chua chuyén nghiép...

« Vé chit lwong dich vu ciia VNPT Thira Thién Hué (3¢ on dinh ciia dich vu)

Phén 16n khach hang déu danh gia do 6n dinh cta cac dich vu VT- CNTT cua
VNPT Thira Thién Hué tir mtrc binh thudng dén hoan toan hai long dao dong trong
khoang tir 81,2% dén 98,6%. Ty 1¢ khach hang toan hai long vé do 6n dinh dao
dong trong khoang tir 7,1% dén 20,7% tiy theo dich vu vién thong ma khach hang
dang st dung, diéu nay cho thdy nd lyuc rat 16n cia VNPT Thira Thién Hué trong
vi€c cai thién, nang cao do 6n dinh cua dich vu dap uing nhu cu cua khach hang.
Trong cac dich vu vién thong thi dich vu FTTx la dich vu khach hang danh gia cao
nhat vé chit luong.

Ty 1é khach hang khong hai 1ong hodc rat khong hai long vé chat luong dich vu
cta timg dich vu chiém ty 18 rat thap, tap trung & dich vu ADSL (6,9%).

90
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60+ @ Hoan toan hai long
50 ] 1 75 W Hai long
40- , O Binh thudng
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C6 dinh Didong ADSL FTTH Khac

Biéu dd 2.12 Panh gia ciia khach hang vé chit lwrong dich vu
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Qua s6 liéu trén ta théy dich vu ADSL can xem xét vé tbc do dé dap ung tbt
hon nhu ciu ctia khach hang. Ngoai ra, theo tong hop nhan xét thém cia khach
hang, tinh trang rét mang ddi véi dich vu di dong van con kha phé bién vao dip 18
tét, song di dong tai cac toa nha va & cac ving siu, ving xa khong tét. Van c6 hién
tugng mat tin hiéu, d6 chudng khéng tin hiéu, ngit cudc goi dbi véi dich vu dién
thoai c6 dinh.

« V& cac hinh thitc chiim séc khach hang ciia VNPT Thira Thién Hué
Hién tai, VNPT Thira Thién Hué dang tiép tuc hoan thi¢én chuong trinh thé
khach hang da duoc xay dung nam 2009, c¢6 chinh sach uu dai ddi voi khach hang
16n, tham hoi kip thoi vao nhitng ngay ky niém, 1&... Thong qua viéc phong van
khach hang dé cé nhin nhan khach quan vé cam nhén cta khach hang dbi véi cac
hinh thirc chdm séc khach hang cia VNPT Thira Thién Hué.

Céc khach hang dang duoc huéng nhiéu nhat cac hinh thirc chim soc khach
hang nhu ting qua nhan dip cic ngay 1& hodc dip dic biét (chiém 75,7%), giam
cude (71,7%), ting phiéu mua hng (10%), tham dy hoi nghi khach hang dinh ky
(20%), cac hinh thirc cham soéc khach hang it dugc 4p dung 1a phiéu mua hang giam
gia (10%), to chirc cho khach hang di du lich (5%), hinh thirc chim soc khac
(0,2%).

75,7

Ting qua  Gidm Ting Thamdy Téchirc Tré thanh Cac hinh
cwéc phiéumua hdi nghi dulich thanh vién thirc chim
hang khach thé VIP, soc khac
hang vang, bac

Biéu d6 2.13 Panh gia ciia khach hang vé cac hinh thirc chim séc khach hang
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Da phan cac khach hang c6 cam nhan tir binh thudng dén hai long dbi véi cac
hinh thirc cham séc khach hang. Trong cac hinh thirc chdm s6c khach hang, khach
hang hai 10ng nhat ddi voi hinh thire giam cude va ting qua. Cac hinh thic nay
dugc VNPT Thira Thién Hué thyc hién kha thuong xuyén trong cic chuong trinh
khuyén mai. Hinh thirc chdm séc ma khach hang cam thiy khong hai long nhat do
1a gidi thiéu dich vu thong qua hoi thao, vé sinh thiét bj dau cudi, tu van tai nha. ..

2.3.2 Nhirng thanh cong va nhirng van dé con ton tai trong viéc phat trién

thwong hi¢u ciia VNPT Thira Thién Hué

VNPT Thira Thién Hué nhan thirc dugc rang van dé thuong hiéu luén song
hanh véi chét luong dich vy, VNPT Thura Thién Hué 1uon chu trong dén céac hoat
dong tiép can thi truong bén canh hoat dong quang ba hinh anh véi khau hi¢u Nang
luc vuot troi, chat luong bén viing”. Diéu nay dugc thé hién cy thé qua viéc VNPT
Thira Thién Hué khong ngimg nang cao chat lugng mang ludi, da dang hoé céac loai
hinh dich vu, phat trién cac dich vu gia tri gia tang, cac dich vu ndi dung trén nén
mang thé hé mai (NGN), Internet, di dong, diéu chinh gia cudc cac dich vu thich
g voi moi truong canh tranh, thyc hién tét cong tac ban hang, thu thap y kién
khach hang, thiét 1ap cac duong diy néng, phan tich cac hién twong dién hinh vé
nhimg than phién hodc khen ngoi cta khach hang; khao sat mot sé nhom khéach
hang dac trung,... dé tham do chat lugng phuc vu nham so sanh véi cic doanh
nghiép khéc trén thi truong dé c6 thé dua ra cac giai phap hop 1y.

Viéc trién khai hé théng nhan dién thuong hiéu duoc VNPT Thira Thién Hué
thuc hién thdng qua cac hoat dong truyén thong, quang ba thwong hiéu nhu hop
ddng tai trg Festival, tai trg Hoi cho thwong mai, tham gia quang céo trén cac tap
chi, bao, truyén hinh, t6 chirc cac chuong trinh khuyén mai ...da duoc thuc hién
g6p phan phat huy hiéu quéa tong hop hiéu qua PR, nang cao uy tin va thuong hiéu
VNPT Thira Thién Hué trén dia ban.

VNPT Thira Thién Hué d3 két hop giita viéc quang céo thuong hiéu va nhén

hiéu san pham, dich vu véi cac hoat dong tai trg, trién 1am, tham gia tai trg Hoi chg
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thwong mai. Tuy nhién, van chwa gin két giita viéc phat trién thuong hiéu voi kénh
truyén thong bao chi, dai truyén hinh dé quang ba rong rdi hinh anh dén véi cong
ching chua duoc thuc hién thuong xuyén, dau tu 1au dai. Trong khi d6, day lai la
mot kénh truyén thong rat quan trong, giup gan két hinh anh cua doanh nghiép dén
v6i1 cong ching trén dia ban.

VNPT Thira Thién Hué budc dau di tng dung hé théng nhan dién thuong hiéu
va dua vao trong tit ca cdc an pham quang céo, bang hiéu, xay dung duoc slogan
gin lién véi thue té va gan giii voi khach hang.

VNPT Thira Thién Hué dd nhan thtc duoc tim quan trong cua viéc phat trién
thuong hiéu nhung van chua xay dung dugc chién luge rd rang vé phat trién thuong
hiéu.

- V& cong tac phat trién thi phan: VNPT Thira Thién Hué di chu trong dén
cong tac nghién ctru thi trudng, cac chinh sach cua cac d6i thu dé trién khai nhiéu
chuong trinh khuyén mai kip thoi, tién hanh diéu chinh linh dong gia cudce dich vu
qua timg giai doan dé dam bao tinh canh tranh trén thi trudng, gia ting thi phan,
khing dinh thuong hiéu 1a doah nghiép vién théng manh trén thi truong.

- V& cong tac chim soc khach hang: tiép tuc hoan thién chuong trinh thé khach
hang di duoc x4y dung nim 2009, c6 chinh sach wu di ddi v6i khach hang 16n,
tham hoi kip thoi vao nhitng ngay ky niém, 1&... Ttr d6 giup hinh anh thuong hiéu
ctia VNPT Thira Thién Hué cang siu ¢am hon trong tdm tri cta khach hang.

- Bén canh d6 1a sy phdi hop vé6i cac don vi trong tdp doan (VDC, VTN, GPC,
VNP...) thuc hién cic chuong trinh truyén thong thuong hiéu, thuc hién cac chinh
sach khuyén mai, bao hanh, stra chita kip thoi, cac hoat dong khach hang. ..

- Tham gia tai trg Festival, cac hoat dong tai trg khac, trién khai hé théng nhan
dién thuong hiéu ...dd duoc thuc hién gop phan nang cao uy tin va thuong hiéu
VNPT Thira Thién Hué trén dia ban.

Tuy nhién, bén canh nhimng két qua dat dugc d6, VNPT Thira Thién Hué van

con mot sO ton tai nhu sau:
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- Hoat dong quang ba - tiép thi hinh anh thwong hiéu chua thuong xuyén,
ddng bo thong qua hé théng nhan dién thuong hiéu va cac hinh thirc quang céo ¢
dinh, luu dong, gian tiép, truc tiép dé ting tdi da sb luong va thanh phan nguoi dan
trén dia ban nhan biét duogc thuong hi¢u VNPT TT Hué. Can tap trung hon nita vé
cong tac truyén thong hé théng nhan dién thuong hiéu trong cc hinh thic quang
c4o ¢d dinh, luu dong, gian tiép, truc tiép dé tang tdi da sb luong va thanh phén
nguodi dan trén dia ban nhan biét duoc thuong hi¢u VNPT Thura Thién Hué, tap
trung hon nita quang cdo nhiing loi thé so sanh cua céac dich vu 1080, dich vu 119...
cling nhu to chtrc hoat dong “ Poi sira chita thiét bi dau cudi mién phi luu dong «
cho khach hang tai Thanh phé va trung tim huyén thi ..... theo ting dot .

- Cong tac CSKH chua duoc to chtre thuong xuyén theo lich trinh, ¢6 kich ban
cu thé , doi ngii 1am cong tic CSKH chuyén nghiép van con thiéu. Mot sb chinh
sach CSKH da thuc hién nhu da thuc hi¢n chinh sach ky két thoa thuan voi khach
hang 16n, cap thé khach hang 16m,... tuy nhién qua trinh trién khai cham, khong
giam sat khach hang cu thé, khong c6 chwong trinh theo d&i, danh gia hang quy ,
hang thang do d6 d3 dan dén cac chinh sach khong c6 hiéu qua, tham chi c6 Khach
hang 16n (KHL) khéng duoc huong chinh sach di ban hanh. Chuong trinh cip thé
KHL d3 trién khai nhung nhiéu khach hang van khong ndm duoc cac chinh sach vu
dai d6i véi khach hang cu thé nhu thé nao , chwa thuong xuyén theo ddi KHL dugc
bd sung thé hay huy thé ddi v6i cac khach hang ting hay giam doanh thu. Pa co
tinh trang khi dén cham séc KHL thi khach hang di khong con sir dung dich vu.
Van chua danh gia duoc nguyén nhan that sy cac KHL roi mang . Viéc dé xuat
thudng phat ddi véi cac don vi dé KHL roi mang vi 1y do chu quan.

- Hé thong ban hang gian tiép va truc tiép chua duoc cing ¢b toan dién, ton
tai nhidu van dé. Doi ngii dai 1y va cong tac vién chua phat huy hiéu qua kha ning
phat trién dich vu trén dia ban. Cac don vi chua thudng xuyén cdp nhat cac chuong
trinh khuyén mai, cac chinh sach vu dii cia VNPT Thira Thién Hué dén véi cac dai

s

ly.
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- Hé théng thu ng chua dugc xem nhu 1a 1 kénh thong tin quang ba dich vu
VNPT Thira Thién Hué dén khach hang. Can ting cuong hudng dan nghiép vu, cac
chinh sach gia cudc khuyén méi d6i v6i nhan vién thu ng dé co thé tu van cho
khéach hang. Luc lugng thu ng con gay mat thién cam, anh huong dén hinh anh cua
VNPT Thira Thién Hué d6i voi khach hang, nhan vién thu no ctua Buu dién tinh
xem viéc thu no 14 di 1am dum cho VNPT Thira Thién Hué, khong nghi d6 13 quyén
loi va trach nhiém, day 1 van dé chiing ta can tap trung dé giai quyét.

- Chua td chuc duge mot chuong trinh khdo sat dé danh gid muc dg tin nhi¢m
va nhan biét thuwong hiéu cua VNPT tinh cia nguoi dan sau khi thyc hién cac
chuong trinh quang ba.

- Viéc van dung hé théng nhan di¢én thuong hiéu va cam nang thuong hi€u ctua
Tap doan chua theo quy dinh chuan, chua théng nhat va trién khai dong bo trong
cac 4n pham truyén thong, hoat dong tiép thi, ban hang...Van con nham lan giira tén
thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué va Vién thong Thira Thién Hué, diéu nay gay
ra nham 14n cho khach hang, gdy khé khin trong cong tac truyén thong, tiép thi,
quang ba dich vy, thuong hiéu.

- Chua xay dung duogc chién luge phat trién thuong hi¢u dai han va cu thé
trong tung hoat dong va trong tirng giai doan.

- Thiéu d6i ngii can bd chuyén nghiép chuyén trach vé PR thwong hiéu, van
con mang tinh chét xir Iy nhiéu cong viéc c6 tinh chat khac nhau.

- Nhiéu nhan vién con chua nhan thic duoc tim quan trong cua thuong hiéu
ddi véi hoat dong san xuét kinh doanh cua doanh nghiép, chua cht trong dén viée
xdy dung hinh anh giao dich trong mit khach hang, thyc hién vin héa doanh

nghiép.
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KET LUAN CHUONG 2

Phat trién va giit ving thuong hiéu gitp tao uy tin 16n d6i véi khach hang, tao
long trung thanh cao, thu hut khach hang tiép tuc st dung dich vu cia VNPT Thira
Thién Hué. Thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué 1a sy dam bao vé chit lugng dich
vu, tao uy tin 16n vé chit lwong dich vu vién thong trong rt nhiéu nim qua. Piéu
nay, cac doanh nghi¢p khac hoan toan khéng c6 dugce tai thi truong Thira Thién
Hué.

Dbi v6i VNPT Thira Thién Hué, thuong hiéu chinh 12 yéu t chu yéu quyét
dinh khi lya chon str dung dich vu vién thong, boi thuong hiéu tao cho khach hang
Su an tAm, tin tudng vao chat lwong san pham, gia cude, chim soc khach hang, tiét
kiém thoi gian tim kiém thong tin, tranh duoc rui ro.

Viéc trién khai hé théng nhan dién thuong hiéu duoc VNPT Thira Thién Hué
thuc hién thdng qua cac hoat dong truyén thong, quang ba thwong hiéu nhu hop
déng tai trg Festival, tai trg HO1 cho thuong mai, tham gia quang cao trén cac tap
chi, bao, truyén hinh, t6 chirc cac chuong trinh khuyén mai ...da duogc thuc hién
g6p phan phat huy hiéu qua tong hop hiéu qua PR, ning cao uy tin va thuong hiéu
VNPT Thira Thién Hué trén dia ban. Tuy nhién, van chua thuc hién thuong xuyén
va chua gan két giita viéc phat trién thuong hiéu véi kénh truyén thong bao chi, dai
truyén hinh dé quang ba rong rai hinh anh dén véi cong ching chua duoc thuc hién
thuong xuyén, dau tu lau dai. Trong khi d6, day lai 1a mot kénh truyén thong rat
quan trong, gitp gin két hinh anh cua doanh nghiép dén véi cong ching trén dia
ban.

VNPT Thira Thién Hué budc dau di tng dung hé théng nhan dién thuong hiéu
va dua vao trong tat ca cac 4n pham quang cdo, bang hiéu, xay dung dugc slogan
gan lién voi thuc té va gan giii v6i khach hang. Tuy nhién, viéc van dung hé thong
nhan dién thuong hiéu va cAm nang thuong hi€u cua Tap doan chua theo quy dinh
chuan, chua théng nhat va trién khai dong bo trong cac 4n pham truyén thong, hoat
dong tiép thi, ban hang...Van con nham lan giita tén thwong hi¢u VNPT Thira Thién
Hué va Vién thong Thira Thién Hué, diéu nay giy ra nham lan cho khach hang, giy
khoé khén trong cong tac truyén thong, tiép thi, quang ba dich vy, thuong hiéu.

Thong qua viéc khao sat khach hang cho thdy VNPT Thira Thién Hué la
thuong hiu c6 uy tin, dugc khach hang nhd dén dau tién khi dugc nhic dén, tén
thuong hiéu 1a yéu t6 chinh gitip khach hang nhan biét thwong hiéu. Diéu nay ching
t6 thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué dd c6 chd dung trong tim tri ctia khach
hang.
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CHUONG 3. GIAI PHAP PHAT TRIEN THUONG HIEU VNPT THUA
THIEN HUE TRONG THOI GIAN TOI
3.1 Muc tiéu phat trién thwong hiéu cia VNPT Thira Thién Hué

+ Van dung c6 hi¢u qua hé théng nhan di¢n thuong hiu trong tat ca cac 4n
pham, cac hoat dong tiép thi - ban hang, dic biét 1a tén thuong hiéu.

+ Phat trién thuong hiéu virng manh va nang cao chat luong clia mang luéi
vién thong theo hudng hién dai, ddng bo, rong khip.

+ Cung cép cac dich vu da dang, chét lugng dat tiéu chuin quéc té dén nguoi
dan & moi1 noi, moi luc.

+ Duy tri hinh anh thuong hiéu 14 doanh nghiép cung cip cac dich vu VT-
CNTT 16n nhat trén thi truong VT-CNTT tai tinh Thtra Thién Hué véi chat lugng
cung cip tot nhit, gia ca thap nhat.

+ Phat trién manh céc dich vu gia ting gia tri, timg budc phod cap Internet.

+ Pay manh cac hoat dong quang ba thwong hiéu nham dua thuong hiéu
VNPT Thira Thién Hué dén gan véi khach hang hon.

+ Tbi da hoa hiéu qua hoat dong phat trién thuong hi¢u, cam két dem dén cho
dai da s6 dan chung nhitng gia trj dich thyc trong cudc sbéng.

3.2 Cé4c giai phap phat trién thwong hiéu VNPT Thira Thién Hué
3.2.1 Ung dung c6 hiéu qua hé théng nhin dién thwong hiéu
Hé théng nhan dién thwong hiéu VNPT Thira Thién Hué can duoc xay
dung dam bao ba tinh chét: tinh lich s, tinh nhan van, va tinh két ndi; va huong toi
muc tiéu:

- Thi nhét, trién khai dong loat hé thong nhan dién thuong hiéu dén khach
hang trén toan tinh trong tat ca cac hoat dong.

- Thir hai, hé théng dem lai lgi ich cho khach hang, bén canh nhiing gia tri
hitru hinh, thuong hi€éu manh ctia VNPT Thira Thién Hué s& dem lai gia tri cdm nhan

ngay cang 16n.
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- B6i v6i hoat dong quang cdo, phai phan biét rd cac muc tiéu phat trién dich
vy; gidi thiéu hinh anh cua don vi, giéi thiéu dich vu... dé xay dung ndi dung, hinh
thirc quang cao phu hop.

- Bén canh cac hinh thire truyén théng quang céo trén cac phuong tién thong
tin dai chiing bang cac thong bao, cin ting cudng cac phim quang cdo sinh dong dé
thong tin, quang cdo, tai trg cac chuwong trinh giai tri trén truyén hinh, nhat 1a cac
dich vu gia trj gia ting m&i dang c6 sy canh tranh gay git.

- Tan dung tri¢t dé cac cong cu, phuong tién hién tai cua Tap doan dé quang
cdo nhu cac cot anten, cac diém giao dich, phuong tién van chuyén, tram dién thoai
thé va dong phuc ctia nhan vién thuong xuyén luu dong ngoai dudng va nhan vién
giao dich khéch hang.

- Khau hiéu, hinh anh nhén dién thuong hiéu phai thyc hién dong nhit theo
chién luoc quang ba thuong hiéu cua Tap doan dé tao strc manh téng thé, tranh sir
dung hai tén thuong hiéu khac nhau, gay sy nham 1an cho khach hang.

-T6 chire cac dich vu hau mii: dén ting nha thué bao dién thoai ¢ dinh va
thué bao MegaVNN dé bao dudng, thay thé day, hop dau ddy bi hu hong...

- In séach, to roi hudéng dan st dung céc dich vy, dac bi¢t 1a cac dich vu gia tri
gia tang dé tao diéu kién thuén loi cho khach hang tim hiéu va str dung dich vu.

- Tang cudng cong tac khuyén mai ddi véi cac khu vuc dang thira niang luc
mang ludi va co su canh tranh cao dé thu hut khach hang. Chuong trinh khuyén mai
phai duoc xay dung phi hop nhu cau, sé thich cua khach hang:

+ T4 chtrc tham do ¥ kién khach hang vé hoat dong quang cao, khuyén mai cta
don vi thong qua cac phiéu diéu tra. Qua mdi dot quang cdo, khuyén mai phai tién
hanh danh gia két qua dé xac dinh hiéu qua thyuc hién va tir d6 rit ra nhitng kinh
nghi¢m cho céc dot sau. Tién hanh diéu tra, phan khuc thi truong, chon thi truong
muc tiéu cho tung san phém, dich vy, thu thdp thong tin vé xu hudng tiéu dung doi
véi tung loai san phém, dich vu. Xay dung va hoan thién co s& dir liéu khach hang

dam bao do chinh x4c cao, thong tin vé khach hang dam bao tinh cap nhat... gitap hd
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tro ho tot hon cho céc hoat dong cham s6c khach hang, diéu tra thi trudong va trién
khai cac chwong trinh khuyén mai.

+ Cac hoat dong chiéu thi, quang cdo phai dua trén phan khuc thi truong, do
mdi phan khuc thi truong khac nhau c6 nhitng nhu cau sir dung khac nhau

+ Tang cuong chat lwong va d6i ngii quan hé cong chung dé c6 thé ding tai cac
hoat dong cua Tap doan VNPT trén cac phuong tién thong tin dai ching

Ngoai cic giai phap néu trén, dé phat trién bén viing thuong hi¢u, VNPT ciing
can cha y dén cac van dé sau day:

- Tang cuodng sir dung va sir dung théng nhat hinh anh mau thuong hiéu VNPT
Thira Thién Hué “Nang luc vugt troi, chét luong bén viing” trén céc an phﬁm quang
cdo, trong cac hoat dong truyén thong, tiép thi.

- Thyc hién in 4n cAm nang su dung dich vu vién thong, da dang cac to roi
quang c4o san pham dich vu cung cap cho khach hang dé quang céo cac loai san
pham dich vu dang cung cap, tao diéu kién cho khach hang dé dang nam bt thong
tin vé san phém, dich vu.

- Khong ngirng hoan thién trang Web ciia VNPT Thira Thién Hué dé khach
hang co thé tra ctru thong tin mot cach thuan thién, nhanh chong va chinh xac

- Thuce hién tt tiéu chuan phuc vu khach hang cua diém giao dich, quan 1y, sir
dung hiéu qua khong gian quiy giao dich, giai quyét cac vudng mic, yéu cu cua
khach hang nhanh chéng, nhiét tinh & mang 4n twong t6t cho khach hang vé VNPT
Thira Thién Hué, 4n twong d6 cang tot thi kha ning gitr chan khach hang s& tt hon,
khach hang s& con quay lai giao dich lan sau va nhitng 1an sau nifa.

- Diéu chinh quy ché cong tac vién, dai 1y phu hop véi thuc té thi trudng va
hoat dong ban hang ciia VNPT Thira Thién Hué.

+ Xay dung ké hoach t6 chirc phat trién hé thong dai 1y, cong tic vién theo
ting giao doan nhu: ké hoach tuyén chon, ddo tao, t6 chirc tap huan vé k¥ ning, quy
trinh cong vi¢e, gia cudce, chinh sach, dich vu, quy trinh nghiép vu k¥ thuat...

+ Céc Trung tam td chire lai doi ngill cdng tac vién, tuyén chon, dao tao, quan

1y chat ché hoat dong cia Cong tac vién.
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+ Ra soat lai toan by cac dai 1y hién dang hoat dong, duy tri nhitng dai 1y co
kha ning phat trién tiép trong thoi gian t6i, thanh 1y cac dai 1y hoat dong khong co
hiéu qua.

+ Thay d6i lai méi quan hé, chuyén hé thong cong tac vién cho dai Iy quan ly
(theo ting dia ban). Pai 1y chiu trach nhiém nhéan ké hoach phat trién cac dich vu
vién thong va to chirc kénh phan phdi qua cong tac vién, tong hop bao cio vé cac
trung tam.

Ngoai ra, VNPT Thira Thién Hué can dé xuat véi Tap doan xem xét diéu chinh
dbi v6i phan chi phi thuong xuyén va don gia chi phi quang cdo khuyén mai dé phu
hop v6i tinh hinh thi trudng dé dap Gng tot hoat dong san xuét kinh doanh. Viéc
phat trién can can nhic khong chi cho nam ké hoach ma can tinh dén cho dai han,
nhu vay doi hoi phai tao ra ngudn thu mang tinh bén viing véi nhitng yéu t6 co ban
d6 1a rang budc khach hang bang su cam ké str dung dai han, ciing nhu phai tao cho
khach hang théy dugc viéc st dung cac dich vu cia VNPT la mang lai 191 ich thuc
thu...

Tiép tuc phat trién rong mang ludi ban hang phu kin thi trudng bang hé thng
dai ly, cong tac vién tai cac dia ban. Piéu chinh chinh sach hd tro di ban hanh trong
quy ché dai Iy dé dwa hé thong dai 1y, cong tac vién hoat dong c6 hiéu qua theo dinh
huéng bén viing. Phat trién nhanh va manh kénh ban hang truc tiép, bdi qua thong
ké, san lwong ban cta ddi twong ndy chiém ty trong cao nhit trong cac kénh phan
phdi. Dong thoi tra cong xtimg dang di bu dip hao phi lao dong séng va dap ung ky
vong cua ngudi ban hang ciling nhu phu hop véi thi truong chung.

Can phat huy ban hang mot cira (one — stop shopping) dé khach hang c6 thé
tiép can voi nguoi ban hang mot cach nhanh nhat va toan dién nhat cac dich vu cia
VNPT Thira Thién Hué.

T6 chic kénh ban hang truc tiép dudi dang nhu sau:

- Cac dau modi phu trach tryc tiép khach hang. Py 1a cac chuyén vién dat yéu

cau vé€ chuyén mon nghi¢p vy, voi cac nhi€ém vu chinh:
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+ La dau méi giao dich giita don vi va khach hang: tiép nhan, xt 1y cac yéu
cau c6 lién quan dén dich vu VT-CNTT. Thong bao céac chinh sach, gia cudc, dich
vu moi dén khach hang.

+ Duy tri thudng xuyén va xay dung mdi quan hé véi khach hang. Chu dong
tiép can khach hang, dic biét tap trung vao cac ca nhan c6 vai trd quan trong trong
viéc quyét dinh str dung cac dich vu VT-CNTT ctia VNPT Thira Thién Hué.

+ Lap ho so vé khach hang va cac ké hoach duy tri khach hang hién tai, phat
tién khach hang moi.

+ Can c& vao loai hinh t6 chiic cia khach hang va nhu cau coa khach hang
duoc phan cong quan Iy dé dé& xuat vé chinh sach vu ddi va chim soc khach hang
phu hop.

+ Theo ddi tinh hinh bién dong cua khach hang vé sb luong va doanh thu dich
vu dang sir dung.

+ Nam bit kip thoi thong tin vé cac chinh sach doanh nghiép vién thong khac
dang tiép thi, 16i kéo khach hang cia VNPT Thira Thién Hué. Phan anh, dé xuét kip
thoi cac chinh sach dé giir va phat trién khach hang.

- Céc d6i tiép thi - ban hang chuyén trach.

+ Phan loai va phéan tuyén khu vuc khach hang theo dia chi va doi tuong khach
hang trén dia ban quan 1y.

+ Tryc tiép gi6i thiéu, ban san pham, dich vy, chdm séc khach hang, thong tin
thi truong ctia cac nhém khach hang: Co quan, to chirc, nganh thudc bo may Pang,
chinh quyén, hoi dong nhan dan doan thé cic cdp; doanh nghiép; tw nhan, ho gia
dinh, ho kinh doanh c4 thé; khach hang tiém niang (khach hang c6 nhu cau phat sinh
nhu cau dich vu vién thong nhiéu vé6i doanh thu 16n).

+ Nam bat cac nhu cau ciing nhu théng tin va nguyén nhan cat giam cla cac
db6i twong khach hang.

+ Truc tiép quan 1y hé théng dai 1y, cong tac vién truc thudc dija ban quan 1y.
Gidm sat chat ché hi¢u qua cong viéc cua cong tac vién va téng hop tinh hinh ban

hang cua dai ly, cOng tac vién.
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+ Thudng xuyén cip nhit, nim bét thong tin thi trudng, cac chuong trinh
khuyén mai, cham soc khach hang, truyén théng, ban hang cta cac ddi tha canh
tranh.

+ Pé xuat cac chuong trinh phat trién dich vu chim séc khach hang phu hop
trén dia ban quan 1y.

3.2.2 Giai phap vé Slogan ciia VNPT Thira Thién Hué

Tir két qua diéu tra ciia khach hang cho thiy slogan cia VNPT Thira Thién
Hué phat am dai, kh6 nhd, kho doc, khong ngén gon, suc tich, chua tao dugc sy
khac biét so voi cac doanh nghiép vién thong khac. Do d6, tir két qua nghién ciru
ctia dé tai, chung toi thiét nghi dé tao duoc mot slogan ngin gon, dé nhé mang y
nghia suc tich, c6 su khac biét, dem dén cho khach hang cam xuc tich cuec, gén g,
... VNPT Thira Thién Hué can thué chuyén gia thuong hi¢u xay dung lai cau slogan.
Véi thi trudng nganh dich vu vién théng trong thoi gian t6i, gia ca khong con 1a yéu
tb kh:flng dinh nang luc canh tranh ma khi do chét luong dich vu phai luén dugc dat
lén hang dau, dé tai ciing goi ¥ cau khau hiéu méi « Chdt lwong bén vieng” hoic «
Khang dinh chét lwong hang ddu” mang lai sy tin tuong, khang dinh cam két cua
doanh nghiép trén thi truong.

3.2.3 Cac giai phap hd tro phat trién thwong hiéu

3.2.3.1 Phat trién thwong hiéu online gin véi hé thng nhin dién thwong
hi¢u

Khi viéc tiép can vé6i Internet ngdy cang tré nén dé dang hon nhd su phat
trién cua cac dich vu mang, nén cac DN thi nhau quang ba TH ctia minh thong qua
cac Website. Thong qua mang Internet mot cong ty nho s€ duong nhu 16n hon, mdt
TH cii dudng nhu méi mé hon néu c6 dugc mot Website thiét ké tot. Ngoai ra, thi
truong muc tiéu cho mot TH co thé mo rong hon vé mat dia 1y vi day 1a mang toan
ciu va Website cia DN c6 thé ndi véi cac Website khac nham khai thac mdi quan

h¢ doi tac.
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Viéc “lam thuong hi€u” da tré nén quen thudc véi moi doanh nghiép, nhung
“lam thuong hiéu tryc tuyén” thi hdu nhu van con qua méi mé v6i hau hét doanh
nghiép Viét Nam néi chung va VNPT Thira Thién Hué néi riéng.

Lam thuong hiéu chinh 14 xdy dyng mét nén tang nhan dién viing chac gitp
cho cac nhan vién tiép thi - ban hang phat trién thj truong dé dang hon rat nhiéu.

Viéc phat trién thuwong hiéu dién tr giup khach hang dé dang tim kiém thong
tin vé doanh nghiép va san phém, dich vu.

Pé phat trién duoc thuong hiéu online, VNPT Thira Thién Hué can phai thuc
hién cac hoat dong cu thé sau:

- Hiéu biét ¥ tudng thuong hi¢u, myc ti€u thuong mai cia VNPT Thura Thién
Hué, dua ¥ tuong va muc tiéu d6 t6i véi ban doc va khach hang.

- Xay dung website vo1 ndi dung phong phu, hinh thic dep, thich hop véi bd
nhan dién thuong hiéu, gitip cho déng dao ngudi quan tim biét téi dich vu va san
pham ctia VNPT Thira Thién Hué mét cach rd rang nhat.

- Website than thién, d& su dung, dé trao doi, do tuong tac cao véi doc gia.

- Sur dung cac cong cu hd tro nhu: xay dung event truc tuyén, cac chién dich
email marketing, tham gia vao cac dién dan, xuét hién trén bao dién ti, lam SEO,
xay dung cac chirc nang thuong mai dié¢n tir cho website ...

- C06 bd nhan dién thuong hi¢u truc tuyén tuong thich véi b nhan dién thuong
hiéu hién dang sir dung trong cac hoat dong truyén thong, tiép thi, ban hang.

- Can dua thong tin vé cac 4n pham lién quan dén san pham, dich vu, cac hoat
dong khuyén mai, truyén thong, chim séc khach hang... 1én website dé giup khach
hang c6 nhin nhan tdt hon vé céc hoat dong va viéc nhan thuc vé thuong hiéu cua
VNPT Thira Thién Hué ciing tot hon.

Tom lai, viéc xay dung va quang ba thuong hi¢u trén Internet that sy co rat
nhiéu tién ich va wu diém nhu chi phi thap, muc do chi tiét cao (thong tin vé san
phém, vé cong ty, tin tirc, thong tin cdp nhat khac, thong cdo bao chi...), tiét kiém
thoi gian va chi phi cho khach hang khi tim hiéu, ding ky dich vu cia VNPT Thira

Thién Hué va quan trong hon hét 13 tao mdi quan hé bén viing gitta VNPT Thira
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Thién Hué va khach hang. Vi 1& 0, thiét nghi VNPT Thira Thién Hué khéng nén
b6 qua kénh ban hang quan trong trong thoi dai thong tin dang phat trién nhu vil
bao nhu hién nay.

3.2.3.2 Tiang cwdng cdng tic truyén thong, phat trién thwong hiéu tai cac
huyén trén dia ban Tinh Thira Thién Hué

Can quan tim hon nita dén luong khach hang tai cac huyén. Do dia ban cic
Huyén rong, kha nang phat trién dich vu & cac khu vuc nay trong thoi gian téi kha
16n. Trong khi d6, & khu vuc Thanh phd dang dan di vao giai doan bao hoa. Chinh
vi vy, trong su canh tranh gay git giita cic DN cung cip dich vu buu chinh, vién
thong va CNTT, VNPT Thira Thién Hué nén quan tdm hon nita dén nhom khach
hang tai ving nong thon. Viéc tuyén truyén, quang ba thwong hiéu, dich vu ciing
can hudng manh dén nhom khach hang nay. Cach tuyén truyén ciing can thay doi dé
cho phu hop v6i nhom dbi twong nay. Vi du nhu cac budi gip gd, gidi thiéu cu thé
vé dich vy, thuong hi€u; c6 mét ché d6 khuyén khich, tdng qua riéng cho doi tuong
khach hang tai vung thon qué khi st dung dich vy; Cac chuong trinh quang cao
cling nén “binh dan hoa” dé nhiéu khach hang hiéu va tin dung...

3.2.3.3 Giai phap wng ning cao chit lwong phuc vu khach hang

Chat luong doi ngii giao dich vién hién nay ciia VNPT Thira Thién Hué la
khong dong déu, thai ¢ phuc vu ctia mot s6 giao dich vién con thiéu chuyén nghiép
va van con mang tu tudng kinh doanh cil. Thyc té, doi ngii giao dich vién nay chinh
12 bo mit cia VNPT Thira Thién Hué thé hién hang ngay véi khach hang. Chét
luong phuc vu cua doi ngii ndy co6 tac dong rat 16n t6i hinh anh ciing nhu uy tin cia
VNPT Thira Thién Hué. Dé nang cao chét lugng cua ddi ngii nay can thuc hién mot
s6 bién phép sau:

Trudce hét can thong nhat vé cac tiéu chuin hinh thirc bén ngoai véi doi ngi
giao dich vién nay nhu ddng phuc, quan 4o, gidy dép, dau téc, cung cach phuc vu....
Trong cudn “Cam nang thuong hiéu” tuy c6 dé cap dén téi trang phuc cho doi ngii
giao dich vién, tuy nhién dé trién khai trén thuc té thi can chi tiét hoa hon. Thyc té

¢ thé thué cac nha thiét ké tao mau dya trén nhitng ti€u chi nhu dac diém kinh
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doanh, hay hé thong thuong hiéu. Ciing gidng nhu hé théng nhan dién thuong hiéu
moi da duge ap dung, viéc dua ra mot chuin théng nhét cho doi ngii giao dich vién
s& gop phan nang cao hinh anh ctia VNPT Thira Thién Hué ciing nhu ting cudng ¥
thirc phuc vu cua doi ngii nay.

Thir hai can xay dung bd quy tic Gmg x{r ctia nhan vién khi tiép xuc véi cac
khach hang nhu b6 tiéu chuidn danh gid mirc d6 hoan thanh cong viéc, khen thudng
va ky luat dé co thé do luong chinh xac hiéu qua ciia doi ngil nay tir d6 ¢ nhing
diéu chinh kip thoi.

Thir ba, cong tac tap huin, cap nhat thong tin cho doi ngii giao dich vién 1a
dic biét can thiét vira gop phan nang cao nghiép vu cho ho, vira tao diéu kién dé ho
c6 thé phat huy hét kha niang chuyén mén cua minh.

Thir tu, can tai cau trac lai lao dong cho di dao tao lai va danh phan ngin quy
giai quyét chinh sach lao dong khong con du ning luc phyc vu....

Ngoai ra, hé thong thu no chua dugc xem nhu 13 1 kénh thong tin phat trién,
quang ba dich vu VNPT Thira Thién Hué dén khach hang, 13 hinh anh dai dién truc
tiép ctia VNPT Thira Thién Hué dén voi khach hang. Do d6, cin ting cudng hudng
dan nghiép vu, cac chinh sach gia cudc khuyén mai ddi véi nhan vién thu ng dé c6
thé tu van cho khach hang, thai do, cach ung xur v6i khach hang, dong phuc dam
bao tinh chuyén nghiép nham gy thién cam cho khach hang vé hinh anh cia VNPT
Thira Thién Hué.

* Pbi v6i nhan vién giao dich v6i khach hang: Tang cudng kiém tra, gidm sat,
chan chinh viéc phuc vu khach hang ctia nhan vién thong qua hinh thirc khach hang
bi mat. Bﬁng moi bién phdo thiét thuc, hitu hiéu, xay dung co ché thuong, phat
nham nang cao ¥ thirc trach nhiém cia CBNV trong cong tic phuc vu khach hang:

+ Thai do: dung muc, tan tinh, hop tac, lich su vdi khach hang.

+ Trang phuc, hinh thirc: dau téc, dong phuc gon gang, ngin nip. Nhan vién
mic dong phuc theo diing chirc danh cong viéc.

+ Phong cach: Khong lam viéc riéng, an uéng, hat thude tai noi lam viée,

khong néi chuyén riéng khi giao dich véi khach hang.
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+ Kién thirc: cap nhat cac co ché, chinh sach, dich vu méi.

* Pbi v6i diém giao dich, dai dién thoai: Kiém tra, chdn chinh cac diém giao
dich dam bao khang trang, sach dep. Khong dé tinh trang bién hiéu, thong bao,
quang cédo, bang cudc cii, rach...

Ngoai ra, VNPT Thtra Thién Hué can to chuc luc lugng cham s6c khach
hang mét cach c6 hiéu qua bang nhitng hanh dong tryc tiép dén khach hang l1én: dé
xuat mot s6 giai phap, tranh gianh qué nhiéu ngan sach cho quang céo, khuyén mai
ma quén khach hang 16n, khach hang truyén thong.

Tang nhén thuce dbi voi nhitng nd luc caa VNPT Thira Thién Hué, day 1a mot
bién phap quan trong dé gitip cong chung tiéu dung nhan thirc mot cach dung din
vé VNPT Thira Thién Hué ciing nhu nhitng gi ma VNPT Thira Thién Hué di lam
duoc vi su phat trién chung cua xa hoi. Riéng ddi vé6i khu vuc dich vu cong ich, so
voi cac doanh nghi¢p khac, VNPT Thira Thién Hué 1a doanh nghi¢p thuc hién véi
khéi lugng cong viée ciing nhu gia tri cao hon gip nhiéu lan nhu viéc phat trién
mang ludi vién thong ving sau, ving xa, xdy dung nha tinh nghia, ung ho dong bao
kho khan, 1 lut... Tuy nhién, mirc d6 phd bién rong rii nhitng thong tin nay dén
nguoi dan 1a kha mo nhat. Mot phan 1a do thiéu tinh dong bo trong viéc phdi hop
thuc hi¢n gitra cac chuong trinh voi nhau dé tao hiéu ung cong huong, mat khac, la
do truéc day, VNPT Thira Thién Hué con thiéu cac chuong trinh truyén thong, PR
di kém dé khuyéch truong cho céac su kién nay. Mot sé cong cu truyén thong, PR c¢6
thé xem xét sir dung & ddy do6 la:

- Cac phuong tién bao chi, phat thanh, truyén hinh dudi dang cac sach quang
c4o hodc cac bai viét, phong sy vé VNPT Thira Thién Hué.

- Té chirc cac su kién, hoi nghi khach hang dé thong qua do truyén tai cac
thong diép Viettel t61 khach hang.

- T4 chtic cac chuong trinh trién 13m, hoi thao vé BCVT. VNPT Thira Thién

Hué can xem xét d€ tang cuong dau tu cho cong tac nay.
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Ngoai ra, cling can luu y téi cong tac truyén thong ndi bd dé ban than ngudi lao
dong co thé hiéu chinh x4c vé nhitng gi minh d 1am duoc dé tir d6 tao ra sy gan bo,
doan két va cao hon nira 13 xay dung duoc ban sic vin hod riéng.

3.2.3.4 Tang cwong cong tac ban hang — cham séc khach hang

Khach hang luén mong muén dugc nhin cang nhiéu hinh thire chim soc khach
hang cang tét va d6 ciing 13 mong mudn cua hau hét cac khach hang khi duoc
phong van. Trong thoi gian téi, VNPT Thira Thién Hué can hoan thién cac khung
chinh sach cham soc khach hang véi cac chinh sach nhét quan, c6 su khéc biét ro rét
gitta khach hang ca nhan, khach hang doanh nghi¢p thong thuong va khach hang
doanh nghiép dic biét. Cac hinh thirc cham soc khach hang phai duoc truyén thong
rd nét va day du t6i cac doi tuong khach hang.

Bén canh cac hinh thirc thuong ap dung nhu: to chirc hoi nghi khach hang,
ting qua khach hang nhan dip 18, tét, giam cudc, ... cin ting cudng cac hinh thic
nhu xdy dung dau méi hd tro truc tiép khach hang (ban hang mdt cira), ddu moi
quan 1y khach hang 16n theo tirng d6i tuong nhu y té, gido duc, doanh nghiép dic
biét..., ting phiéu giam gia va cac giai phap khac nham khuyén khich khach hang
trung thanh voi VNPT Thira Thién Hué , tao nén sy gan bo lau dai, dong gop vao
qua trinh phat trién thuong hiéu ciia VNPT Thira Thién Hué.

Thoi gian qua, viéc chiam s6c khach hang cta cac nha cung cip dich vu vién
thong da co nhiing budc tién, nhung van chua dugc dau tu va 1ap ké hoach cu thé
nhu mot s6 hoat dong khac. Pa sb con xem d6 1a cong viée giai quyét su vu phat
sinh. Hau qua cho théy ¢ moi truong canh tranh manh nhu hién nay, khach hang
khong hai long véi dich vu ctia doanh nghiép va ho khi d6 ho thudng chuyén sang
st dung dich vu thay thé ctiia doanh nghiép khac. Pé gitr dugc khach hang va nang
cao muc do hai long cta ho can phai thuc hién

- Giai quyét kip thoi cac khiéu nai ctia khach hang, khuyén khich ho khiéu nai
va thu thap khiéu nai.

- T6 chirc trao d6i phong van khach hang da roi bé doanh nghiép hodc thu thap

tir phuong tién thong dai chung, tir bao cdo clia cac bd phan tiép xtc truc tiép giao
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dich v6i khach hang. Doanh nghiép can x4y dung qui trinh giai quyét khiéu nai don
gian, nhanh chéng va dé dang dé khuyén khich khach hang khiéu nai.

- Xay dung co s¢ dit liéu khach hang. Cac co s¢ dit lidu nay s& hd tro nhan
vién giai quyét khiéu nai moi théng tin vé qua trinh sir dung dich vu cia khich
hang, cac vin ban lién quan va cac cong cu dé giai quyét kip thoi va hop 1y. Tir day
cac bo phan quan 1y ctua doanh nghiép ciing tién theo ddi dé dé diéu chinh phu hop.

- Lya chon, dao tao chuyén moén ky thudt va phan quyén cho nhan vién gidi
quyét khiéu nai truc tiép. Viéc nay s& gitp cho ho giai quyét duoc khiéu nai cua
khach hang ngay lan dau tién nhan don thu khiéu nai. Nhu vay chi phi vé thoi gian
va phuong tién di lai cling nhu cong cu giao dich duoc giam téi da, mang lai loi ich
cho ca tir hai phia, khach hang va doanh nghiép.

- Nang cao kha ning giao tiép ctia nhan vién giao dich, boi sy nhiét tinh cta ho
trong viéc dap umg cac yéu cau va nhu cau dic biét cua khach hang anh hudng 16n
dén sy hai long cta khach hang.

- Cac doanh nghiép nén thué céac cong ty lam dich vy, vai tro ctuia cac cong ty
nay giéng nhu mot dai 1y cip I, ho giai dap thic mic va hd tro cac doanh nghiép
thuc hién cac loai hinh dich vu nhu chuyén hinh thirc cho khach hang tur tra trudce
sang tra sau va nguoc lai, chuyén chii quyén, tam cit hodc ndi thong tin, thay doi
dia chi thanh todn, thay Sim, thu cudc, mé thong tin thong bao ng cudce, huy hodc
d6i hop dong.

- Ngoai ra, doanh nghiép can xay dung hé théng trg gitip nhu cung cap thong
tin vé cac van dé thuong gip, mé hop thu tra 10i thic mac cua khach hang, t6 chirc
bd phan tiép nhin cudc goi, thiét 1ap hé thdng tra 101 ty dong hodc cung cap sd dién
thoai mién phi hd trg khach hang.

- Xay dung ké hoach chiam séc khach hang hang nam.

Vi du t6 chtrc chuong trinh cham séc khach hang véi chu dé “An tugng VNPT”
thong qua hai hinh thirc:T6 chtrc ban tu van chiam séc, giai dap thong tin cho khach
hang; Cham so6c khach hang 16n tryc tiép tai dia chi cua khach hang nham cung

cép dich vu tot nhat dap lai su tin dung cia khach hang. Mat khac nham da dang
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hoa cac hinh thic chim séc khach hang dic biét 1a cac ddi tuong khach hang 16n
dong thoi thé hién sy quan tim, tri an dbi v6i cac khach hang 16n cia VNPT Thira
Thién Hué biang nhitng hanh dong chiam soc thiét thyc nhat.

Muc dich ctia chuong trinh:

+ Théng qua hoat dong CSKH phai 1am cho khach hang thdy dugc hinh anh
ctia VNPT Thira Thién Hué , cam nhan duoc su quan tdm cu thé tr VNPT Thira
Thién Hué, dem lai su hai long cho khach hang khi sir dung dich vy cua VNPT
Thira Thién Hué, cac chinh sach vu ddi ma khach hang duoc hudng.

+ La cau ndi dé nang cao sy hiéu biét 1dn nhau giita khach hang va VNPT
Thira Thién Hué véi muc dich lam cho khach hang hiéu dugc tinh nang, tdc dung,
loi ich cua viéc sir dung dich vu dong thoi lam cho don vi hiéu dugc nhu ciu cua
khach hang qua d6 diéu chinh coéng tic SXKD cho phu hop.

+ Thyuc hién cua qué trinh tiép thi, ban hang, cham s6c sau ban; quan 1y chat
ché€ va tao dung mbi quan h¢ bén chat voi khach hang dé khach hang st dung dich
vu ctia VNPT Thira Thién Hué mot cach thuong xuyén, 1au dai.

Noi dung cham séc:

+ Hudng dan, tu van, gid1 thiéu khach hang vé gia cudc, cach sur dung dich vu.

+ Gi6i thiéu k§ vé cac dich vu méi nhu Hue TV, My TV, FTTH, Vinaphone
3G,wv....

+ Két hop gi6i thiéu cac chuong trinh khuyén mai.

+ G161 thi€u cac chinh sach wu dai danh cho khach hang 1on.

+ Thyuc hién viéc kiém tra, lau chui cac thiét bi dau cudi: may dién thoai,
modem ADSL,...

+Lay vy kién d4nh gia, gop y cta khach hiang thong qua mau phiéu thu thap
thong tin khach hang.

+ Tang qua luu niém.

- Nghién ciru phan khuc thi truong, dinh hudng tiép can thi trudng, nghién ctru
hoat dong kinh doanh cua cac doanh nghiép vién thong khac, tir d6 xac dinh thoi

luong, thoi diém phat trién, khuyén mai timg dich vu phu hop trong nam.
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- Lap ké hoach, phan ky ké hoach phat trién cac dich vu Vién thong phu hop
v6i yéu t6 phat trién co tinh két ndi hd tro gita cac dich vu. Tap trung moi ning lyuc
va cac mdi lién két dé phat trién di dong VNP tra trudc, tra sau, ban sim card va thé
cdo0, ru tién phat trién phuong thirc ban hang tryc tiép thong qua hé théng Pai ly —
CTV va cac mdi quan hé kinh doanh hién nay.

- Xay dung KH nang cao cht luong mang ludi, chat lvong dich vu. Rut ngin
thoi gian xtr 1y sy ¢d; tiép tuc ra soat, xay dung lai cic quy trinh quan 1y mang ludi,
quan ly khach hang cho phu hgp vé1 mo hinh hién nay.

- Tiép tuc trién khai chinh sach lai ghép dich vu dé phat trién thué bao, cic
chinh sach lai ghép goi cudc dich vu phai dam bao cac dich vu cung phat trién on
dinh, khong triét tiéu 1an nhau.

- T chuc chuong trinh khao sat dé danh gia mirc do tin nhi€ém va nhéan biét
thuong hiéu cia VNPT tinh cua ngudi dan sau khi thuc hién cac chuong trinh
CSKH hay cac chuong trinh quang céo.

3.2.3.5 Giai phap vé dinh vi thuong hiéu

e Pinh vi vé san pham, dich vu:

VNPT Thira Thién Hué can thuc hién da dang va khac bi¢t hoa cac san phém,
dich vu dua trén nén tang cong ngh¢ tién tién, dac biét chu trong dén chét lugng
cung cap dich vu .

Phét trién thwong hiéu VNPT Thira Thién Hué phai ludn gin lién vdi viée
nghién ctru tmg dung cac dich vu gia ting méi, dé xuét véi Tap doan nhitng dich vu
moi, kinh doanh nhiing dich vu gia ting méi1 mot cach c6 hi€u qua nhu dich vu dinh
Vi truc tuyén VN Tracking, dich vu goi taxi 1089... Hop tac kinh doanh véi cac
doanh nghi¢p khac trién khai dich vu Hoc tiéng Anh truc tuyén BEA, S0 lién lac
dién tir Educare, SMS, 1080... Thudng xuyén t6 chirc cac hoat dong diéu tra thi
treong dé nim bit nhu cau va danh gia cta khach hang d6i v6i san pham, dich vu
ctia VNPT Thira Thién Hué. Tir d6 cai thién va nang cao chat luong dich vy, cung

cap dich vu voi chat lugng cao hon nira.
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Dé giir cac khach hang gin bo 1au dai véi cac dich vu caia VNPT Thira Thién
Hué va giam tinh trang ro1 mang, VNPT can tao ra nhitng san phém dich vu c6 tinh
khac biét. Tinh khéc biét d6 thé hién nhu sau:

-Nén thiét ké cac goi lai ghép cac dich vu thay vi cung cap riéng 1é timg dich
vu cho khach hang. Cac géi dich vu phai dam bao chit luvong cua timg dich vu trong
g6i dé tranh gdy anh hudng tiéu cyuc 13n nhau gitta cac dich vu trong goi vi khi ghép
cac dich vu vao goi, néu c6 mot dich vu chua duge khach hang hai long vé chét
luong thi co thé anh huong dén céc dich vu con lai, thim chi khach hang cé thé cat
toan bd goi. Trong diéu kién trudc mat, wu tién sir dung cac géi dich vu duoc hinh
thanh tr cac dich vu co6 chét luong tot, duge khach hang danh gid cao va c6 do hai
long cao nhu dién thoai c¢d dinh, MegaVNN, di¢n thoai di dong...

- Cac goi dich vu lai ghép nén dua trén cac dich vu truyén théng nhu dién
thoai ¢b dinh, di dong, MegaVNN.

- Cac g6i dich vu nhan manh gidi quyét cic nhu cau thong tin truyén thong
ctia khach hang nhu phét huy giao tiép ndi bd mot cach c6 hiéu qua, téc do cao, kha
ning dam bao thong sudt, lién tuc.

Tiép tuc déy manh cong tac dau tu xay dung mang ludi, phat trién dich vu,
tap trung trién khai dong bo theo thir ty uvu tién:

- Dich vu D1 dong tra trude va trd sau :

+ Tiép tuc trién khai triét dé cac tram BTS con ton tai trong nam 2010.

+ Xéc dinh vi tri méi tram BTS dé dau tu ha téng dé phuc vu mang di dong
VNP, MBP va Gphone theo dinh hudng sir dung chung ha ting cta Tap doan.

+ Nang cao chit luong phu séng 2G, 3G.

+ Tap trung chi dao cac don vi trién khai ban hang tryc tiép thé cao, sim card
tra trudc va tra sau ciia VNP, t6 chirc chuyén tai thong tin gid cude va dich vu dén
tan Khach hang

- Dich vu bang rong:

+ Thi cong hoan chinh va nhanh chéng dua hé théng MAN-E vao hoat dong

nham t61 vu héa ning lyc va chat lugng mang ludi.
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+ Pau tu va trién khai dua thiét bi GPON vao hoat dong tai cac khu vuc trong
diém, trién khai lap dat thué bao quang dén cac Khach hang 16n (FTTx).

+ Pau tu hoan thién, tdi wu hoa cac hé théng truy nhap bang rong xDSL hién
co, lép dat thém céc bd truy cap IPDSLAM, MiniDSLAM, bo truy cdp da dich vu
MxU dén gan thué bao hon nita dé giam khoang cach dén khach hang nham cung
cép cac dich vu moi, IPTV, ADSL ...

+ Céc don vi tryc thudc tap trung chi dao trién khai Cong tac TT-BH cac DV
Vién thong dén tan khach hang , trong diém 13 DV VNP tra trude va tra sau . Moi
thong tin KM phai duoc chuyén tai dén tan ting Khach hang.

- Cac dich vu GTGT:

+ Tao lién két bén viing voi Vién cong nghé phan mém va ndi dung sd Viét
Nam thudc B TT-TT, VDC, VASC, VTC... dé phat trién cac dich vu GTGT.

+ Tap trung nang cao nguén luc dé san xuit va phat trién dich vu ndi dung
,dich vu GTGT, hoan thién va mo rong hé théng IPTV (HueTV va MyTV).

- Dich vu dién thoai ¢d dinh: (Co day, khong day)

+ Sip xép, t6i vu hda mang luéi hién co, phat huy c6 hiéu qua mang ludi hién
c6 dé phat trién thué bao c¢d dinh, thué bao bang rong.

+ Tép trung lam chat luong diy , may dau cudi , chit lwong mang ngoai vi.

+ Tiép tuc 1ap du an dau tu hé thdng cot dé tirng budc tach cap treo ciia VNPT
ra khoi c¢ot dién luc .

+ Tiép tuc 1ap du 4n ngdm hoa cac tuyén cap trong khu vuc ndi thi thanh phd
;thi xa va huyén thi . Khin truong ha ngm céc tuyén cap da c6 hé théng cong bé.

Dé giir cac khach hang gin bo 1au dai véi cac dich vu cia VNPT Thira Thién
Hué va giam tinh trang ro1 mang, VNPT can tao ra nhitng san phém dich vu c6 tinh
khac biét. Tinh khac bi¢t d6 thé hién nhu sau:

- Nén thiét ké cac goi lai ghép cac dich vu thay vi cung cip riéng 1é tirg dich
vu cho khach hang. Céc géi dich vu phai dam bao chat lwong ciia timg dich vu trong
g6i dé tranh gdy anh hudng tiéu cuc 13n nhau gitta cac dich vu trong goi vi khi ghép

cac dich vu vao goi, néu c6 mét dich vu chua dugc khach hang hai long vé chat
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luong thi co thé anh huong dén cac dich vu con lai, thAm chi khach hang cé thé cat
toan b goi. Trong diéu kién trudc mét, wu tién sir dung cac goéi dich vu duge hinh
thanh tr cac dich vu c6 chét luong tot, dugce khach hang danh gia cao va c¢6 do hai
10ng cao nhu dién thoai cb dinh, MegaVNN, dién thoai di dong...

- Céc goi dich vu lai ghép nén dua trén cac dich vu truyén théng nhu diém
thoai ¢6 dinh, di dong, MegaVNN.

- Céc goi dich vu nhan manh gidi quyét cac nhu cau thong tin truyén thong ciia
khach hang nhu phat huy giao tiép ndi bd mot cach cod hi€u qua, tdc do cao, kha
nang dam bao thong subt, lién tuc.

Hién nay, voi loi thé canh tranh khong chi vé gia ca nita ma vé chét luong
dich vy, VNPT Thira Thién Hué vé6i an tuong trong long ngudi tiéu ding 1a mang
c6 ving phu song xa va rong nhat. Trong thoi gian tdi, VNPT Thira Thién Hué can
duy tri va cting ¢ danh hiéu nay.

e Pinh vi vé gia:

Céac dbi thu canh tranh cia VNPT Thira Thién Hué d3 va dang st dung cac
hinh thirc giam gia, dac biét la khuyén mai cho cac thué bao mdi. VNPT Thira
Thién Hué can tao ra duoc sy khac biét trong canh tranh vé gia nhu:

- Gi4 cudc phai kém theo cam két chat luong

- Céc gbi cude tich hop giita dich vu VT-CNTT va thiét bi.

- Céc goi cudce tich hgp khong chi don thuan 13 giam gia thong thudng ma con
c6 tinh khuyén khich st dung ndi mang cia VNPT Thira Thién Hué.

3.2.3 DAy manh hoat ddng truyén thong thwong hiéu VNPT Thira Thién
Hué tai hé thong bién hi¢u trén toan tinh

VNPT Thira Thién Hué can day nhanh va hoan tat sém céc bién hiéu cia cac
Trung tdm Vién thong Huyén. Tai cac diém giao dich va buu cuc, hinh anh thuong
hiéu va dich vu ciia VNPT Thura Thién Hué phai dong vai tro chu dao. Phoi hop voi
Vinaphone, Mobifone 1am vi¢c vdi cac cira hang, chu nha vé viée lép dat bién hiéu.
Tang cuong cong tac treo mang ludi bién vy quang cdo dich vu tai cac diém ban

hang
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Tang cuong hoat dong quang ba thwong hiéu, can 1ap ké hoach cu thé va dai
han cho céc hoat dong quang ba thuwong hiéu nhu nhimng hoat dong nao can duoc
déy manh va chu trong dau tu, nguén chi phi va nhan luc dé thuc hién... Tang
cudng cac hoat dong truyén thong qua bao chi, truyén hinh, t6 chiic cac budi phong
su, gii thiéu dich vu, khai thac t6i da hiéu qua phwong thirc truyén thong PR ra
cong chung nay, can tuyén dung doi ngii can bd 1am cong tic PR chuyén nghiép
hodc thué cac cong ty lam truyén thong chuyén nghiép dé to chirc cac su kién 1o,
thu hat sy cht ¥ cia ngudi dan, tao 4n tuong trong 10ng cuia cong chung.

Nang cap hé théng cac diém ban hang /giao dich /Showroom tai cac khu vuc
huyén thi.

3.2.4 Pay manh hoat dong quan hé cong ching ciia VNPT Thira Thién Hué

- Tang cudng va chu trong cong tac tuyén dung, dao tao va bdi dudng ngudn
nhan lyc chp PR.

VNPT Thira Thién Hué cin c6 cac chinh sach va bién phap nhim thu hat
ngudn nhan luc, tién hanh dao tao cac nhdn vién cia bd phan tiép thi — ban hang:
Tuyén truyén, phd bién rong rai dén toan bd nhan vién dic biét 1a nhan vién tiép thi
— ban hang, chim soc khach hang vé tdm quan trong ctia cong tac quan hé cong
chung ddi véi viéc phat trién thuong hiéu cia VNPT Thira Thién Hué.

- Pay manh va phat huy c¢6 hiéu qua mdi quan hé voi bao chi va cac phuong
tién truyén thong

Thong qua bao dai dia phuong (Trung tdm truyén hinh Viét Nam tai Hué, dai
phat thanh truyén hinh Thira Thién Hué, B4o Thira Thién Hué...), dai dién cac co
quan bao chi tai Hué ( thong tdn Xa Viét Nam tai Hué, Bao Thanh Nién, Tudi tré...),
trang bao dién tur... tuyén truyén cac hoat dong ctia VNPT Thira Thién Hué.

3.2.5 Nhém giai phap quang ba thwong hiéu va ning cao mirc d9 nhén biét
thwong hi¢u VNPT

C6 thé thdy mic du thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué c6 dugc muc do
nhan dién thuong hiéu kha cao nhung khong phai vi thé ma VNPT Thira Thién Hué

khong c6 chién lugc phat trién thwong hiéu trong thoi gian tdi. Khi thuong hiéu ton
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tai trong tdm tri KH, no 1a mdt thuong hi¢u manh. Do la diéu ma bat ky doanh
nghiép nao ciing mudn dat dugc. Vi thé khi can phat trién thuong hiéu thi hiy phat
tan n6 & khap moi noi co thé.

- Quéng cao

Da tir 1au chién lugc quang céo duoc xem 1 thé manh thanh cong trong kinh
doanh.Quang céo gitip cho doanh nghiép tao ra nhu cau ddi voi san pham, ting strc
mua, nang cao thi phan, théng tin nhanh chéng cho thi tredng, giéi thiéu san pham
moi, trang bi cho KH nhiing kién thic t6t nhat dé lya chon san pham phu hop véi
nhu cdu mdi KH. Quang céo 1a cach thic truyén théng hitu hiéu dé chéng x6i mon
thuong hi€u, danh thirc tiém nang phat trién thuong hiéu, dé nang cao muc do nhan
biét thuong hiéu co ban phai biét quang cao. Mit khéc, két qua nghién ctru ciing chi
ra quang cao la phuong tién gitp KH biét dén thuong hiéu VNPT nhiéu nhat.
Theo danh gia tir cudc khao sat, phan 16n KH khong bay to ¥ kién gi vé cac chuong
trinh quang céo hay néi cach khac 1a cac chuong trinh truyén thong ciia VNPT Thira
Thién Hué chua mang lai hiéu qua cao.

Chinh vi vy duy tri va ting cuong cac hoat dong quang cdo dé quang ba
hinh anh thuwong hiéu dén KH 14 viéc 1am can thiét.
+ Quéng c4o qua béo chi : du bi han ché ¢ kha ning gay cam himg cho KH va c6 tudi
tho ngén nhung khong thé pht nhan quang cdo qua bao chi ¢o tinh kip thoi, linh hoat,
dé sir dung va gia thanh ré hon quang cdo trén truyén hinh. i tuong KH thuong 1a
ngudi 16n tudi va quang cio qua bao chi phai that sy “ bat mat va an tuong ” bai KH
thudng khong chu trong qua chi tiét ma thuong chu trong vao nhitng gi ndi bat.
Ngoai ra VNPT ¢6 thé quang ba thuong hiéu trong cac hoi cho thwong mai hoic
trong cac dip 18 hoi Festival bang cac pand treo doc trén céc truc dudng chinh. Day
la mot kénh quang ba qua thuan tién va co gia tri. Mot 1g1 thé khong nho cho VNPT
Thira Thién Hué chinh 14 sy hd trg hinh anh cta tdp doan VNPT trong viéc quing

ba thuong hiéu trén séng cta truyén hinh Viét Nam VTV.
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- Marketting xa héi

Marketting x3 hoi hiéu don gian 1a cac hoat dong quang ba thwong hiéu thong
qua cac chuong trinh tai trg. Pay thyuc su la “trao luu” trong kinh doanh hién nay.Cac
doanh nghiép thong qua cac hoat dong tai trg ¢ thé truyén ba hinh anh thwong hiéu rat
c6 gia tri. Cac hoat dong tai trg hay cong tac tir thién duoc cong ching quan tim nhiéu
va hudéng tng nhu chuong trinh “ ndi nhip nghia tinh” trén dai TRT, 1€ hdi Festival,
cac cuQc thi tai cac truong Pai hoc 1a cach quang ba thuong hiéu thuc su rat ¢ gia tri
d6i véi VNPT Thira Thién Hué, béi KH s& nhin nhan thuong hiéu mét cach  ¢o thién
cam va 4n tuong tot 7.
3.3 Mt s6 kién nghi ddi voi cac cap quan ly

3.3.1 Pdi véi co quan quén ly Nha nuée
Bo BCVT va cac S¢ BCVT tinh, thanh phd Hué can ting cuong day

manh hon nita cong tac quan ly nha nudce trén co s& cac quy dinh cua phap luat hién
hanh. Dé nghi hodc ban hanh theo thim quyén cac vin ban quan 1y nha nudc nham
day manh cong tic quan 1y nha nudc vé BCVT trén pham vi cd nude. Pay manh
cong tac thanh tra, xir Iy vi pham, giai quyét khiéu nai ctia cac S6 BCVT ddi véi cac
doanh nghiép cung cap dich vu trén dia ban quan 1y nhim bao dam quyén loi cua
khach hang, uy tin va thuong hiéu ctia doanh nghiép, xay dung mot thi trudng vién
thong lanh manh, minh bach va dung phap luat. Khuyén khich va tao diéu kién cho
cac doanh nghiép canh tranh lanh manh, dtng phap luat, phat trién thué bao di doi
VOl déy manh viéc nang cao chét luong dich vu, ha t?mg mang.

Sé thong tin va truyén théng can ting cuong cong tac kiém tra dai 1y Internet
va tinh hinh trién khai chi dao ting cudong cong tac quan ly dbi véi dich vu trd choi
tryc tuyén cua BO Thong tin va truyén thong cua cic doanh nghiép khac trén dia
ban Tinh nham dam bao viéc tuan thu Phap luat va tao moi trudng kinh doanh binh
dang, tranh thua thiét vé quyén loi kinh doanh cho VNPT Thira Thién Hué, dam béo
uy tin va thuong hiéu cia VNPT Thira Thién Hué d6i véi khach hang.
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3.3.2 P6i v6i Tinh Thira Thién Hué

Kién nghi v&1 Uy ban nhan dan tinh Thira Thién Hué wu tién va tao moi
diéu kién vé cap phép trong pham vi thAm quyén va ha tang dé doanh nghiép dugc
thuc hién trién khai cac hoat dong tai trg, quang cao bang hi¢u, pano hai dau Nam,
Bic Tinh Thira Thién Hué, tao ddu an cho khach hang khi vao dén khu vuc Tinh,
quang ba hinh anh, thuong hiéu tai khu vuc thanh phé Hué nhu tiép tuc dat bién
quang c4o tai Trung tdm Dich vu Du lich Huong Giang, treo pand c¢6 dong trén cac
duong phd...dong bd véi quy hoach tong thé kinh té - xd hoi cua tinh, quy hoach cua

cac ban nganh lién quan, quy hoach ving kinh té trong diém mién Trung.
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KET LUAN

Mot thuong hi¢u muén ton tai duoc trong tam tri cua khach hang va dugc
cong ching biét dén phai 1a mot thuong hiéu phai cé nhiing dic tinh riéng cua nd
ma cac thuong hiéu khac khéng c6 dugc. Diéu nay doi hoi VNPT Thira Thién Hué
can c6 chién luoc nhat quan trong dinh vi thuong hiéu, quang b4 truyén thong
thuong hi¢u,van dung co6 hi¢u qua hé théng nhan dién thuong hiéu... nham xay dung
va duy tri hinh anh VNPT Thira Thién Hué 14 doanh nghiép cung cép dich vu vién
thong hang dau trén thi trudng dich vu vién théng — Cong nghé thong tin, luén cam
két cung cip cho khach hang nhitng dich vu vé6i chat lugng t6t nhét, gia ca thip nhat
thi truong.

Bang viéc tao ra nhitng khac biét giita cac san pham thong qua Thuong hiéu,
duy tri va phat trién 10ng trung thanh cta khach hang doi véi thuong hiéu, VNPT
Thira Thién Hué sé& tao cho minh nhiing tai san khong phai 13 tai san hiru hinh nhu
nha xuéng, may moc ... ma 1 tai san v hinh nhu 1a k¥ ning quan 1y diéu hanh,
nhan sy, bi quyét cong nghé... d6 chinh 1a nhiing gi4 tri tao nén thuong hiéu. Nhu
vay thuong hiéu VNPT Thira Thién Hué 1a mot tai san vo hinh c6 gid tri can duogc
quan tdm va dau tu thich dang. Uy tin that sy cua thwong hiéu luén gin lién véi
chat lugng san phém va dich vu. Mic du c6 chién luge phat trién thuong hi¢u toan
dién va chuyén nghiép, nhung thuong hiéu chi dwgc khach hang biét dén khi chét
lugng san ph'flm, dich vu duoc khéng dinh. Vi vay, dé thuong hi¢u phat trién manh
mé, dem lai hiéu qua thiét thyc, VNPT Thira Thién Hué cin ting cuong dau tu, to
chtrc va diéu hanh tbt mang ludi, ning cao chat luong va da dang hoa cac loai hinh
dich vy, tdng cuong k¥ nang kinh doanh, dao tao ddi ngli can bo... Pac biét, cham
soc khach hang 13 mét trong nhirng tiéu chi quan trong khang dinh uy ti cia mdi
thuong hiéu. Do d6, cin xay dung nhiéu chuong trinh cham soc khach hang thiét
thuc, trong dé xac dinh ro chinh khach hang lam nén thanh cong ctia VNPT Thura
Thién Hué.
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Mot thi truong vién thong phat trién dung hudéng doi hoi nhiéu yéu t6 ma
trong do déy manh viéc nang cao chét lugng dich vy, chu trong dau tu co s& ha tﬁng
mang, chinh sdch Marketing, moi truong phép 1y, vai tro cia co quan quan 1y 1a dac
biét quan trong. Viéc xay dung dugc mot chién luge phat trién hop ly, ton trong
khach hang s& giup cho doanh nghiép khéng dinh duogc vi tri va thuong hi¢u cua
minh, cht déng canh tranh va dap tmg duogc cac yéu cau khit khe nhat cua nén kinh
té dat nude khi hoi nhap day di nén kinh té thé gidi trong cac nam tiép theo.

bé ung pho voi cac thach thuc, ndm bt cac co hoi phat trién, VNPT Thira
Thién Hué can hoach dinh mét chién luoc phat trién dang dén, khong chi nang cao
chat lugng dich vu ma con phai khong ngimg gia ting cac gia tri cho khach hang
thong qua cac dich vu hau mai, cham s6c khach hang. Quan hé cong ching chinh la
bién phap quan trong dé chiém duoc tinh cam ciia khach hang, danh duoc sy quan
tam va cha ¥ ctia cong chiing. Viéc ddy manh hoat dong quan hé céng chung 1a mot
doi hoi tat yéu, can dugc quan tdm hon nita va phai duoc thuc hién thuong xuyén,
mot cach dong b va nhat quan trong cac don vi cia VNPT Thira Thién Hué. Day
cling chinh 13 cong cu hitu hiéu dé phat trién manh thwong hiéu VNPT Thira Thién

Hue.
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