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LOI CAM DOAN

To1 xin cam doan day la cong trinh nghién ctru cua riéng to1. Cac so liu, két
qua néu trong Luén van la trung thuc va chua tung dugc ai cong bo trong bat ky

cong trinh nao khac.

To1 xin cam doan rang moi sy giup d& cho viéc thyc hi¢én Luadn van nay da

dugc cam on va céc thong tin trich dan trong Luén van da dugc chi rd ngudn goc.

Hoc vién thuc hién Lun van

Nguyén Thanh Khiét



LOI CAM ON

Dé hoan thanh chuong trinh Cao hoc Quan tri kinh doanh va luan van nay, to1
Xin giri 161 cam on chan thanh nhat toi:

Quy Thﬁy, Co truong Pai hoc Cong Nghé TP.HCM (Hutech) da tan tuy, hét
1ong truyén dat nhimg kién thirc quy bau va giup d& em trong qua trinh hoc tap tai
truong.

Dic biét cam on TS Tran Anh Diing da tan tinh huéng din em hoan thanh luan
van nay.

Ban giam ddc va cac phong, ban chiic ning cia VNPT An Giang di cung cip
tai liéu, thong tin, sb liéu vé hoat dong cua doanh nghiép trong thoi gian qua.

Quy anh/chi di thyc hién ban khao sat va dong gop y kién cho qua trinh thuc
hién luan van.

Cac anh, chi hoc vién Cao hoc Quan tri kinh doanh khéa 12SQT da cung t6i
trao doi kién thurc, kinh nghiém trong subt qua trinh hoc tap va thyc hién luan van.

Gia dinh va ban bé than thiét da tng ho tinh than, giup d& toi trong sudt thoi
gian hoc tap tai truong.

Trong qua trinh thyc hién luan van, du da cd géng hét strc dé hoan thién luin
van nhung ciing khong tranh khéi nhitng thiéu sét, kinh mong nhan duoc nhiing 15
g6p ¥ chan thanh ciia Quy Thay, C6 va cac ban.

Nguyén Thanh Khiét



TOM TAT

Trong moi truong canh tranh phtrc tap va nhi€u bién dong hién nay, dé dam
bao loi thé canh tranh trén thi trudng thi hoat dong x4y dung va phat trién thuong
hiéu 1a mot trong nhimg mdi quan tdm hang dau cua doanh nghiép ndi chung va
VNPT néi riéng. Vi mong mudn gitip cho VNPT giit virng va phat trién vi thé trén
thi truong tinh An Giang, tdc gia da chon “Phat trién thuong hiéu VNPT tai An
Giang” lam d@ tai nghién ctru ctia luan van.

Pé tai tap trung nghién ctru co s& 1y thuyét vé thuong hiéu, xay dung va phat
trién thuong hiéu cing véi cac mo hinh nghién ctiu thuong hiéu kha thi dé lam co
sO tién hanh d4nh gia cic hoat dong phat trién thwong higu cia VNPT tai An Giang
trong thot gian qua.

Pé tai di thuc hién khao sat 250 mAu nghién ciru voi ddi twong 1a tat ca
nhing khach hang hién tai va khach hang tiém niang cia VNPT tai An Giang & moi
Itra tudi, gi6i tinh va thanh phan lao dong dya trén bang ciu hoi gdm: 4 cau hoi vé
thong tin vé KH, 4 cau hoi vé cic thong tin danh gia chung vé VNPT, 29 thang do
vé cac yéu t tac dong cam nhan vé thuong hiéu VNPT; két hop véi viée phan tich
céc hoat dong phat trién thuong hiéu trong thoi gian qua dé danh gia vé thyc trang
thuong hi€u ciia VNPT tai An Giang.

Qua qua trinh xir Iy két qua va phan tich hé sé Cronbach’s Alpha cting nhan
t6 kham pha EFA, dé tai d3 rut ra duge bon nhan td anh huong dén cam nhan cta
KH vé thuong hiéu VNPT tai An Giang bao gdm: nhan dién thuong hiéu, quang ba
thuong hi¢u, san phém/dich vy, nang lyc va thai do phuc vu.

Duya trén nhimng thanh céng va ton tai cua hoat dong phat trién thuong hiéu
VNPT tai An Giang, két hop véi dinh huéng trong twong lai; dé tai da dé xuat
nhimg giai phap thiét thuc va kién nghi cac cip quan 1y dé giup VNPT phat trién
thuong hiéu tai An Giang, tao uu thé trén thi truong trong hoan canh céac dbi thu
canh tranh nhu dang ngay cang 16n manh.

Két qua nghién ctru cua dé tai ¢ thé 1a co sé tham khao dé VNPT thyc hién

céc cong trinh nghién ctru vé thuong hiéu sau rong hon trong tuwong lai .



ABSTRACT

In competitive and volatile environment today, to ensure a competitive
advantage on the market, building activities and brand development are the top
concerns of business in general and VNPT in particular. With the desire to help to
maintain and develop VNPT position on the market in An Giang province, the
author chose "VNPT’s Brand Development in An Giang" as the subject of the
thesis.

The thesis focuses on studying theoretical basis of brand, building and
developing brand with the studying models of brand as a basis for assessing the
activities of VNPT brand development in An Giang in recent years.

The author carried out the survey with 250 existing customers and potential
customers in all ages, gender and labor components of VNPT in An Giang based on
a questionnaire including : 4 questions regarding information in customer, 4
questions regarding the general assessment information about VNPT, 29 scales of
the factors affecting brand perception of VNPT, combined with an analysis of the
development activities brand in past time to assess the current situation of VNPT
brand in An Giang.

Through processing the results and analysing coefficient Cronbach's Alpha,
factor exploring EFA, the subject has drawn four factors affecting the perception of
the customer about VNPT brand in An Giang Province, including: brand
identifying, brand promotion, product / service, competence and attitude in service.

Based on the success and shortcomings of the brand development activities
of VNPT in An Giang, combined with orientation in future, the author has proposed
practical solutions and recommendations to authorities to help VNPT develop brand
in An Giang, create advantages on the market in situations where the competitors
are growing.

The findings of the study could be the basis of reference for VNPT’s broader

researchs on brand in the future.
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LOI MO DAU

1. Tinh cép thiét cia dé tai:

Khi xu thé toan cau hoa kinh té lan rong khap thé gidi thi strc ép x6a bo doc
quyén trong linh vuc vién thong ngay cang manh m&. Diéu nay bét budc Nha nudc
phai tién hanh d6i méi, mo cira thi truong nhiéu linh vuc DV quan trong, trong do
c6 nganh vién thong, 1a nganh duoc cac dbi tac qudc té ludn ludn yéu cau Viét Nam
md& cua trong cac dam phéan gia nhdp WTO. Chinh vi vy sau khi Nha nudc thuc
hién cai cach, ngoai nha khai thac vién thong “ddc quyén” ban dau 1a VNPT, trén
thi trudng ngdy cang xuat hién nhiéu nha cung cap DV vién thong khac véi cac hoat
dong va SP da dang, phong phu. Sy xuat hién ctia cac nha cung cip moi mang dén
nhiéu sy lya chon hon cho KH, déng thoi xo6a bo su doc quyén cua VNPT, dac biét
1a sy phat trién nhanh chéng cuia cac ddi thu chinh Viettel va FPT da de doa vi thé
ciia VNPT trong “miéng banh” thi phan ctia nganh vién thong Viét Nam, diéu nay
thé hién qua két qua thong ké ctia BO thong tin va truyén thong vé thi phan vién

thong ba ndm 2010, 2011, 2012:

Bang 1. So sanh thi phan vién théng Viét Nam tie nam 2010-2012

Thi Pién thoai co Dié¢n thoai di Internet cb Dich vu 3G(%)

phén / dinh(%) dong(%) dinh(%)

DN 2010 | 2011 2012 | 2010 | 2011 2012 | 2010 | 2011 2012 2010 | 2011
Chua

VNPT 72,94 | 67,99 | 7554 | 57,82 | 47,97 | 41,28 72 63,61 | 57,69 ) 78,3
co

. Chua

Viettel 18,32 | 22,31 | 22,96 | 36,72 | 40,45 | 40,05 | 9,53 8,85 9,8 ) 20,77 | 34,73
CcO

DN Chua

8,74 9,7 1,5 546 | 11,58 | 18,67 | 18,47 | 27,54 | 32,51 o 1,2
khac

(Nguon: Sdch trang cong nghé thong tin va vién théng)
Chiing ta c6 thé thdy ro thi phan cia VNPT di bi thu hep nhanh chéng chi

sau 2 nim va con tiém an nhiéu nguy co trong twong lai. Vi vly VNPT phai tich cuc




thuc hién rat nhiéu hoat dong, chinh sach dé khéng dinh vi tri cua minh trong thi
truong vién thong day thach thirc, va phat trién thuong hiéu 1a mot trong nhiing
nhiém vu quan trong hang dau can phai dugc thuc hién mot cach thuong xuyén va
hiéu qua.

Hién tai dén thoi diém nay van chua c6 cong trinh nghién ctru ndo dé cap dén
van dé phat trién thuong hi¢u VNPT tai An Giang, vi vay viéc thuc hién dé tai
“Phat trién thuong hiéu VNPT tai An Giang” s& dong gép nhitng ndi dung chuyén
sdu, mot cai nhin thuc chit hon va gép phan gitp cho cong tac phat trién thuong

hiéu VNPT tai tinh An Giang ngay cang thiét thuc va hiéu qua.

2. Tong quan vé tinh hinh nghién ctru:

Ngay nay, tit ca nhitng tip doan trén thé gidi déu c6 mot bd phan nghién ctru
vé viéc xay dung va phat trién thuong hi€u cho tap doan cua minh, boi vi ho nhan
thirc duogc 16 tim quan trong cua thuong hiéu ddi véi su “séng con” cia DN va tinh
canh tranh trén thi trudng thuong mai thé giéi rong md nhung ciing diy nhimg

thach thure tir cac DN khac.

Thuong hiéu 1a mét trong cac nhan to quan trong goép phan duy tri, mé rong,
phat trién thi truong trong va ngodi nude cho cac DN, nang cao vin minh thuong
mai, gop phan chéng canh tranh khéng lanh manh. Trong bdi canh hoi nhap kinh té
quéc té cua nude ta, cac DN dung trudc viée canh tranh gay git, nhat 1a khi c6
nhiéu hang hoa clia nude ngoai thAm nhép vao thi truong Viét Nam. Vi vay, diéu hét

strc can thiét 1a cac DN phai xay dung thuong hiéu cho riéng minh.

Hi¢én nay da c6 rat nhi€u cong trinh nghién ctru vé viéc xay dung va phat
trién thuong hi¢u duoc cong bo dudi dang dé tai khoa hoc hay khoa luén, luan van,

luan an trong rat nhiéu linh vyc, c¢6 thé ké dén nhu:

- pé tai Xay dung thirong hiéu dieu Binh Phurdc
vién Khoa hoc k¥ thuat nong nghi¢p mién Nam thuc hién dugc hdi dong Khoa

do tién s Nguyén Tang Ton, hoc&Cong ngh¢ tinh Binh Phudc nghiém thu ndm



2012.



- Bai bao Van dé thirong hiéu ciia cic DN ¢ thanh phé Can Tho: Thuec
trang va giai phdp phat trién ciia nhom tac gia Nguyén Qudc Nghi, Nguyén Thi
Bao Chau, Tran Binh Diém Thuin trong tap chi khoa hoc 2012 cua Pai hoc Can
Tho.

- Bai bdo Mét s6 gidi phdp phdt trién thuwong hiéu cho cdc DN Viét
Nam do Vién nghién ctru va phét trién thanh phé H6 Chi Minh bién tap va tong hop
tir nguodn tap chi kinh té va phat trién 2007.

- Luan van Gidi phdp ddy manh hoat dong truyén théng thiong hiéu
Tdp doan Buu chinh Vién thong Viét Nam cua tac gia Pham Thi Lan Anh bao vé tai
Hoc vién Cong Nghé Buu Chinh Vién Thong nam 2011

- Luan van Chién hegc xdy dung thwong hiéu VNPT trong qud trinh hgi
nhdp kinh té quéc té cua tac gia Nguyén Qudc Viét bao vé tai trudng Pai hoc Kinh
Té nam 2007.

- Luan van Thuec trang va giai phdp phdt trién thuong hiéu VNPT Thira
Thién Hué cta tac gia Lé Ha Thuy Trang bao vé tai trudng Dai hoc Kinh Té nim
2011...

Nhimng d¢ tai khoa hoc trén 1a ngudn tham khao quy gia dé tac gia nghién
ctru va hoan thién ndi dung luan van, phu hop véi dinh hudéng va myc ti€u thyc té
ctia VNPT trong hoat dong xay dung va phat trién thurong hiéu VNPT tai An Giang.

3. Muc tiéu nghién ciru:

Muc tiéu tong quat:

Dé tai nghién ciru thyc trang nhan dién thuong hiéu VNPT tai dia ban tinh
An Giang, tir 46 d¢ xuat cac giai phap nham phat trién thuong hiéu VNPT hiéu qua
hon, gitp gia ting niém tin va 1ong trung thanh thuong hiéu voi nguoi tiéu dung tai
dia phuong.

Muc tiéu cu thé:

- Khao sat va danh gid mic do nhan dién thuong hi¢u VNPT trén dia
ban tinh An Giang.

- Xt 1y thong tin, phan tich két qua khao sat va hoat dong quang ba
thuong hi¢u dé xac dinh thuc trang thuong hi¢u VNPT tai An Giang.



- Dé xuit cac giai phap dé phat trién thuong hiéu VNPT tai An Giang
cho giai doan tdi.

4. Do6i twong nghién ciru:

Dbi twong nghién ciru 1a thyc trang va giai phap phét trién thuong hiéu
VNPT tai dia ban tinh An Giang.

5. Khach thé nghién ciru:

Khéch thé nghién ctru 1a KH hién tai va KH tiém nang cua VNPT tai dia ban
tinh An Giang.

6. Pham vi nghién ctru:

Do han ché vé quy mo, thoi gian va kinh phi dé nghién ciru, dé tai chi gioi
han trong pham vi nghién ctru co so 1y thuyét vé cac yéu td anh huong dén hoat
dong xay dung va quang ba thuong hiéu va lién hé voi thuc tién thong qua thuong
hiéu VNPT tai An Giang.

7. Phwong phap nghién ciru:

Nghién ciru dinh tinh: thao luan, phong van, hiéu chinh mé hinh va thang do.

Nghién ctru dinh lugng:

- Thiét ké bang cau hoi v6i ndi dung gdm: 4 ciu hoi vé thong tin vé
KH, 4 ciu hoi vé cac thong tin danh gia chung VNPT, 29 thang do céac yéu t tac
dong cam nhan vé thuong hiéu VNPT (phu luc 1).

- Thu thap sé liéu: so cap va thi cap.

- Xt 1y s6 liéu bang SPSS.

8. Bo cuc ciia luén vin:

Dé tai nghién ctru dugc chia thanh ba chwong véi ndi dung cu thé nhu sau:

CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE THUONG HIEU, XAY DUNG VA

PHAT TRIEN THUONG HIEU.

CHUGONG 2: THUC TRANG PHAT TRIEN THUONG HIEU VNPT TAI

AN GIANG.

CHUONG 3: GIAI PHAP PHAT TRIEN THUONG HIEU VNPT TAI AN

GIANG.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE THUONG HIEU, XAY DUNG VA
PHAT TRIEN THUONG HIEU
1.1. Toéng quan vé thwong hi¢u:

1.1.1. Khai niém thwong hi¢u:

Theo to chtic s6 hitu tri tué thé gigi(WIPO) thi: “Thuong hiéu 1a mot dau hiéu
(hiru hinh va v6 hinh) dic biét dé nhan biét mot SP hang héa hay mot DV nao do
duoc san xuat hay duoc cung cép bo1 mot ¢4 nhan hay mét t6 chuc. Dbi véi DN,
thuong hiéu 14 khéi niém trong ngudi tiéu dung vé SPDV vé6i du hiéu DN gan 1én
bé mit SPDV nham khéng dinh chét luong va Xuét xur. Thuong hiéu 1a mdt tai san
v6 hinh quan trong va d6i voi cac DN 16n, gia tri thuong hiéu ctia DN chiém mot
phan dang ké trong tong gié tri cia DN”.

Theo Hiép hdi Marketing Hoa Ky: “Thuong hi¢u la mdt cai tén, tur ngtr, ky
hiéu, biéu twong hodc hinh v&, kiéu thiét ké... hodc tap hop tit ca cac yéu t nham
xac dinh va phan bi¢t hang hdéa DV cuia m{t ngudi ban véi hang héa va DV cua céac
dbi thu canh tranh”

Theo Hiép hoi nhin hiéu thwong mai qudc té ITA(International Trademark
Association): “Thuong hi¢u bao gém nhiing tir ngit, tén goi, biéu twong hay bat ky
su két hop ndo giita cac yéu td trén dugc dung trong thuong mai dé xac dinh va
phan biét hang hoa ciia cac nha san xuat hodc nguoi ban véi nhau va dé xac dinh
ngudn gbc clia hang hoa do”.

O Viét Nam, khai niém thuong hiéu thudng duoc hiéu dong nghia voi nhin
hi€u hang hoa. Tuy nhién, trén thyc té khai niém thuong hi¢u duogc hiéu rong hon
nhiéu, né co thé 1a bat cir gi gin lién véi SPDV nhiam 1am cho chung dwgc nhan
dién d& dang va khac biét so voi cac SPDV cung loai. Diéu 785 B¢ luat dan sy Viét
Nam c6 dé cap: “Nhan hiéu hang héa 1a nhimg ddu hiéu diung dé phan biét hang
hoa, DV cung loai cua cdc co sé& san xuét kinh doanh khac nhau. Nhan hiéu hang
hoa co6 thé 13 tir ngir, hinh anh hodc su két hop gitta cac yéu t6 d6 dugc thé hién

bang mau sac”.



Nhu véy, qua nhitng dinh nghia trén, ¢ thé thiy rang thuong hiéu 13 mot tén

goi, to hop mau sic, biéu tuong, hinh twong, dau hiéu dé phan biét SP hay DN nay

v6i SP hay DN khac. Thuong hiéu 1a niém tin, 13 tinh yéu ma KH va cong chung
danh cho DN.

+ Phan biét thwong hiéu va nhan hiéu hang hoa:

Trong tiéng Anh, Brand c6 nghia 14 nhan hiéu. Tuy nhién cing vdi su phat

trién ctia Marketing, Brand con dan dan dugc hiéu theo nghia rong hon, d6 1a

thuong hi¢u. Tuy nhién & Viét Nam, nhiéu nguoi van con sy nham lan gitra hai

thuat ngit nay. Nhimg diém khéac biét co ban giira thwong hiéu va nhén hiéu duoc

thé hién trong bang sau:

Bang 1.1: Phdn biét thuwong hiéu va nhan hiéu

Thwong hi¢u

Nhin hiéu

- La mdt khai niém trtru

tuong, kho xac dinh gia tri.

- C6 gia tri cu thé, thong qua mau

sac, y nghia, trang tri.

Gia tri
- La tai san vo hinh ciia mot DN. | - La tai san hiru hinh ciia mdt DN.
- La phan hdn cta DN. - La phan xéc cta DN.
- Thuong hi¢u khong hién dién | - Nhan hi¢u la tén va biéu tuong
trén cac van ban phap 1y, n6 noi | hién dién trén van ban phép 1y, xay
1én chat lwong SP, uy tin va su | dung trén hé théng phap ludt qudc
Vémit |[tin cdy cia KH danh cho SP| gia dwoc DN ding ky va co quan
phap trong tam tri nguoi tiéu dung. chuc nang bao ho.
ly - Thuong hiéu duoc xdy dung | - Do DN x4y dung dua trén hé thong
trén hé thong t6 chirc cia cong luat phap qudc gia.
ty.
Vé mat | - Do bd phan churc nang quan ly. | - Phai dang ky véi co quan chire
quanly |- Phai xay dung chién lugc nang dé bao vé quyén st dung va

marketing va quang ba.

khéi kién vi pham.

(Nguon: Thwong hiéu danh cho nha linh dao — Richard Moore)




Su phan biét trén cling chi la tuong ddi, boéi nhan hiéu cling 1a mot by phan
cua thuong hi€u, mét bd phan thuong dugc sy bao hd cua phap luat.

1.1.2. Phéan loai thwong hi¢u:

Ciing nhu thuat ngit thwong hiéu, viéc phan loai thuong hiéu c6 nhiéu quan
diém khac nhau. Nguoi ta c6 thé chia thuong hiéu thanh: thuong hiéu hang hoéa,
thuong hiéu SP, thuong hi€u DN...; hodc chia ra thanh thuong hi¢u hang hoa,
thuong hi¢u DV, thuong hi¢u nhom, thuong hi€u tap thé, thuong hi€u di¢n tu...;
hodc chia ra thanh thuong hiéu chinh, thwong hiéu phy, thuong hiéu bd sung... Tuy
nhién cach tiép can phd bién nhat 1a chia 1am 4 loai: thuong hiéu cé biét, thuong
hiéu gia dinh, thuong hiéu tap thé, thuong hiéu quéc gia.

1.1.2.1. Thwong hiéu ca biét:

Thuong hi¢u ca biét (con dugc goi la thuong hi¢u cé thé hodc thuong hi¢u
riéng) 1a thuong hiéu cta timg ching loai hodc timg tén hang héa, DV cu thé. Véi
thuong hi€u ca biét, mdi loai hang hda s€ mang mot thuong hi¢u va nhu thé mot DN
san xudt va kinh doanh nhiéu loai hang héa khac nhau c6 thé c6 nhiing thuong hiéu
khac nhau. (Vi Chi Loc va Lé Thi Thu Ha, 2007) Vi du: Unilever Viét Nam cé
nhirng thuong hi¢u ca biét nhu P/S, Lipton, Lux, Dove, Comfort...

Pic diém cua loai thuong hiéu nay 1a thuong mang nhimng thong diép vé
nhitng hang hoéa cu thé (nhu tinh nang ndi troi, tinh wu viét, nhiing ti€n ich dich
thyuc...) va duoc thé hién trén bao bi hodc chinh 14 sy c4 biét cia bao bi hang hoa.
Loai thuong hi€u nay ciling c6 dac tinh riéng bi¢t, ludn tao cho ngudi ti€u dung mot
co hoi lya chon cao ngay ca trong truong hop dé 1a nhitng thuong hiéu thudc sé hiru
cua cung mot DN. Vi du: dau g01 Sunsilk, bot giat OMO, sira tam Dove... déu cla
Unilever nhung d3 tao ra co hdi lwa chon rat cao cho ngudi tiéu dung nhd nhiing
thudc tinh khac biét dugc dinh vi riéng cho tirng nhém KH. Thuong hiéu ca biét
ludn gan lién véi ting loai hang héa, DV cu thé va c6 thé ton tai mot cach doc 1ap
trén hang hoéa, ciing c6 thé dugc gin lién véi cac loai thuong hiéu khac nhu thuong

hiéu gia dinh, thuong hiéu tap thé.



1.1.2.2. Thuong hiéu gia dinh:

Thuong hiéu gia dinh 13 thuong hiéu chung cho tit ca cac hang héa, DV cua
mot DN. Moi hang hoa thudc cac chung loai khac nhau cia DN déu mang thuong
hiéu nhu nhau cua DN. Vi du: Vinamilk (cho tat ca cac SP nhu sita tuoi, sita chua,
sita hop...), LG (cho tat ca cac SP nhu mdy giit, tivi, may diéu hoa...). (Vii Chi Loc
va Lé Thi Thu Ha, 2007)

Dic diém cia thuong hiéu gia dinh 1a tinh khai quét rat cao va phai co tinh
dai dién cho tat ca cac chung loai hang hoa ciia DN. Mot khi tinh dai dién va khai
quat bi vi pham hay mat di, ngudi ta s& phai nghi ngay dén viéc tao ra nhiing
thuong hiéu cé biét cho ting chung loai hang hod, DV cu thé dé chung khéng anh
huong dén thuong hiéu gia dinh.

Thuong hi¢u gia dinh c6 thé xuat hién doc 1ap trén hang héa va c6 thé di kém
cung thuong hiéu ca biét hay thuong hiéu qudc gia. Xu huéng chung & rat nhiéu
DN Ia thuong hiéu gia dinh dugc xay dung trén co s¢ tén giao dich ciia DN (Biti’s,
Vinaconex...) hodc tir phan biét trong tén thuong mai cua DN (Pong Tam, Hai Ha,
Hitu Nghi...) hodc tén ngudi sang lap DN (Honda, Ford...). Vi thé, trong nhiéu
truong hop, thuong hi¢u gia dinh con dugc goi l1a thwong hi¢u DN.

1.1.2.3.  Thwong hiéu tip thé:

Thuong hiéu tap thé (con duoc goi 1a thuong hiéu nhom) 1a thuong hi¢u cta
mot nhom hay mot $6 chung loai hang hoa nao do, co thé do mot co s& san xudt va
kinh doanh (thuong 1a cac chi dan dia 1y). (Vii Chi Loc va Lé Thi Thu Ha, 2007). Vi
du: nhan léng Hung Yén, rugu vang Bordeaux, nudc méam Pha Quéc... hoac la
thuong hi€éu chung cho hang hoa cua cac DN khac nhau trong cung mot hiép hoi
nganh hang. Chang han, Vinacafe 1 thwong hiéu nhom cho cac SP ca phé ctia Tong
cong ty ca phé Viét Nam. Theo d6, SP ca phé ctia cac DN thanh vién déu mang
chung thuong hi¢u Vinacafe.

Thuong hiéu tip thé co dic diém kha gidng voi thuong hiéu gia dinh vi co
tinh khai quat va tinh dai dién cao. Piém khac biét co ban la tinh dai dién cua

thuong hi¢u tap thé duoc phat trién cha yéu theo chiéu siu con tinh dai dién cua



thuong hiéu gia dinh thuong tap trung theo chiéu rong ctia nhom hang hoa. So di
nhu vay 1a vi thwong hiéu tap thé thuong dugc gin lién véi cac ching loai hang hoa
ctia nhiéu DN khac nhau trong mot lién két kinh té, k¥ thuat nao dé (cung hiép hai,
cung khu vyc dia 1y...). St dung thuong hiéu tap thé 1a mot van dé phirc tap va c6
diéu kién.

Khi str dung thuong hiéu tap thé, moi DN thanh vién déu co thé st dung tén
goi xuat xtr va chi din dia ly dé cdu thanh thuong hiéu cho hang hoa ciia minh,
khong ai co quyén doc chiém vé tén goi xuat xtr hodc chi dan dia 1y. Va vi thé dé
dugc bao ho, trong cac yéu t cua thuong hi¢u, ngoai tén goi xuét xr hodc chi dan
dia Iy hodc thuong hiéu chung cta hiép hoi, timg thanh vién DN cin c6 nhimg dau
hiéu riéng cho SP cuia minh. Chéng han, nuéc mam Phu Quéc Knorr, banh dau xanh
Rong Vang Ba Tién... Phan riéng biét trong cac thuong hiéu nay 1a Knorr, Ba Tién.
Tai Viét Nam, thuong hiéu tap thé con it duoc str dung.

1.1.2.4. Thwong higu quéc gia:

Thuong hiéu qudc gia 1a thuong hiéu dung chung cho cac SP, hang héa cua
mot qudc gia ndo d6 (nd thudng gin véi nhirng tiéu chi nhit dinh, tuy thudc vao
timg quoc gia, timg giai doan). (Vii Chi Loc va Lé Thi Thu Ha, 2007). Vi du: Thai’s
1a thwong hiéu qudc gia cua Thai Lan; dong chit “Made in Holland” chay thanh
vong cung bén trén hinh v& mot chiée cbi xoay gi6 1a thwong hiéu qudc gia cua Ha
Lan; thuong hiéu qudc gia ciia NewZealand 1a dong chit “NewZealand” bén duéi
hinh cia mot chiée 13 duwong xi (trude day 13 hinh ciia méot con chim Kiwi). ..

Pic diém cta thuong hiéu qudc gia 13 thuong c6 tinh khai quét va triru tuong
rit cao va khong bao gio dimg doc lap, ludn phai gin lién véi cac thuong hiéu ca
biét hay thuong hi¢u tap thé, thuong hi¢u gia dinh. Thuong hi¢u quéc gia dugc dinh
hinh nhu 13 mot chi dan dja 1y da dang dua trén uy tin ctia nhiéu ching loai hang
héa véi nhitng thuong hi¢u riéng khac nhau theo nhitng dinh vi khac nhau.

Trong thuc té, ngoai viéc thuong hiéu dimg riéng 1é theo loai, ¢6 nhimg hang
hoa c6 thé dong thdi mang nhiéu loai thwong hiéu. Chang han Honda Super Dream

vira c6 thuong hi¢u ca bi¢t 1a Super Dream, vira c6 thuong hi¢u gia dinh 1a Honda.



Gao Nang huong Thai’s vira c6 thuong hi¢u nhoém 1a Gao Nang huong viura co
thwong hiéu qudc gia 1a Thai Lan. ..

1.1.3. Vai tro cua thwong hiéu:

Thuong hiéu ¢ thé mang lai cho SP nhiing ddc diém va thudc tinh riéng co,
nham phan biét nd voi cac SP khac. Thuong hiéu c¢6 thé cam két mot tiéu chuan hay
dang cip chét lwong ctia mot SP va dap img mong mudn ctia KH, gitip ho tim kiém,
luya chon SP mot cach dé dang, thuan tién. Long trung thanh véi thuong hiéu cia
KH cho phép DN du bao va kiém soat thi truong. Hon nira, n6 tao nén mot rao can,
giy kho khin cho cac DN khic mudn xdm nhép thi trudng. Thuong hiéu cé thé
duoc coi nhu mot cach hitu hiéu dé dam bao loi thé canh tranh.

1.1.3.1. Chirc nang cua thwong hiéu:

Thuong hiéu c¢6 bén chirc nang chinh:

- Thuong hiéu dung dé phan biét chat luong cia SP. Vi du: trong linh
vuc xe hoi, khi nhac dén xe hoi chat lugng cao thi ngudi tiéu dung nghi ngay dén
cac thuong hiéu Mercedes, BMW... con chét luong trung binh ¢ cac loai xe tam
trung ciia Toyota nhu Camry, Corolla... va chat luong thap 1a cac loai xe cua
thuong hiéu Kia.

- Thuong hiéu dung dé xac dinh mtrc gia cua SP. Vi du: trong linh vuc
xe hoi, khi chiing ta n6i dén Lexus thi biét ngay 1a loai xe dit tién, hau hét déu c6
gia ban khoang 100.000 USD trong khi nhac dén xe Innova thi biét ngay 14 loai xe
c6 gia kha thap, xoay quanh 30.000 USD.

- Thuong hi¢u tiét kiém thoi gian lya chon cho KH. Diéu nay thé hién
qua murc do pho bién, trung bay dep, bat mat va dé thay, dé tiép xtic khi mua cac SP
cua thuong hi¢u ddi v&i KH. Vi du: khi nhéc dén nhirng SP bot giat c6 thuong hiéu
manh nhu Tide, Omo, Viso thi dé nhan biét va dé tim mua hon cac SP bot giat it
phd bién nhu Lix, Daso.

- Thuong hi¢u dung dinh vi nhém xa hdi cua nguoi ti€u dung. Vi du:

trong linh vuc nudc giai khat ¢ con (bia), nhimg ngudi sir dung bia Heineken thé



hién tinh thoi thuong, cao cip trong khi nhitng ngudi s dung bia Sai Gon thé hién
tinh binh dan.

Tém lai thwong hiéu c¢é nhitng chirc ning hd trg xay dung hinh anh va ting
gia tri ctia SP trong tAm tri KH, dong thoi ciing dugc dung dé truyén tai nhitng cam
két ctia nha san xuét dén voi KH va cong dong, tham chi bao gdm ca nhan vién (Lé
Dang Lang, 2010).

1.1.3.2. Loi ich cua thuwong hiéu:

Thuong hi¢u mang dén nhiing loi ich thiét thyc sau cho DN:

- Thuong hiéu 13 tai san vo hinh ctia DN, gdp phan thu dugc doanh loi
trong tuong lai bang nhitng gia tri ting thém cua hang hoa: 13 tai san v6 hinh dugc
xdy dyng, tich tu mot cach c6 y thic trong qua trinh phat trién 1au dai ctia DN, né
gin lién v6i hoat dong, ciing nhu sy ton tai va phat trién cuia DN. Tuong ty nhitng
tai san vo hinh khac nhu sang ché, bi quyét k¥ thuat..., gia tri thuong hiéu ciing
dugc cong vao gia tri cua hang hoa, vi thé gia tri ctia nhitng hang héa mang thuong
hi€éu manh thuong c6 xu huéng cao hon cac hang hoa cung loai khéc.

- Thuong hiéu duy tri lwong KH truyén thong, dong thoi thu hat thém
nhiéu KH méi, KH tiém ning: ngay nay ngudi tiéu dung khong chi tra tién cho gia
tri SP ma con tra tién cho sy hai long ctia minh khi dugc mua SP cé thuong hi¢u ndi
tiéng. Khi d6 van dé tam 1y cua ho duoc giai quyét, ho tin rang v6i SP c6 mang
thuong hi€u ho s€ tré nén hop thoi va hoan hdo hon. Nhitng DN ¢6 thuong hi¢u
manh di tao ra va cing c6 dugc 10ng trung thanh trong mot luong 16n nhitng KH
truyén thong, ddng thoi con co nhiéu co hoi thu hat thém nhing tiém niang khac.

- Thuong hiéu gitp DN giam cac chi phi lién quan dén hoat dong
Marketing: thuong hiéu chinh 13 cong cu Marketing déc luc caa DN, véi nhitng dic
tinh khac biét hoa SP, thwong hiéu s& gitip DN tin cong va chiém wu thé ¢ cac phan
doan thi truong muc tiéu. Bén canh d6 thuong hiéu con hd trg nhiéu cho chinh sach
mo rong, tham nhdp vao cac thi truong maéi. Viée xay dung mdt thuong hi¢u manh

cling 12 muc tiéu hudng toi trong chinh sach Marketing ctia DN. Thuong hiéu t6t s&



gitp tao dyng hinh anh vi thé viing chéc ctua DN trén thi truong, thu hut KH mai,
thu hat von dau tu, cling nhu thu hiit nhan tai.

- Qua trinh dua SP méi cua DN ra thi trudong sé thuan lgi, dé dang hon:
trong diéu kién khoa hoc k¥ thuat phat trién nhu hién nay, viéc thiét ké va phat trién
mot SP khong con 1a van dé qua kho, dic biét néu DN d6 1 nguoi dau tién sang tao
ra SP hay tham chi néu 13 nguoi di sau thi DN van c6 diéu kién bat chudce va cai tién
cac SP di co thanh SP cia DN minh. Thé nhung dwa cic SP méi nay ra thi trudng
lai 12 mot van dé khong nho néu khong co6 su “hau thudn” cuia mot tén tudi da thanh
danh - mdt thuong hi¢u uy tin. Chéng han, san xuét nudc khoang khong hé kho
nhung ldy gi bao dam ngudi tiéu dung chap nhan mot th nudc la trén thi truong ma
khong c6 su dam bao ndo vé uy tin, chat luong. Ciing chinh vi Iy do d6 ma nhiéu
DN thuong nghi dén viéc mua lai mot thuong hiéu di san c6 thay vi tao ra cho SP
maoi d6 cua minh mot thuong hi¢u khac, nhu Unilever da mua lai thuong hiéu P/S
v6i gia trén 5 triéu USD trong khi gia trj tai san hiru hinh cua P/S gan nhu bang 0.

- Thuong hiéu mang lai nhiing loi thé canh tranh cho DN, giap DN co
diéu kién phong tha va chdng lai nhitng ddi tha khac: trong nhiing loi thé ma
thuong hiéu mang lai cho DN con phai ké dén sy bao ho ciia Nha nudc va nhimng co
quan c6 thdm quyén trong viéc han ché va chéng lai nhitng ddi thu canh tranh lay
cip ban quyén, lam gia nhin méac, muon uy tin cia DN 1am diéu sai trai... Ngoai ra
thuong hiéu dang chiém linh thi trudng ciing 1a mot rao can quan trong ngin can sy
tham nhép cua cac ddi thu canh tranh méi.

C6 duoc mot thuong hiéu 16n 13 ca mot van dé vai DN vi d6 ciing chinh 13 uy
tin, vi thé cta SP, cia DN trén thi truong canh tranh. Vi vay DN can phai théy
nhiing loi ich to 1én ctia thuong hiéu trong canh tranh, phai ¢ gang lam cho KH tin
tudng vao chat luong, yén tAm va tu hao khi st dung SP.

1.1.4. Cac thanh phan nhin dang thwong hiéu:
Mot thuong hiéu manh can thoa mén nhiéu yéu td. Vi vay viéc luya chon céc

yéu t6 thuong hi¢u cling can c6 nhirng nguyén tac khoa hoc ri€ng, can xem xét va



lwa chon cac yéu td thuong hiéu khac nhau va két hop ching sao cho dat dugc hiéu
qua cao nhit.
1.1.4.1. Tén thuwong hiéu:

Tén goi 1a 4n twong dau tién trong chién luoc thu hut KH va mot cai tén tot
s& gianh duoc vu thé ngay tir 1an dau tiép xtic. Dudi goc do thuong hiéu, tén goi la
thanh phan co ban vi nd thuong 1a yéu t6 chinh hodc 1a lién hé chinh ciia SP mot
cach c¢o dong va tinh té. Tén goi 13 4n twong dau tién vé mot DN hay mot loai SPDV
trong nhan thirc ctia ngudi tidu dung. Vi thé tén goi 1a mot yéu td quan trong thé
hién kha niang phan biét cia nguoi tiéu dung khi dd nghe hodc nhin thay nhin hiéu
va ciing 13 yéu t6 co ban goi nhd SPDV trong nhiing tinh huéng mua hang (Vii Chi
Ldc va Lé Thi Thu Ha, 2007)

Thong thuong tén thuong hi¢u duoc tao ra theo hai cach: sir dung nhém céc
tir ty tao ra ma khong ham chira ¥ nghia gi ca va st dung nhirng dau hiéu c6 sin
trong tu nhién va it nhidu c6 lién twong dén SPDV. Vi du: BMW la nhém cac tir tyr
tao khong mang ¥ nghia gi, bia Tiger 1a st dung hinh 4anh con hé dé lién tudong dén
su manh mé€, oai phong.

MGdi céi tén déu dugc ra doi bang nhimg cach sang tao riéng, khong theo mot
khuon mau c6 san nao ngay ca khi chiing do cling mot nhém tac gia sang tao ra.
Tuy nhién c6 mot sd qui tc chung phai luu ¥ khi dit tén thuong hiéu:

- D& nhé: don gian, d& phat am, dé danh van.

- C6 y nghia: gan giii, co y nghia, ¢ kha ning lién tudng.

- D& chuyén d6i khi can thiét: c6 thé dung cho nhiéu SP trong cling mot
chung loai, d& thay ddi dé dugc chap nhén giita cac lanh thd va nén vin hoa khac
nhau.

- Gay an tuong: tén thuong hiéu can gay duogc an tuong khi doc va co
tinh thAm my. Thong thuong nhitng tir ¢6 ¥ nghia hay va dep s& duoc chon 1am tén
thuong hi¢u, vi du nhu: Lux, Elite, Super...

- Pép ung yéu ciu bao ho: c6 kha ning phan biét, khong trung, khong

tuong tu vo1 nhitng gi nguoi khac da dang ky trude do.



1.1.4.2.  Biéu twong(logo):

Duéi goc do thwong hiéu, logo 1a thanh phan d6 hoa gdp phan quan trong
trong viéc x4y dung nhan thirc ctia KH vé thuong hiéu. Cing véi tén goi, logo 1a
cach gidi thiéu bang hinh anh ciia DN. Logo c6 thé tao ra lién tuéng dén thuong
hiéu thong qua ¥ nghia tu c6 cta nd hoic thong qua chuong trinh tiép thi hd trg.
Mot khi logo d3 tao duoc an tuong t6t dep véi KH thi no s& 1a yéu té truyén tai tot
nhat théng diép cua thwong hiéu (Vii Chi Loc va Lé Thi Thu Ha, 2007). Vi du: khi
thdy mot chiéc xe hoi trén miii xe biéu tugng hinh ngdi sao 3 canh, dé 1a dong xe
Mercedes-Benz, néu biéu twong hinh canh quat tring xanh thi d6 13 BMW...

Hinh anh logo luén 13 hinh anh dau tién nhic toi thuong hiéu DN, thuong
hiéu SPDV. Chi véi nhitng logo trén mot SP cung loai, ngudi tiéu dung di co thé
phan biét thuong hiéu cua timg nha san xuat. Do tinh d6 hoa cao, logo rat d& nhan
biét va ting kha ning phan biét cuia SP. Hon nita logo it ham chira y nghia ctia mot
SP cuy thé nén co6 thé dung logo cho nhiéu chiing loai SP khac nhau. Cac DN thudng
xdy dung logo nhu 1a mot phuwong tién dé thé hién xuat xi SP, thé hién cam két chat
luong SP cua DN. Duéi goc do sang tao, logo c6 3 loai:

- Thé nhat 13 cac logo dudi dang chir dugc cach di¢u tir tén nhan hiéu,
tén DN. Vi dy: logo cua IBM, Microsoft, Sony, Biti’s... st dung cac kiéu chit duogc
viét cach diéu rat 4n tugng

- Thr hai 14 cac logo str dung hinh anh dé gi6i thiéu linh vuc kinh
doanh ctia DN, vi du nhu mét hang phim st dung hinh &nh mét rap chiéu phim, mdt
DN san xuét pin sir dung hinh anh con tho.

- Thi ba 1a cac logo dd hoa triru twong, vi du logo hinh boomerang cua
Nike. Theo cac chuyén gia trong linh vuc Marketing, loai logo nay chi c6 ¥ nghia
khi DN c¢6 thé truyén tai duoc nhitng théng diép vé DN t6i cac KH thong qua nhitng
lién tuong ma nd di kém, logo cua Nike qua qua trinh tiép thi quang ba theo nim

thang da duoc chuyén tai thanh “ddu hiéu nhan biét” cho mot phong cach thé thao.



Khi thiét ké logo, muc ti€u cuia DN 1a tao ra logo c6 hinh anh dé nho, dé lai
an tuong lau dai trong tri nhé cua KH, day 1a nhitng tiéu chi cAn quan tim khi thiét
ké logo:

- Logo mang hinh 4nh cta DN: cac yéu to hinh anh can khic hoa dugc
diém khéc biét, tinh vuot trdi caa DN.

- Logo c6 y nghia van héa dac thu.

- D& hiéu: cac yéu td dd hoa ham chira hinh anh théng dung.

- Logo phai dam bao tinh can dbi va hai hoa, tao thanh mot chinh thé
thng nhat.

- Ngoai ra, khi thiét ké logo can phai loai bo nhimng yéu to biéu tuong
da tré nén phd bién trong mot sd linh vuc nao d6 (mat kha niang phan biét, khong
duoc bao hd). Vi du: logo hinh con rong cho cac SP banh dau xanh, logo hinh chim
hac cach di¢u cho cac DV du lich... Trong mot chirng muc nhét dinh, nhitng biéu
tugng ndy mang y nghia vin hoa dic thi, gan giii voi ngudi tiéu dung nhung khi da
tré nén pho bién va dugc sir dung rong rai thi dong thoi chung ciing mét dan kha
nang phan biét, do d6 khong con tac dung trong qua trinh phat trién thuong hiéu.

1.1.4.3.  Khdu hiéu (Slogan):

La mot doan ng.’fm thong tin mo ta hodc thuyét phuc vé thuong hi¢u theo mot
cach ndao d6. Mot s6 con 1am tang nhan thire thuong hiéu rd rét hon vi tao nén mbi
lién hé manh giira thuong hiéu va chung loai SP. Quan trong nhét 1 slogan giup
cting ¢, dinh vi thuong hiéu va tao nén su khac biét. Thong thuong slogan phai co
ndi dung stc tich, chira dung nhitng ¥ nghia va thong diép ma DN muén gii gam
dén ngudi tiéu dung (Vi Chi Loc va Lé Thi Thu Ha, 2007). Va nguoc lai véi SPDV,
con ngudi t6t s& gop phan tham thiu sau vao tam tri KH, vao long ngudi tiéu ding
thong qua mot khau hiéu hay. Cac tiéu chi ma DN thudng quan tim khi thiét ké
slogan:

- Thir nhét, slogan phai d& nhd. Nghia 1 slogan phai ton tai dugc trong
tri nhé ctia nguoi tiéu dung, nhac dén slogan ngudi tiéu dung phai goi nhé dén DN,

SP. Vi du: slogan “Qua tién loi!” ctia G7Mart, slogan nay khang dinh chudi cira



hang tap hda tién lgi cho nguoi ti€u dung khi can dén mot SP thiét yéu nho nhan
nhat mdi ngay. Khi can 1a nhd ngay dén G7Mart — Qué tién loi!

- Thir hai, slogan phai thé hién duoc nhitng dic tinh va ich loi chi yéu
ctia SPDV. Vi du: Electrolux v6i “Hon 20 nim van chay tdt” néu bat do bén dang
kinh ngac cua cac SP mang thuwong hiéu Electrolux, hay khi noi vé Nike, nguoi tiéu
dung sé& lién tuong ngay dén sy manh mé, tré trung, tu tin nhd slogan “Just do it!”

- Thi ba, slogan phai 4n tuwong va tao nén su khac biét. Khi cac thuong
hiéu di kém cac slogan xuat hién trén khap cac phuong tién thong tin dai chung thi
viéc 1am cho slogan tré nén khéc biét ciing 12 yéu cau dit ra khi thiét ké slogan. Vi
du: bia Tiger nham vao dbi twong KH 1a nhitng ngudi thanh dat, khang dinh tinh
cap tién ctia ngudi Chau A mudn vuon Ién tam thé gidi... Slogan “Tiger beer — ban
linh dan 6ng” da tao ra sy khac biét gitra Tiger véi cac hang bia khac.

- Ngoai ra, con mdt dac tinh rat quan trong cua slogan, dac biét la doi
v6i cac DN mudn mé rong thuong hiéu ra pham vi qudc té, d6 1a tinh khai quat cao
va dé chuyén d6i. Vi du: “Bitis’s — ning niu ban chan Viét” 1a slogan rat thanh cong
& thi trudng Viét Nam nhung khi phat trién thuong hiéu ra ngoai pham vi qudc gia
thi slogan doé khong con phu hop nira.

1.1.4.4. Bao bi:

Bao bi khong chi ¢6 tac dung bao v¢, md ta va gidi thiéu SP ma n6 con chura
dung rat nhiéu nhén to tac dong dén KH va quyét dinh lga chon mua hang cuia ho.
Bao bi 1a yéu t6 quan trong gitp nguoi tiéu dung nhan biét SP trong vo sb cic SP
cung loai. Nhitng bao bi duoc thiét ké dep, tién dung s& giup cho ngudi tiéu ding
gin bo véi thuong hiéu (Vii Chi Loc va Lé Thi Thu Ha, 2007) Vi du: kem danh
rang dung trong binh co thé bom ra (chtr khong phai bop) tao su tién 1o, tiét kiém,
khéng 1am nhin nhiim bao bi. Nép chai dau gbi dau duoc thiét ké duéi day giup cho
ngudi dung khong phai mat thoi gian dc chai dé 1ay dau, hon nita s& gitp tiét kiém
dén timg ml dau cudi cing.

Dé thiét ké bao bi phu hop véi SP va gop phan xay dung thanh cong thuong

hi€u, DN can cht y cac diém sau:



- Bao bi phu hop vdi tinh chit SP: bao vé SP 1a mét trong nhitng chirc
ning quan trong nhat cta bao bi. Tuy nhién khong thiéu bao bi di khong xem trong
chtrc ning nay, bao bi phai duoc thiét ké 1am sao bao vé dugc SP bén trong mot
céch an toan nhat.

- Bao bi phai mang phong cach riéng cia thuong hiéu: day 1a tiéu chuan
dau tién khi thiét ké bao bi. Can phdi hop nhat quan cac yéu t6 mau sac, hinh khoi,
kiéu dang giup cho viéc nhan dang thwong hiéu nhanh hon va gitp cho KH c6 thé
nh¢ nhitng dac tinh riéng cua SP.

- An tuong: thiét ké va dong goi bao bi thé hién dugc mot phan ctia SP
bén trong bao bi. Su 4n tugng, ndi bt ciia bao bi tao ra su khac biét. Khi lua chon
mua hang, nguoi tiéu ding so sanh, nhan dinh v&i hang loat nhitng SP khac véi rat
nhiéu phong cich va mau sic da dang. Va dé c6 thé canh tranh duoc, nha thiét ké
phai lam cach nao dé SP cuia minh sé& 14 diém nhan gitra mot loat cac SP khac.

- Hap dan: trong mot s6 nganh hang, dic biét trong nganh my pham,
bao bi phai thé hién duoc sy 16i cudn, hép dan, gay thién cam va nhan manh cac dic
tinh cta SP. Vi du: SP duoc thiét ké danh cho nam gi61 bao bi phai thé hién duoc su
manh mé, nam tinh; khac han véi SP danh cho nir giéi véi nhitng duong nét mém
mai, quyén ri.

- Tién dung: trong cudc canh tranh ngay nay, nguoi ta thuong tim cach
cung cap thém su tién dung cho bao bi, nhitng chi tiét tudng chirng nho nhat doi khi
s& 12 mot loi thé canh tranh 16n cua SP so véi cac dbi thu khac. Vi du: bao bi sita
tam ngay nay thuong c6 thém moc dé treo trong phong tim, hinh dang thon dé cam
nim d& dang. Nip ddy cta nhimg chai Comfort c6 thém chirc ning 1am mirc do luu
lugng sir dung...Tat ca nhimg yéu t6 nay giup cho SP tré nén thong dung va phu
hop hon trong doi sdng hang ngay cta ngudi tiéu dung.

- Su hoan chinh: yéu t6 nay gitip viéc thiét ké kiéu dang bao bi phu hop
v6i SP bén trong ctia n6 va diéu kién sir dung SP d6. Bao bi phai thich hop véi viée
treo hodc trung bay trén ké ban hang, ¢ thé dé& dang dé trong hop carton. Vi du: bao

bi danh cho thirc an phai dé dugc vao ti lanh vira vin va khong tén khong gian, but



viét cta tré em phai khac véi but viét danh cho nguoi 16n... Rat nhidu yéu t6 ma
KH quan tim can phai dugc nha thiét ké xem xét mot cach ti mi dé tao cho bao bi
mot sy hoan thién tranh moi khuyét diém khong dang co.

- Su cam nhan qua cac giac quan: mdt bao bi tdt phai thu hut dugc su
cam nhén tét cia ngudi tiéu dung vé SP thong qua viéc nhin ngam, s nin SP.
Chuing ta thuong it cha ¥ dén xtc gidc ctia ngudi tiéu ding ma thuong chi nhan
manh vao yéu td bat mat. Nhung xtic giac lai c6 vai trd quan trong trong viéc cam
nhan vé kich c&, két cdu SP, chat liéu bao bi va tir 46 anh hudng dén viéc nhan xét
chét luong SP.

Mot bao bi tot phai két hop duge cac dic tinh trén. Viée thiét ké bao bi doi
hoi sy nghién ctru ki SP ciing nhu nhu cau va ddi twong KH hudéng dén. Xac dinh
dugc dau 1a nhu cdu va mong mudn cua ngudi tiéu dung dbi voi mot SP va ddi voi
bao bi SP s& gitp cho viéc dinh hudng va thiét ké duge nhanh hon va hiéu quéa hon.

1.1.4.5. Cdc déu hi¢u thinh gidc va cdc dau hiéu khiru gidc:

Ngay nay do nhu cau phat trién da dang ctia nén kinh té, dic biét 1a sy phat
trién manh mé& cua thuong hiéu. Cac DN ning dong phat hién ra rang, am thanh
cling c6 kha niang lam cho nguoi tiéu dung nhan biét ra hang héa ma minh can
dung, hay gitp ho phan biét duoc ngudn gdc khac nhau cia cac SP cung loai, ngay
ca khi nguoi tiéu dung chua nhin thay hang héa. Nhitng 4m thanh, doan nhac véi y
nghia triru tuong, cé tac dung rat dic biét trong viéc nhan thirc thuong hi¢u (Vi Chi
Loc va Lé Thi Thu Ha, 2007). Vi du: nha san xuit va ban 1¢ kem Wall’s da dang ky
giai diéu am nhac dic trung trén cac xe ban kem luu dong lam du hiéu am thanh
ddc dao cho SP cua minh, chi can xe ban kem ctua Wall’s di dén dau ngudi tiéu dung
cling s& nghe duoc giai diéu quen thudc va dé dang tim dén SP kem Wall’s.

Viéc lwa chon dau hiéu khiru giac chua thyc su phat trién manh nhu dau hiéu
thinh gidc. C6 1& mot trong nhiing 1y do thuc tién nay 1a khong gidng nhu dau hiéu
am thanh, viéc md t4 cdc dau hiéu mui 1a rat khé khan, ddc biét 1a cac mui ty tao
khong cé trong thién nhién nén DN chi c6 thé lya chon chtr khong thé sang tao

dugc. Mot 1y do nira 1a mui khong c¢6 hiéu qua cao nhu hinh anh hay am thanh. Vi



thé cho dén nay, méi c6 mot vai mui dang ky cho mot s6 loai hang hoa dic thu nhit
dinh, d6 1a nhitng mui dic trung (hay con goi 1a mui co ban) ma khong can mo ta
thi ai cling c6 thé nhan biét ra chung. Vi du: mui hoa Plimeria v6i huong thom an
tuong va tuoi tré da dugc dang ky cho chi may soi thi€éu, mui co vira moi cit duoc
dang ky cho mui bong tennis.

1.1.4.6.  Nhitng déu hiéu khdc:

Ngoai cac yéu t6 hitu hinh, thuong hiéu con duge tao nén béi cac yéu td vo
hinh, day con dugc goi la phﬁn hon cla thuong hi¢u, yéu to mang lai sy lya chon va
trung thanh cua ngudi tiéu dung. Néu nhu cac yéu t6 hiru hinh duoc tao nén béi cac
thao tac mang tinh k¥ thuat thi cic yéu t6 vo hinh cia thwong hiéu 14 sy trai nghiém
clia ngudi tiéu dung vé téng hop cac yéu té hitu hinh d6 théng qua cac tac nghiép
nham dua SP dén vé&i nguoi tiéu ding va gan bé véi nguoi tidu dung, nhu chét
lugng SPDV KH, cam két ciia DN, vin hoéa kinh doanh.... (Vi Chi Loc va Lé Thi
Thu Ha, 2007).

MJi thanh phan thuong hiéu c6 diém manh va diém yéu cta nd. Do d6 can
tich hop cac thanh phan lai v6i nhau nham dat dwgc muc tiéu trong timg truong hop
cu thé. Viéc lya chon cac thanh phén can tao ra tinh vuot troi, thic déy 1an nhau.

1.1.5. H@ thong nhén dién thwong hiéu:
1.1.5.1. Khdi niém:

Hé thong nhan dién ctia mot thuong hiéu 1 tat ca cac hinh anh va cach thic
ma thuong hiéu co thé tiép can v&1 KH nhu: logo DN, slogan, nhac hi¢u, bao bi,
nhin mac; bién, bing rén quing céo; cac miu quang cio trén cic phuong tién
truyén théng dai chung; cac vat pham va 4n pham hd trg quang céo (T roi, poster,
catalogue, balo, ao, mil...); cdc phuong ti€n van tai; bang hiéu DN; céc loai an
pham van phong; hé théng phan phdi, chudi cac cira hang; va cac hinh thirc PR, sy
kién khac. ..

Pon gian hon, hé théng nhan dién thuong hi¢u chinh 1a nhitng gi nguoi ti€u

dung nhin thiy, nghe thay vé thuong hiéu trong cudc séng hang ngay.



Muc ti€u cua hé théng nhan dién thuong hi€¢u khong chi 1a tao sy nhan biét,
su khac biét, thé hién c4 tinh dic thu cia DN ma con nham dén viéc tdc dong nhan
thirc, tao cam giac vé quy mé 16n, tinh chuyén nghiép cao ciia DN d6i v6i KH va
cong chung.

Ngoai ra d6i véi DN kinh doanh DV thi b6 sung trong bd nhan dién thuong
hiéu con 1a cung céach, thai d0 phuc vu KH, quy trinh lam viéc khoa hoc bai ban
mang dam ban sac van hoa ciia DN d6.

Hé théng nhan dién thuong hi€éu dugc xay dung dya trén su két hop cua
nhiéu yéu té mang tinh dong bo va nhéat quan cua thwong hiéu, tir nhitng tng dung
co ban nhit trong kinh doanh 13 tim danh thiép cho dén mot website hay mot chién
lugc quang cao ram ro... Hé théng nhan dién thuong hi€u lam tang thém nhan thic
vé thuong hi¢u, xay dung tinh 6n dinh va vi thé ciia DN trén thi truong.

Hé thé)ng nhan dién thuong hi¢u manh phai c6 mot y tudng cu thé, khac biét,
dé nho, dang tin cay, uyén chuyén, linh dong va phai thé hién duoc mdt ban sic vin
hoa riéng. Diéu can thiét dé phat huy tinh hiéu qua ctia mdt h¢ théng nhan dién
thuong hi¢u 1a tinh dai ching. H¢ théng nhan di¢n thuong hiéu 1a mot cong cu
quang ba thuong hi¢u hiru hi€u, 1a mdt tai san can phai dugc cham soc, quan tri va
dau tu mot cach sau rong va dai lau.

1.1.5.2.  Cdc yéu t6 ciia hé thong nhan dién thwong hiéu:

Khai niém hé théng nhan di¢n thuong hiéu con khd mdéi mé véi cac DN
trong nudc, vi vay thudng néu cé dau tu cho thuwong hiéu thi DN ciing chi lam theo
cam tinh ma chua c6 sy chuyén nghiép. Thuc su, DN nao ciing mubn tao dugc su
nhan biét rong hon vé thuong hiéu ctia minh trén cac phuong tién truyén thong. Mot
dién mao thuong hi¢u duoc thiét ké mét cach chuyén nghi¢p, c6 dinh hudéng va
thong nhat s& thu hut dugc sy cha ¥ ciia KH hon. Pau tién phai ké dén 1a logo, bd
tai liéu van phong, bang hi¢u cho dén cac tai liéu in 4n khac nhu poster, brochure...
déu phai duoc thiét ké 4n twong, phu hop véi linh vuc kinh doanh cia DN va phu

hop v6i ddi tuogng ma DN mudn nham dén. Mot hé thong nhan dién thuong hiéu co



chét luong khong chi don thuan dua vao su sang tao trong thiét ké ma quan trong 1a

phai duoc thiét ké co hé thdng va theo dinh hudng.

Bdng 1.2 Cdc yéu té ciia hé thong nhdn dién thirong hiéu

A. Hé thong tai liéu vin phong:

Danh thiép

Phong bi thu

Tiéu dé thu

Gidy Fax

Bia ho so

S6 cong tac

Gidy moi

Thi¢p chiuc mung
Bia dia, nhan dia CD,
VCD, DVD...
Stickit

Icon quan ly thu muc

Avatar trén Yahoo, Skype...

B. H¢ thong xiic tién thwong mai:

- Ao thun

- M, nén

- Du, 6

- Moc chia khoa

- Tui x4ch, balg, tii dung

- Phuong tién van chuyén
(6t6 con, bus, thuyén...)

- Chan gidy

- Con diu

- Bt

- Pong hd
- Thiét ké giao dién
chinh website...

C. Hé thong bién, bang:

Pano san van dong ngoai troi
Béang hiéu ngang, doc

Bién chi din ndi bo

Bién chi dan toa nha

Quay tiép tan...

D. H¢ thong SP ban hang
- Cam nang
- Nhan mac
- Logo
- Baobi
- Poster — phudn gidi thiéu SP
- Thiét ké brochure SP
- Thiét ké profile DN

- Thiét ké catalouge

E. Hé thong ddi ngoai

Thong cdo bao chi

F. Thiét ké thwong mai dién tir

- Thiét ké website theo hé thong




- Template cho to roi nhan dién thuong hiéu

- Pdng phuc nhan vién - Template cho quang cdo bao
- Huy hi¢u trang dung, trang ngang

- Co treo — cd dé ban - Thiét ké duong link, logo

- Bing khen quang cdo dat trong cac

- Giay gbi qua website khac

- Hop dung td budém - Thiét ké Email Marketing

- San khiu sy kién

- Banner cho su kién

(Nguon: www.thietkethuonghieu.net)

1.2. Téng quan vé xay dung va phat trién thwong hiéu:

1.2.1. Khai niém xAy dung va phat trién thwong hi¢u:

“Xay dung thuong hiéu bao gSm nhirng budc nham tao ra mot tén tudi, mot
hinh anh, hay bét ky mot dau hiéu nao d6 dé xac dinh hang héa, DV hay hoat dong
thuong mai cua DN, hay noi cach khac la nham tao ra su khac biét. Trong khi d6
phat trién thuong hiéu 13 qué trinh dua thuong hiéu d6 dén véi ngudi tiéu dung.
Muc tiéu cudi cung ctia xay dung va phat trién thuong hiéu chinh 13 tao nén sy
trung thanh cua KH dbi véi thuong hiéu” (Vi Chi Loc va Lé Thi Thu Ha, 2007).

Trong thyc té xdy dung thuong hiéu, bao vé va phat trién thuong hiéu luén di
cung nhau va dan xen nhau. Noi dén x4y dung thuong hiéu 13 bao ham ca cac yéu tb
bao v€ va phat trién. Trong xay dung c6 bao v¢, phat trién va phat trién mot thuong
hi¢u cling chinh 1a tao ra nhitng co hoi nhét dinh dé bao vé, xay dung thuong hiéu.
Viéc phan chia mot cach twong ddi cac pham tru xdy dung, bao vé, phat trién
thuong hiéu cha yéu phuc vu cho cong tic nghién ctru va 1a dé tao diéu kién tiép
can chi tiét hon voi cac tic nghiép cua van dé khong don gian nay. Mot bién phap
dugc dua ra trong chién luge thuong hiéu doi khi vira nham bao vé lai vira nham

phat trién thuong hiéu do.



http://www.thietkethuonghieu.net/

1.2.2. Dinh vj thwong hi¢u:
1.2.2.1. Quan diém va muc dich ciia dinh vi thwong hiéu:

Dinh vi thuong hi¢u 1a viéc xac dinh vi tri ciia thuong higu ddi voi déi thi
canh tranh trén thi truong dugc nhan thic boi nguoi tiéu dung. Muc dich cua dinh
vi thuong hi¢u 1a xac dinh ro KH muc ti€u, ddi tha canh tranh, nhitng gia tri bt 16i
ctia thuong hiéu khac biét v6i ddi thu canh tranh dé tir d6 dinh huéng cho cac hoat
dong quang ba, xay dung thuong hiéu. Trong mot dinh vi thuwong hiéu gém c6 2
phan:

- Bang dinh vi thuong hiéu: dudi goéc d§ thuong hi¢u, bang dinh vi
thuong hiéu dugc xem 12 mot su tom tat chi ra nhitng dinh hudng phat trién thuong
hiéu caa DN va d6 1a co s& dé hinh thanh va phat trién thuong hiéu. Ngoai ra bang
dinh vi thuong hiéu ciing 1 cau ndi gitta cac chién luoc phét trién thuong hiéu véi
céc ké hoach hanh dong cu thé. Mot bang dinh vi thuong hiéu thuong gém cac ndi
dung sau: su thau hiéu KH; loi ich thuong hi¢u; ly do hay co sé tin tudng vao loi
ich; KH muyc tiéu; ddi thu canh tranh; gia tri thuong hiéu; tinh cach thuong hi¢u; mo
ta diém khac biét vé SP va bao bi; diéu quan trong nhat dong lai trong tam tri KH
(Leé bang Lang, 2010).

- Cau phat biéu dinh vi thuong hiéu: cau phat biéu dinh vi thuong hiéu
phai ngin gon, xac dinh dic tinh SP, loi ich SP, nhém KH muc tiéu, dong thoi thé
hién dugc vi tri cua thuong hi€u trong tam tri KH. Vi du: cau phat biéu dinh vi
thuong hiéu clia cong ty c6 phan rau qua Tién Giang: “Tigi 1a thwong hiéu hang dau
vé cac SP duoc ché bién tir rau — qua nham cung cip cho ngudi tiéu dung Viét Nam
nhiing SP tién lgi, giau vitamin véi cdm giac st dung that sang khoai, ndng dong va
tré trung” (L& Pang Lang, 2010).

1.2.2.2. Co 56 va yéu cau khi dinh vi thwong hiéu:

Co sé dé dinh vi thuong hiéu 1a cac thong tin vé tam nhin, s& ménh, cac gia
tri cbt 161 cua thuong hi¢u, dic tinh KH, canh tranh, SP, DN va cac dinh hudng
chién lugc phat trién thuong hiéu... Va yéu cau khi dinh vi thuong hiéu phai dam

bao cac tinh chat sau:



- Tinh kha thi: trong dinh vi thuong hi¢u c6 xéac dinh vi tri thwong hi¢u
trong tim thirc KH. Mic du “vi tri” ndy can dat duoc trong twong lai nhung s& rat
kho chép nhéan néu nod qué phi thuc té, chéng han nhu khi dinh vi thuong hi¢u cho
mot co s& san xudt nudc mam nho ndo d6 ma phat biéu “La thuong hiéu hang dau
thé gi6i trong viéc cung cip nudc mim cho ngudi tiéu ding toan cau” thi rat kho
chap nhan. Tuy nhién, cling khong dong nghia véi viéc xay dung phat biéu dinh vi
qua han hep, anh huong dén sy phat trién ctia thuong hiéu trong dai han.

- Tinh tin cdy: trong dinh vi thuong hi¢u c6 dua ra nhitng loi ich va
nhiing gi4 tri thuong hiéu, tuy nhién néu loi ich hay gia tri thuong hiéu khong c6 co
s& thuyét phuc thi rat kho dé chép nhan. Do vay, viéc dinh vi thuong hi¢u dé c6 co
so thuyét phuc phai duoc 14y tir két qua nghién ctru vé KH, canh tranh va cac thudc
tinh tao nén SP hay dinh huéng chién luoc phat trién thuong hiéu.

- Tinh dong vién: trong phat biéu dinh vi nén chi rd nhém KH muyc tiéu
va nhiing 191 ich cua ho khi chon str dung cac SP cua thuong hi¢u. Pinh vi thuong
hiéu ciing thé hién tham vong phat trién cua DN dé tir 6 nhan vién tin tudong va ky
vong vao su phat trién 1au dai ciia DN.

- Tinh doc déo: ddy 1a mot yéu cau rit quan trong anh hudng dén sy
phat trién ctia mot thuong hiéu. Néu dinh vi khong khac biét, diéu nay dong nghia 1a
thuong hiéu chang c6 loi thé gi so v6i ddi thi canh tranh, nhu vay DN sé& phai ton
nhiéu chi phi dé quang c4o, khuyén mai 16i kéo KH, day 1a mot rii ro 16n.

- Tinh bén virg: khi xac dinh vi tri ctia thwong hiéu trong tdm thirc KH
can phai dam bao rﬁng nhting vi tri d6 1a khong bi giodi han. Mot dinh vi tdt 12 mot
dinh vi khong gi6i han su phat trién cua thwong hiéu nhung ciing khong qua phi

thuc té.



1.2.2.3. Quy trinh dinh vi thwong hiéu:

Quy trinh dinh vi thyc hién theo 8 budc sau:

Xac dinh moi truong canh tranh

l

Mac dinh KH muc tiéu

!

"

Théu hiéu KH

'\i Fl
w

Kllﬁng dinh loi ich cua KH

'\i.f
w

Tao gia tri va tinh cach thuong hiéu

Tao ly do tin tuong htumrng hig¢u

Thé hién su khac bi{:{!/
Hinh 1.1 Quy trinh dinh vi thuong

hiéu (Nguon: Lé Pdng Ldng,
2010)

- Xac dinh moi truong canh tranh: xac dinh nhirng thuong hi¢u hién c6
trong nganh, dong thoi phan tich nhitng diém manh va phan tich dinh vi thuong
hiéu ctia nhitng thuong hi¢u do.

- Xac dinh KH muc tiéu: dé xac dinh rd KH muc tiéu can phai phan
khtc thi truong, mot s tiéu chuan dé phan khuc thi trudng nhu do tudi, gidi tinh,
thu nhap, phan b dia 1y, tinh cach... Sau khi phan khuc thi truong, DN chon mot sb
phan khuc thi trudng tiém ning va phu hop nhat dé dap ung.

- Théu hiéu KH: DN phai hiéu rd KH muc tiéu can gi, mudn gi hay ki
vong nhiing gi khi dinh vi thuong hi¢u.



- Khing dinh loi ich cua KH: loi ich ciia KH duogc thé hién qua loi ich
1y tinh (chtrc ndng) va lg1 ich cam tinh. Lo1 ich 1y tinh 1a cong dung cua SP dugc tao
ra tir cdc thudc tinh cua SP nhu théa man nhu cu an uéng, nhu cau di lai... Loi ich
cam tinh 13 loi ich vé mat tinh than cta SP nhu thé hién tinh sanh diéu, thoi thuong,
sang trong...

- Tao gia tri va tinh cach cua thuong hiéu: gia tri thuong hié¢u la mot tap
hop cac tai san mang tinh v6 hinh gin lién véi tén va biéu twong ciia mot thuong
hiéu, n6 gép phﬁn lam tang thém hodc gidm di gid tri cia mdt SP hoac DV dbi vai
DN va KH, do vy DN cén xac dinh thuong hiéu dai dién cho diéu gi, tin vao diéu
gl. Dong thoi cling phai chi rd ra tinh cach thuong hiéu 1 gi thong qua nhitng dic
tinh cua thuong hi¢u.

- Tao 1y do tin tudng thwong hiéu: DN cin xac dinh nhitng 1y do thuyét
phuc ctia thuong hiéu, bao gom nhiing 1y do tin tuong vao loi ich SP va 1y do tin
vao nhiing gia tri cua thuong hiéu

- Thé hién su khac biét: xac dinh rd nhitng sy khac biét nhét cua SP so
v6i ddi thi. Pay 1a mot cong viée kha dé dang v6i nhitng loai SP méi nhung lai kho
khin voi nhitng loai SP ma thi truong di c6. DN nén dya vao két qua nghién ctru thi
truong va cac thanh phan tao nén SP dugc cung cap boi phong nghién ctru va phat
trién SP (phong R&D) dé tim su khac biét. Ngoai ra, DN ciing c6 thé tim su khac
biét tir cac nguon tai liéu khac nhu sach vo, tap chi, bao cdo khoa hoc...

- Chon loc cac yéu t6 dic thu phat biéu dinh vi: 16i phat biéu thuong
hiéu phai ngén gon, xac dinh dac tinh SP, 1g1 ich SP, nhom KH muc ti€u va vi tri cia
thuong hi€u trong tdm tri KH.

Tom lai, dinh vi thuong hi¢u 1a mot viée rat quan trong cua DN dé dinh
hudng phat trién thuong hi¢u. Trong dinh vi thuong hiéu gom hai phan quan trong:
bang dinh vi thuong hiéu va cau phat biéu dinh vi thuong hi¢u.

1.2.3. Quang ba thwong hi¢u:
Xay dung va phat trién thuong hiéu néu chi duge thuc hién trong ndi bd DN

thi chua thé tao nén gia tri thuong hiéu va chua mang day du y nghia ctia mot



thuong hi€éu. Thuong hiéu phai dugc KH muc tiéu biét dén, hiéu va chép nhan thi
khi d6 thwong hidu méi c6 gia tri. Pay 1a van dé cbt 16i lam thudc do danh gia su
thanh coéng cta cong tac xay dung va phat trién thuong hiéu, do d6 thuong hiéu phai
dugce quang ba ra bén ngoai dé KH muc tiéu, xa hoi biét ¢én (Lé Pang Lang, 2010).
Va dé quang ba thwong hiéu thanh cong va hiéu qua, DN can lua chon cong cu
quang ba phu hop véi minh qua nhimg yéu t6 can luu ¥ sau: st mang ctia thuong
hiéu, nguén lgyc ctia DN, quy md thi truong, dac tinh KH muc tiéu, phuong ti¢n
truyén thong... Cong cu quang ba 1a rit da dang, mdi cong cu déu cé nhitng uu,
khuyét diém riéng, DN can phai lya chon va két hop céc cong cu quang ba sao cho
phu hop véi kha nang va muc tiéu cua DN.
1.2.3.1. Quing bd qua phwong tién truyén thong:

Quang ba qua cic phuong tién truyén thong 1a mot hinh thirc pho bién nhét
dé xay dung thuong hiéu, dic biét 1a véi cac DN kinh doanh hang tiéu dung nhanh.
Muc dich st dung nhom cong cu nay 1a cung cap thong tin dé xay dung muc do
nhan biét vé thuong hiéu va xdy dung hinh anh cua thuong hiéu (Lé Ping Ling,
2010). Mot s hinh thtre phd bién trong nhém cong cu ndy gdm:

- Quang cdo trén dai truyén hinh: sir dung coéng cu quang ba thuong
hiéu 14 cac doan phim quang céo (goi tit 1a TVC) trén truyén hinh. Vé TVC, c¢6 kha
nhiéu loai, thuong st dung TVC loai 15 gidy, 30 gidy hay 45 gidy... Pic diém cia
loai quang c4o nay 1a rat tén chi phi, thong diép truyén thong it, toc do truyén thong
nhanh va thoi gian Iuu trit ngan, nhung pham vi anh huong rat 16n

- Quang c4o trén bao va tap chi: dic diém cua cong cu quang ba nay 1a
cung cap nhiéu thong tin, luu trir duwoc 1au va it ton chi phi hon quang cdo truyén
hinh, tuy nhién mérc d6 phd bién bi han ché do sd lwong phat hanh va ddi twong doc
han ché. Muc dich cua loai cong cu nay la truyén tai thong tin dé tang muc do nhan
biét, thuyét phuc KH muc tiéu hiéu vé thuong hiéu hay cac su kién ctia thuong hiéu
bdi cac thong diép truyén thong dang dan chimg.

- Quang céo trén dai phat thanh: dic diém ciia dang quang céo nay la sir

dung cac doan thu &m cac nhan vat roi phat lai nén muc do truyén thong kha rong,



thong diép truyén thong cé thé nhidu va ciling it ton chi phi, nhung han ché 1a d6i
tugng truyén thong qua rong do khong phuc vu tryc tiép KH muc tiéu va thuong bi
nhiéu trong qua trinh truyén thong do cac chuong trinh phat thanh khac.

- Quang céo trén Internet: sir dung cong cu ndy c6 thudn loi 1a co thé
cung cip luong thong tin 16n, phong phu va diy du cho KH véi chi phi twong ddi
thap va c6 thé duy tri luong thong tin nay trong mot thoi gian rat 1au. Tuy nhién c6
han ché 1a thong tin trén Internet khong thé dén dugc mot bo phan ngudi dan van
chua tiép can nhiéu véi Internet, nhu nhitng ngudi & ving néng thon, ving sau ving
xa, nhimg ngudi cé trinh d6 dan tri thap hay nhitng ngudi 16n tudi. .. trong khi ho
cling 1 nhitng ddi twong cé stc tiéu dung 16n. DU vay, véi xu thé ciia su phat trién
kinh té - x3 hoi, Internet dang dan thAm nhap mot caich manh m€ vao doi séng hang
ngdy cta ngudi Viét Nam nén hinh thirc quang cao nay hira hen mot twong lai rat
tuoi sang, dong gop vai trd to 16n véi cong tac quang ba thuong hiéu cua DN.

- Quang cao trén bang hi€u trong va ngoai troi: st dung cong cu nay co
thuan loi 13 thoi gian tic dong dén KH muc tiéu dai va hiéu qua phy thudc rat nhiéu
tinh sang tao trong viéc thiét ké maiu quang cdo va diém dit cong cu quang cdo.
Muc dich cua loai cong cu quang céo nay la cung cap thong tin dé nhan biét thuong
hiéu va nhic nhd KH muc tiéu vé sy hién dién cta thuong hi¢u. Mot sb cong cu
quang cao dang ndy nhu cac bang hiéu quang cdo trén cac tuyén duong chinh hay
cac bang hi€u quang c4do ¢ nhirng noi cong cong.

- Tai trg cac chuong trinh trén truyén hinh: muc dich 14 nhic nhé su
hién dién cta thuong hiéu d6i véi KH muc tiéu va xay dung hinh anh thuong hiéu.
Dic diém cua chuong trinh dang nay 1a pham vi truyén tai théng tin rit rong do
dugc nhiéu nguoi biét dén nhung ton kha nhiéu chi phi va han ché trong viéc truyén
tai nhimg thong tin c6t 16i ctia thwong hiéu dén nhom KH muyc tiéu.

1.2.3.2. Qudng ba thuwong hiéu qua con nguoi:

Quang ba thuong hiéu qua con nguoi la viéc st dung doi ngli nhan vién tryuc

tiép dén tan nha, co quan... & gap KH muc tiéu nham gidi thiéu SP, ¢6 thé thém

chtrc ning chao ban hang. Véi cac SP tiéu dung nhanh, mét s6 chuong trinh quang



ba thuong hiéu dang nay nhu t6 chtrc chuong trinh ting SP mau gitip KH muc tiéu
¢6 co hoi dung thir SP hay chwong trinh chimg minh cong dung SP tai cic diém
cong cong dé KH c6 co hoi dung thar SP nham thuyét phuc KH vé nhiing loi ich
thiét thuc ctia SP. Vi SP chuyén dung hay SP cong nghiép thi hinh thirc sir dung
chu yéu 1a t6 chirc d6i ngii nhan vién tiép thi dén gip KH dé giéi thiéu SP va chao
ban hang.

Muc dich cua viéc sir dung cong cu quang ba dang nay nham gitp KH biét
dén thuong hiéu, hiéu dugc thuong hiéu, tur d6 vira phat trién thuong hi€u vura ban
hang truc tiép. Uu diém cua cong cu nay 1a tiép xuc truc tiép véi KH muc tiéu dé
thuyét phuc va giai thich nhitng gia tri ca thuong hiéu, dong thoi nhan biét phan
hdi cua ho, nhung nhuoc diém 13 c6 thé gy hiéu ldm l1am hinh anh cua thuong hiéu
c6 thé bi giam sit.

1.2.3.3. Qudng bd thwong hiéu qua vit dung tai diém bdn:

Dic diém cua dang quang ba nay 1a tac dong truc tiép dén KH muc tiéu
thong qua cac cong cu va 4n pham quang cao. Muc dich cia dang quang ba thuong
hiéu tai diém ban nham: tao su chu y dén thuong hi¢u, tao sy nhan biét thuong hiéu,
goi nhé dén thuong hiéu, cung cip thong tin vé SP, thuong hiéu, 161 kéo mua hang.
Mot s6 cong cu dung dé quang ba thuong hiéu tai diém ban nhu: to roi; ap phich
quang cao; bang hi¢u cura hang...

Uu diém ctia nhom cong cu nay la tac dong truc tiép dén KH muc tiéu, c6 thé
lwu gitr duoc 1au, truyén tai nhiéu thong tin, d& st dung va it ton chi phi hon quang
cdo trén cac phuong tién truyén thong dai chung, con nhugc diém 1a pham vi anh
huong han ché va doi khi mérc luu giit bi gidi han do co thé bi nguoi la hay d6i thu
thdo ga.

1.2.3.4. Qudng bd thiwong hiéu bang hoat dong quan hé cong chiing:

Hoat dong PR (hoat dong quan hé cong chung) 1a nhiing chuong trinh tac
dong hay dbi thoai voi cong chiing. Vé hinh thirc, dy 1 nhitng chuong trinh mang
tinh khach quan, thé hién sy quan tdm cua DN véi phat trién cong dong hay 13 su

cung cap thong tin mang tinh khach quan. Tuy nhién, vé ban chét, dy 14 nhiing



chuong trinh “quang cdo trong than thi¢n”. Muc dich cua nhirng chuong trinh nay 1a
tao su nhan biét va xdy dung hinh anh thuong hiéu. Uu diém cua nhitng chuong
trinh dang nay 13 d& tac dong vao nhédn thirc cia d6i twong 1a KH tiém ning, tuy
nhién han ché 1a kho c6 su phan biét rd rang giita ¥ nghia quan hé cong chung —
phat trién cong déng véi quang cdo, do vay can phai can than khi thyuc hién dé dat
hiéu qua cao nhat. Ngoai ra, khi st dung nhitng chuong trinh dang nay thi c6 thé
cac dbi thu canh tranh ctia DN ciing huong loi theo (véi hinh thic viét bai PR).
1.2.3.5. Qudng bd thiwong hiéu bang hinh thirc khuyén mdi:

Muc dich cua viéc st dung cong cu ndy 1a gia ting loi ich cho dbi twong
nham khuyén khich dbi twong mua hay dit hang nhiéu hon va trung bay tét hon.
Dic diém cua dang quang ba ndy 1a c6 thé kich thich ting doanh s ban hang nhanh
trong ngan han, gitip bao phu va trung bay SP tt hon, nhanh va an twong hon.
Nhung han ché 1a chi ¢6 tac dung trong ngin han va it ¢6 ¥ nghia vé mat xay dung
thuong hiéu. Ngoai ra, néu s dung thuong xuyén c6 thé phan tic dung, giy ling
phi khi t6n chi phi nhung doanh thu khong ting 1én, tham chi c6 thé tao ra hinh anh
tiéu cuc vé thuong hiéu. Nhém céc cong cu khuyén mai bao gom:

- Khuyén mii cho ngudi tiéu ding: con goi 13 khuyén mai kich cau 1a
viéc 1am gia ting gia tri cua SP dé 16i kéo ngudi tiéu dung chon mua SP, hodc mua
nhiéu hon, mua thudng xuyén hon, nang cao hinh anh thuong hiéu, nang cao mirc
d6 pho bién, tir d6 tao mdi quan hé gin bo giita thwong hiéu véi KH.

- Khuyén mii kénh phan phdi: hay con goi 1a khuyén mii thuwong mai la
viéc gia tang loi ich cho ngudi ban hang trung gian nham tao dong luc dé ngudi ban
quan tdm hon viéc hop tac phan phéi SP, ting d6 bao phui va trung bay bt mét hon.
Muc dich 1a giip cho doi ngli ban hang cua DN dé dua SP ra thi truong. Mt khac,
thong qua cac chuwong trinh nay s& han ché sy phat trién ctia d6i thu canh tranh,
giam hang ton kho va ting doanh so. ..

1.2.3.6. Qudng bd thwong hiéu qua tiép thi truc tiép:
Quang b4 bang hinh thic tiép thi truc tiép dén KH muc tiéu qua viéc giri thu,

phat to roi, goi dién thoai... cling 1a mdt dang cong cu quang ba thuong hi¢u kha



phd bién. Noi dung cua hinh thirc ndy 1a DN gt thu hay dién thoai dén KH dé gi6i
thiéu vé DN, thuong hi¢u, SP... con to roi thuong duoc sir dung kem véi céc chién
dich quang cdo. T roi tap trung mé ta nhimg dic diém ndi trdi ctia SP hay ndi dung
ctia cac chuong trinh khuyén mai, CSKH.

Viée st dung cong cu ndy cé thuan loi 13 it tén chi phi va hiéu qua cao do
tiép xtic truc tiép voi KH muc tiéu, nhung kha ning phd bién con han ché va thuong
chi nhitng DN c6 quy m6 nho hoac hoat dong trong céc thi trudong hep str dung.

1.2.4. Bao h¢ thwong hiéu:

Khi viéc xay dung va phat trién thuong hiéu di dat duoc nhitng thanh qua nhat
dinh, DN phai thuc hién viéc ding ky bao ho thuong hiéu dé ngin chin cac sy xam
pham tir bén ngoai (nhu su xAm pham cua hang gia, hang nhai; su tao nham 1an cb
tinh, hién tuong gay kho hiéu cua cac thuong hiéu gan gidng) dé dam bao uy tin vé
thuong hiéu va niém tin ctia KH vé SP ctia DN trén thi truong.

Ping ky bao ho cac yéu té thuong hiéu 1a viéc xac 1ap quyén duoc phap luat
bao ho khi bi xAm pham d6i voi cac yéu té thuong hiéu, trong d6 quan trong nhat 1a
nhan hi€u hang hoa. Xuét phat tir viéc bao hg thuong hi¢u mang tinh lanh thd, nén
quyén bao hd chi duoc cong nhan tai nhing qudc gia ma chu thuong hiéu da tién
hanh diang ky xac 1ap, nghia 13 khi DN ding ky bao ho tai quc gia nao thi thuong
hiéu chi dugc bao ho tai quéc gia do6 va nhu thé, néu mudn duge bao hd & nhitng
quéc gia khac thi phai tién hanh cac thu tuc ding ky bao hd & cac qubc gia do.
Quyén duoc bao ho ciing chi ton tai trong mot thoi gian nhat dinh, vi thé DN ciing
can luu y dén viéc tién hanh cac thu tuc gia han khi can thiét (Vi Chi Loc va Lé Thi
Thu Ha, 2007)

Tuy thudc vao quy mo, pham vi hoat dong va chién luoc cu thé cua tung DN
ma c¢o su lua chon cach thic dang ky bao hd phu hgp cho nhan hiéu hang héa ctua
minh. Dé dang ky bao ho thuong hiéu, DN c6 thé ndp don truc tiép hoic iy quyén
cho mot bén thr ba thay mit ndp don. Van dé quan trong 13 trude khi ndp don, phai
ra soat k§ xem thuong hiéu s& ding ky c6 bi tring lap hodc co cac yéu td ngoai trir

trong dang ky hay khong. Tiép d6, DN can thudng xuyén theo ddi tién do ciing nhu



nhitng yéu cau va phan hdi tir phia co quan quan 1y viéc diang ky bao ho (thudng 1a
trong 3 thang dau ké tir ngay ndp don). TSt nhat nén tham khao y kién hodc st dung
DV tu van cla céc cong ty tu van luat hodc cac luat su dé dam bao an toan va han
ché t6i da rui ro trong qua trinh ding ky bao ho thuong hiéu. C6 hai thi truong ma
DN can luvu y khi ding ky bao ho thuwong hiéu 1a: thi trudng trong nudc, thi trudng
nudc ngoai.

1.3. Mo hinh nghién ctru thwong hiéu:

Trén thé gi6i hién nay, dd c6 kha nhiéu mé hinh nghién ctru gia tri thuong
hiéu dya vao KH, trong d6 ndi bat 1a hai moé hinh nghién ctru vé gia tri thuong hiéu
dua vao KH cua chuyén gia Aaker va Keller. Dé hiéu rd hon vé hai mé hinh nay, ta
di vao nghién ctru déc tinh cta trng mo6 hinh.

1.3.1. M6 hinh cua Aaker:

Theo Aaker c6 nam yéu td cdu thanh gia tri thuwong hi¢u: Do nhan biét
thuvong hiéu (Brand Awareness), chit luvong cam nhan (Perceived Quality), lién
tudng thuong hi¢u (Brand Associations), long trung thanh thuong hi¢u (Brand
Loyalty), céc tai san thuong hi¢u khac... (Other Assets)

- Do nhan biét thuong hiéu: nhan biét thuong hiéu 13 mot thanh phan
quan trong cua gia tri thuong hiéu. N6 dé cap dén kha ning cia mot KH c6 thé nhan
ra hodc nhé dén thuong hiéu nhu mot yéu t6 cAu thanh ciia mot SP nhét dinh. Nhan
biét thwong hiéu gitip KH trd nén quen thudc véi thuong hiéu va giup ho quan tam
dén no tai thoi diém mua.

- Chét lugng cam nhan: chit lugng cam nhén 13 yéu td cin ban cia gia
trj thuong hiéu. Pay chinh 1a nhan thirc cia KH vé toan bd chét lugng SP, 13 sy
chénh léch gitra téng gia tri KH nhan dugc va nhiing gia tri ma ho mong doi & mot
SP.

- Lién tudong thuong hiéu: lién tuong thuong hiéu 14 bat cur diéu gi “lién
két” trong bo nhé ctia KH vé mot thwong hiéu. Pay 14 nhiing luu trir truc tiép hodc
gian tiép trong bd nhé cua KH va duoc lién két véi cac thuong hiéu hodc chu so

hiru thuong hi€u. Lién tudng thuong hiu tao ra gia tri cho DN va KH ctia minh



bang cach: cung cap thong tin; tao ra thai d6 va cam xuc tich cuc; cung cap 1y do dé
mua SP; phan bi¢t va dinh vi thuong hiéu.

- Long trung thanh thwong hiéu: 1a ¢dt 18i cta gia tri thwong hiéu. Long
trung thanh thwong hiéu 1a thudc do su gin bo ctia KH dbi voi thuong hiéu. Mot khi
su trung thanh thuong hiéu cao thi KH it c6 kha ning chuyén sang dung thuong
hi€u khac chi vi gia va KH trung thanh cling mua hang thudng xuyén hon. Ngoai ra
KH trung thanh mang lai cho DN mét loi ich rat lén thong qua vi¢c ho gidi thiéu
céc SP cia DN dén cac KH khéc.

- Cac tai san thuong hi€u khéc: nhitng loai tai san thuong hi€u khac co
lién quan nhu hé théng phan phdi, ban quyén sang ché... gop phan nang cao gia tri
cua thuong hiéu va mang dén nhiéu sy lua chon hon cho KH. Piéu nay s€ giup KH
tién loi hon trong qua trinh st dung va gin bé véi thuong hiéu, gitip gia ting cac gia
tri cong thém va tinh linh hoat ctia thuong hi¢u.

1.3.2. Mo hinh CBBE cua Keller:

Mo hinh CBBE (tai san thuong hiéu dia vao KH) duogc Keller gi6i thiéu lan
dau vao khoang nam 2000, va sau d6 da phan tich chi tiét trong tac pham “Quan tri
Thuong hiéu Chién lugc: Xay dung, Panh gia va Quan ly Tai san Thuong hiéu”
(Keller, 2008). M6 hinh nay tiép can tai san thuong hiéu tir goc d6 KH. Dinh dé co
ban ctia md hinh CBBE 14 “Strc manh ctia mot thwong hiéu nam & nhitng gi ma KH
biét dugce, cam nhan dugc, théy dugc va nghe duogc vé thuong hi€u sau mot thoi
gian trai nghiém n6” Noi cach khéac, “Strc manh cta thuong hiéu nim ¢ nhimg gi
ngu tri trong tam tri KH”, do d6, thach thitc ma cac nha quan ly thuong hi¢u phai
chinh phuc dugc trong qua trinh xay dyng thwong hiéu 1a 1am sao d6 dé KH c6
nhirng trai nghiém phu hgp véi SPDV cling nhu cac chuong trinh quang ba thuong
hiéu di kém vé6i chung, nham gin két vao thuong hiéu tat ca nhitng suy nghi, cam
xuc, hinh anh, long tin, cdm nhén va ¥ kién (ciing nhimg diéu twong tu khac) ma ho
mong muén KH c6 vé6i thuong hiéu.

Str dung mot mo hinh vé ky (e trong tim 1y hoc, mé hinh CBBE xéc dinh tri

thirc thuong hiéu gém c6 hai thanh phan: nhan thirc thwong hiéu va hinh anh thuong



hiéu. Nhan thic thuong hiéu la kha nang nhan ra thuong hiéu va nhd téi thuong
hiéu trong nhitng diéu kién khac nhau. Pay 1a budc can thiét, nhung khong phai luc
nao ciing du, dé tao ra tai san thuong hiéu, ma thong thuong khai niém quan trong
hon trong qua trinh nay 1 hinh anh thwong hiéu, ttrc nhitng cam nhén cta KH vé
mot thuong hiéu, duoc phan 4nh bing nhitng lién tuéng nam trong tim tri KH.
Nhan thirc thuong hiéu va hinh anh thuong hiéu chinh 1a cac ngudn cua tai san
thuong hiéu. Keller xac dinh “Tai san thuong hiéu dya vao KH xudt hién khi KH c6
mot mic do nhan thirc va quen thude cao ddi voi thuong hi€u va c6 nhiing lién
tudng manh, cé ¥ nghia quan trong va déc déo vé thuong hiéu trong tam tri”.

Duya trén nén tang d6, mo6 hinh CBBE vach ra bdn budc xay dung mot
thuong hiéu manh, trong dé6 mdi budc chi co thé thuc hién duoc sau khi di dat duoc
nhirg muc tiéu & bude trude d6. Bén bude ndy gom:

Thiét 1ap nhan dién thuong hiéu dang dan, tic 13 tao ra chiéu rong va chiéu
sau cho nhan thirc thuong hi¢u;

Tao ra y nghia thuong hi¢u phu hop thong qua nhiing lién tuéng manh, co y
nghia quan trong va doc dao (tirc 1a tao ra hinh anh thuong hiéu tich cuc);

Goi ra nhitng phan ung tich cuc, dé lién hé & KH;

Hinh thanh cac quan hé thuong hiéu véi KH, dugc thé hién bang su trung
thanh manh m€ va chu dong cua KH.

Trién khai bdn buéc trén 1a tao ra sau khdi thanh tb tao dung thuong hicu,
gém c6 su ndi troi cta thuong hiéu (Brand Salience), hi€u ndng cua thuong hi¢u
(Brand Performance), hinh twrong cta thuong hiéu (Brand Imagery), cac danh gia vé
thuong hiéu (Brand Judgements), cac cam xuc vé thuong hiéu (Brand Feelings) va
su cong hudng vé thuong hiéu (Brand Resonance), dugc thé hién theo hinh kim tu

thap:



Muc tiéu
cua moi
buwdéc

dﬁni
va rong

Cu thé, ¢ bude (1), dé thiét 1ap duoc mot nhan dién thuong hiéu ding dén thi

Cac giai doan phat
trién thwong hiéu

Hinh 1.2. Kim ty thap tai san dua vao KH (CBBE)
(Nguon: Keller, 2008)

phai tao ra duoc su ndi trdi cho thuong hi¢u (so voi nhitng thuong hi¢u canh tranh
khac), va n6 danh gid mic d6 nhan thirc cia KH vé thuong hiéu. Pay 1a khéi thanh
t6 nén tang trong viéc xay dyng tai san thuong hiéu, anh hudng dén viéc hinh thanh
va sttc manh cua nhitng lién tudng thuong hi¢u tao nén hinh anh thuong hi¢u &
bude (2). Su ndi troi cuia thuong hiéu chinh 13 nhan té dau tién dem lai co hoi dugc
mua va tiéu thu cho SPDV. Tiéu chi dé danh gia su ndi troi cta thuong hi¢u la muc
do sau va rong cua nhan thuc thuong hi¢u. Mot thuong hi¢u co6 su ndi troi cao 1a
thuong hi¢u c6 nhan thirc thuong hi¢u sau (ture 1a KH c6 thé d& dang nhan ra va nho
dén thuong hiéu) va rong (tirc 12 thuong hiéu duoc nhan ra, nhé dén & rat nhiéu

hoan canh khac nhau).



Nhu da dé cap, tai san thuong hiéu thuong khong xuét hién khi chi méi c¢6
muc d§ nhan thuc cao, ma y nghia hoac hinh anh thuong hi¢u thuong co6 vai tro 16n
hon. Tao ra ¥ nghia cho thuong hiéu & budc (2) chinh 1a thiét 1ap hinh anh thuong
hiéu — nhiing lién twong vé thuong hiéu nam trong tdm tri KH. Nhiing lién tudng
nay duoc phan lam hai nhém: nhom lién tuéng lién quan dén hiéu ning cta thuong
hiéu va nhom lién tuong lién quan dén hinh tuong cia thuong hiéu. Va y nghia
thwong hiéu hay hinh anh thwong hiéu duoc danh gia bing ba tiéu chi: sttc manh,
tam quan trong va doc ddo cua nhing lién twong thuong hiéu.

Khi thwong hiéu di c6 nhan dién thuwong hiéu dung dan va y nghia thuong
hiéu phu hop, budc tiép theo s& 1a goi ra nhitng phan tng tich cuc dbi véi thuong
hiéu, cac hoat dong quang ba thuong hiéu va cac ngudn thong tin khac. Phan tmg
v6i thuong hiéu chia 1am hai loai 13 nhitng danh gia vé thuong hiéu va cam xtc ma
KH c6 v6i thuong hi¢u. Tiéu chi danh gid cac phan tng la muc d6 tich cuc cua
chung, ciing nhu viéc chiing xuat hién d& va nhanh dén muc nao khi KH nghi dén
thuong hiéu.

Khdi thanh té tao dung thuong hié¢u cudi cung va co gia tri nhat, su cong
huong vé thuong hiéu, chi co duoc khi tit ca cac khéi thanh t6 khac d hinh thanh.
béi voi thuong hi¢u c6 sy cong huong thuc sy, KH sé thé hién muc d6 trung thanh
rat cao, nhu 13 ho chi dong tim cach twong tac véi thuong hiéu va chia sé kinh
nghiém véi nguoi khac. Nhitng DN c6 thé dat dugc su cong hudng cho thuong hiéu
s€ gat hai duoc rat nhiéu loi ich, nhu ¢6 thé dua ra nhirng murc gia cuc cao cho SP
va dat dugc hiéu qua va hiéu suét cao cho céac chuong trinh marketing. Pay 1a myc
tiéu cubi cung cua viéc xay dung thuong hiéu.

Nhu vay, m6 hinh CBBE do Keller xay dung da dua ra mot céi nhin toan
dién vé qua trinh xy dung thwong hiéu, véi bdn budc va sau khéi thanh t cu thé
cung nhitng phan tich rat chi tiét, két hop nhuan nhuyén gitta Iy thuyét va thuc tién,
gitip cac nha quan 1y thwong hiéu c6 nhiing chién lugc phu hop dé danh gia va xay

dung tai san thuong hi¢u manh. C6 thé noi hién nay, day 1a m6 hinh nhan duoc su



danh gia rat cao trong linh vuc thuong hiéu trén toan thé gidi bén canh nhimg mo
hinh uy tin khac.

1.3.3. Mo hinh nghién ciru ciia dé tai:

Pé tai két hop giita nghién ctru 1y thuyét dé 1am co so 1y luan va khao sat
thuc té dé biét duoc nhitng danh giad va cam nhén ctia KH vé thuong hi¢u, nhan xét
tinh hiéu qua cta chién lugc phat trién thuong hiéu, tir d6 dé xuit nhirng giai phap
dé phat trién thuong hiéu VNPT ngay cang viing manh tai dia ban tinh An Giang.

Tu hat m6 hinh thuong hiéu cua Aaker va Keller, véi muc ti€u nghién ctru
cong tac phat trién thuong hiéu tai VNPT An Giang va dé dap tng thyc tién nghién
ctru thi dé tai xdy dung mo hinh nghién ctru cac yéu té anh hudng gia tri thuong

hiéu dua vao khach hang dbi v6i VNPT tai An Giang nhu sau:

Biéu
turong
(Logo
)

Khéu
hiéu
(Sloga
n)

Niem

tin vé
thuong
hiéu

hiéu

Hinh 1.3 Mé hinh cdc yéu to anh hwéng gid tri thwong hiéu dya vio khéch hang déi
voi VNPT tai An Giang.



CHUONG 2: THUC TRANG PHAT TRIEN THUONG HIEU
VNPT TAI AN GIANG

2.1. Gi6i thiéu vé VNPT An Giang:

2.1.1. Tong quan vé VNPT An Giang:

2.1.1.1. Gidi thi¢u so lwgc:

VNPT An Giang dugc thanh 14p theo Quyét dinh s 587/QD- TCCB/HDQT
ngay 06/12/2007. Piéu 1é t chirc, hoat dong dugc ban hanh kem theo quyét dinh sd
588/QD-TCCB/HPQT ngay 06/12/2007 cia Hoi dong quan tri Tap doan Buu
Chinh Vién Thong Viét Nam.

- Tén day du: Vién thong An Giang

- Tén viét tit : VNPT An Giang

- Giam dbc: Ong Tran Vin Tran

- bia chi: 02, Lé Loi, phuong My Binh, TP.Long Xuyén, tinh An Giang

- Dién thoai: (076) 3855856

- Fax: (076) 3855959

- M s6 thué: 1600193771

- Website: http://www.angiang.vnpt.vn

- Email: tchevt agg@vnpt.com.vn

2.1.1.2. Qud trinh hinh thanh va phdt trién:

VNPT An Giang dugc thanh 14p ngay 06/12/2007, dén nay DN di hoat dong
dugc hon 5 nim. Tuy méi thanh lap nhung néu xét vé thodi gian hoat dong, hinh
thanh va phat trién thi VNPT An Giang da trai qua nhiéu giai doan thay doi thing
tram tir trudc giai phong cho dén nay. Tién than ctia DN chinh 13 Buu Dién An
Giang truc thuéc Tong cuc Buu Pién Viét Nam (nay 1a Tap Poan Buu Chinh Vién
Théng Viét Nam). Sau mot thoi ky dai hoat dong kha s6i ndi va git hai nhiéu thanh
cong dén 01/01/2008 nganh Buu Pién An Giang chinh thirc chia tach thanh VNPT
An Giang va Buu Chinh An Giang theo Quyét dinh s6 587/QD- TCCB/HPQT ngay
06/12/2007 cia Hoi dong quan tri Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam.


http://www.angiang.vnpt.vn/
mailto:tchcvt_agg@vnpt.com.vn

Theo quyét dinh VNPT An Giang dugc thanh 1ap 1a don vi truc thudc Tap
Poan Buu chinh Vién thong Viét Nam c6 tru sé tai 02, Lé Loi, phudng My Binh,
TP.Long Xuyén, tinh An Giang voi chtrc ning quan 1y mang ludi vién thong noi hat
va kinh doanh cac SPDV VT-CNTT trén dia ban tinh.

2.1.2. Co céu td chirc:

2.1.2.1. So db t6 chire:

VNPT An Giang hoat dong dudi sy quan 1y cua ban giam doc gdm: 1 giam
dbc va 2 pho giam ddc, c6 ddy du cac to chirc doan thé: Pang uy, cong Poan, Poan
thanh nién. Cac by phan nghi¢p vu dugc chia ra thanh 5 don vi chirc nang va cé 4
don vi kinh té tryc thudc.

Bdng 2.1. Co cdu t6 chirc ciia VNPT An Giang

LANH DPAO VNPT AN GIANG

* Giam ddc Ong Tran Vin Tran
» Phé Giam déc : Ong Tran Thai Tuyén
" Phé Giam dbc : Ong Tran Hoa Y

PANG UY, CONG POAN, POAN THANH NIEN

' Bi the Dang Uy Ong Tran Vin Tran
» Chu tich cong doan : Ong Ping Trung Lam Giang
» Bi thu doan thanh nién: Ong Nguyén T4an Long

CAC PON VI CHUC NANG

Phong T6 chirc - Hanh chinh - Tong hop

Phong K¢é toan - Tai chinh - Théng ké

Phong Ké hoach Pau tu

Phong Kinh doanh




Phong Quan ly mang va dich vu

CAC PON VI KINH TE TRUC THUQC

* Trung tAm Vién thong Long Xuyén

" Trung tam Dich Vu Khach Hang

' Trung tam K¥ thuat Vién thong

» Céc chi nhanh vién thong huyén, thi

(Nguén: VNPT An Giang, 2013)

VNPT An Giang duoc xay dyng theo mé hinh t6 chirc quan tri tryc tuyén

chtrc ndng :

BAN GIAM pOC

Phiong Phong Phong Phong Phong
Ké Té Chire Kinh L& Quan
Todn — — Hanh Doanh Hoach L
Tai Chinh Péu Tu Mang
Chimtr— —TomE Vi
Thing Hgp Dich
Ké AT
| | 1 |
¥ ¥ ¥ *
TT Vién TT Dich TT K¥ CN Vién
thing Vil thudt thiong
Cong EH Yien huyen, th
Huyen thing

Hinh 2.1 So d6 t6 chirc VNPT An
Giang (Nguon: VNPT An Giang, 2013)




2.1.3. Nhiém vu va chirc ning VNPT An Giang:
VNPT An Giang c6 chitc ning hoat dong san xuat kinh doanh va phuc vu
chuyén nganh VI-CNTT, cy thé nhu sau:
- T chirc xay dung, quan 1y, van hanh, 1ap dit, khai thac, bao dudng,
stra chita mang vién thong trén dia ban tinh.
- Té chire, quan 1y, kinh doanh va cung cap cac DV VI-CNTT trén dia
ban tinh.
- San xuét, kinh doanh, cung Ung vat tu, thiét bi VI-CNTT theo yéu
cau san xuét kinh doanh ctia don vi va nhu cau ctiia KH.
- Khao sat, tu van, thiét ké, lép dat, bao dudng cac cong trinh VT-
CNTT.
- Kinh doanh DV quéang c4o, DV truyén thong.
- Kinh doanh bt dong san, cho thué vin phong.
- T6 chirc phuc vu thong tin dot xuit theo yéu cau cua cap Uy Pang,
Chinh quyén dia phuong va cap trén.
- Kinh doanh cac nganh nghé khéc trong pham vi dugc Tap doan
BCVT Viét Nam cho phép va phu hop vdi quy dinh cua phap luat.
2.1.4. San pham/dich vu:
VNPT An Giang hoat dong trong cac linh vuc :
- Vién thong — Cong nghé thong tin.
- Quang c4o, truyén thong.
- Kinh doanh bt dong san, cho thué vin phong.
Linh vuc hoat dong chinh 13 VI-CNTT. VNPT An Giang chuyén cung cap cac
SPDV vé VI-CNTT bao gom:
- Pién thoai ¢6 dinh;
- bi¢n thoai di dong;
- Téng dai dién thoai;
- DV Tin hoc — Internet;
- DV chit ky s6 VNPT-CA.



2.2. TAm quan trong ciia viéc phat trién thwong hiéu d6i véi VNPT An Giang:

Thuong hiéu 1a tai san v6 hinh va c6 gié tri 16n cia VNPT An Giang: 13 tong
hop cua rat nhiéu yéu t6, nhitng thanh qua ma VNPT tao dung duogc trong sudt qua
trinh hoat dong ctia minh. Chinh su ndi tiéng cua thuong hiéu nhu 1a mot dam bao
cho loi nhuan tiém nang cia VNPT An Giang.

Thuong hiéu mang lai nhimng loi ich thiét thuc cho VNPT An Giang: gitip
VNPT tiép cén thi truong dé dang va sau rong hon ngay ca khi tung ra mot ching
loai SPDV méi; tao ra co hdi tham nhap va chiém linh thi truong d6i voi cac ddi tha
canh tranh. SPDV mang thuong hiéu VNPT c6 thé ban gid cao hon so véi cac
SPDV tuwong ty nhung mang thuong hiéu xa la. Ngoai ra thuong hiéu ndi tiéng s&
gitip VNPT An Giang ban duoc nhiéu SPDV hon (nhd tac dung tuyén truyén va
pho bién kinh nghiém tir chinh nhiing nguoi tiéu ding véi nhau).

Thuong hiéu giip VNPT An Giang thu hut dau tu: thwong hiéu ndi tiéng
khong chi tao ra nhitng loi thé nhat dinh cho VNPT trong qua trinh ban hang va
cung cép DV, ma con tao diéu kién nhu 132 mot sy dam bao thu hat dau tu va gia
ting cac quan hé ban hang. Khi ¢ mang thuong hiéu ndi tiéng, cac nha dau tu s&
khong con e ngai khi dau tu vao VNPT va mua céc loai cd phiéu cia VNPT. Diéu
nay s& tao ra moi trudng thuan lgi cho VNPT trong kinh doanh, gop phan giam gia
thanh SP va nang cao stic canh tranh cia VNPT An Giang.

Thuong hi€éu giap VNPT An Giang tao long trung thanh cua KH: thuong
hiéu VNPT An Giang la thuong hiéu 1én nhét trong linh vyc cung cap SPDV VT-
CNTT va ciing 13 mét trong nhitng thuong hiéu ndi tiéng nhat ¢ dia ban tinh An
Giang. Viéc phat trién va giit vimg thuong hiéu nay sé giap VNPT tao uy tin 16n d6i
v6i KH, khuyén khich KH tiép tuc sir dung SPDV va thu hut cac KH tiém ning dén
vo1 VNPT An Giang.

Thuong hiéu gitip VNPT An Giang nhan dugc su bao ho ciia Nha nudc vé &
hitu tri tué: Thuong hi¢u da duoc dang ky va khéng dinh cua VNPT s€ duoc su bao
ho cua phap luat tranh khoi sy bat chudc, gia mao cua cac to chirc khac, giap dam

bao cac gia tri dac trung cua VNPT .



2.3. Danh gia thue trang thuwong hiéu VNPT tai An Giang:
2.3.1. Panh gia vé tinh hinh chung:

VNPT An Giang c¢6 mang ludi vién thong rong khip trong ca tinh voi 13
trung tdm giao dich trén dja ban bao gdm: 3 trung tim giao dich & TP Long Xuyén
va mdi huyén, thi, thanh phd khac 1 trung tdm giao dich cung véi hang ngan DL,
DbBL va doi ngti cong tac vién ban hang hung hau.

Céc SPDV VT-CNTT chinh VNPT An Giang dang cung cép bao gom: dién
thoai ¢b dinh, dién thoai di dong, téng dai dién thoai, dién thoai khong day, DV Tin
hoc-Internet, DV chir ky s6 VNPT-CA. VNPT An Giang ludn c6 gang ngay cang
hoan thién cic SPDV dé dap ung cho nhu cau phét trién nhanh chong ciia nén kinh
té - x4 hoi va mang dén su hai long cho KH. Du trong diéu kién phai canh tranh gay
gat v6i hai d6i thu 1on 1a Viettel va FPT va cac d6i thu khac nhung VNPT An Giang
van giit duoc vai tro 13 nha cung cdp SPDV VT-CNTT hang dau trong dia ban tinh
va dat mirc ting truong vé doanh thu déu qua timg nim thé hién qua cac biéu do

sau:
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Hinh 2.2. Tong doanh thu cia VNPT An Giang qua cdc ndm tir 2008 — 2012
(dom vi tinh: ty dong)
(Nguén: Bdo cdo két qud kinh doanh hang ndm VNPT An Giang, phu luc 2)
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Hinh 2.3. Ti l¢ tang truong doanh thu nam sau so voi nam truoc
(Nguon: Bdo cdo két qua kinh doanh hang nam VNPT An Giang, phu luc 2)

Thuong hiéu VNPT dugc Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam chiu
trach nhiém xay dung va phat trién chung cho toan b h¢ théng. Do la don vi truc
thudc nén hoat dong chu yéu duoc giao cia VNPT An Giang la hoat dong san Xuét,
kinh doanh va thyc hién, gidm sat cac hoat dong quang ba thuong hi¢u theo chu
trrong va dinh hudng chung cua Tap doan. Nhan luc phu trach van dé thuong hiéu
ciing tryc thudc phong Kinh doanh chir khong c6 bo phén riéng dé dam nhiém cong
tac ndy, tuy nhién VNPT An Giang van linh dong t6 chiic cac hoat dong thuong
hiéu phu hop véi tinh hinh tai dja phuwong dé truyén tai nhirng thong diép mot cach
rd rang va gan giii nhat voi nguoi tiéu dung tai An Giang.

2.3.2. Panh gia vé thwong hiéu VNPT tai An Giang:

2.3.2.1. Théng tin chung vé két qud khdo sdt:

Nghién ctru toan dién vé van dé thuong hiéu 1a rat cong phu, nhung do trong
thoi gian gidi han nén d& tai chi tap trung vao viéc khao sat cam nhan cua KH vé
cac yéu to hinh thanh nén thwong hiéu, cac kénh nhan biét thuong hiéu, cac hoat
dong quang ba thuong hiéu, chit luong SPDV, cac yéu tb tao nén sy gin bo véi

thuong hiéu.



Dudi day 1a phuong phap chon mau cua luan vin, phuong phap nay dam bao
tinh khoa hoc va tin cdy ctia nghién ctru, cu thé nhu sau:

- Quy mo va dia ban nghién ctru: khao sat dugc thuc hi¢n trén dia ban
tinh An Giang v6i s6 luong phiéu phat ra 1a 250 phiéu va sé lugng phiéu hop 18 1a
225 phiéu.

- CAu tric mau nghién ctru: 6 nhém gdm HSSV, ngudi kinh doanh/dich
vy, cong nhan, ndng dan, nhan vién hanh chinh/su nghi¢p, lao dong tu do.

- boi tuong: nam nit thuéc moi Itra tudi, moi trinh do, c6 thu nhap va
muc chi ti€u da dang.

- Hinh thirc: léy mau thuan tién, vu tién nhiing doi tuong co trinh do tri thic.

a. Co cau theo gioi tinh va do tuoi:

Déi tuong khao sat trong miu nghién ctru chi yéu 1a nam gidi, c6 118 nam
(52,40%) va 107 nit (47,60%). V& do tudi thi chu yéu tap trung vao nhém dudi 30
tudi voi 143 ngudi (63,60%), 57 nguoi tir 30-45 tudi (25,30%) va 25 ngudi trén 45
tudi (11,10%).

Bdng 2.2 Co cdu doi twong khdo sdt theo gidi tinh va dé tudi

Duwéi 30 tudi | Tir30-45 tudi | Trén 45 tudi

Nam 84 24 10

Nir 59 33 15

(Nguon: Két quad thong ké, phu luc 3)
Nhom d6i twong khao sat chiém ty 16 16n 1a nam dudi 30 tudi, ddy 1a dbi
tugng c6 nhiéu hiéu biét, kha ning tiép can céng nghé cao va nhu cau SPDV vién
thong cao nén phu hop vé1 muc ti€u thu thap thong tin cia cudc khao sat.

b. Co cdu theo nghé nghiép va trang thdi sit dung san pham/dich vu:

P6i tugng khao sat bao gom 94 HSSV (41,80%) va 51 nhan vién hanh
chinh/su nghiép (22,7%) — nhirng ngudi c6 kién thirc, kha ning gop y tot chiém da



s6. Con lai 1a 35 nguoi kinh doanh/dich vu (15,60%), 16 nong dan (7,10%), 15 cong
nhan (6,70%) va 14 nguoi lao dong tu do (6,20%).

Bang 2.3 Co cdu theo nghé nghiép va trang thdi sir dung SPDV

S6 nguoi c6 sir dung | SO ngudi khong sir
SPDV VNPT dung SPDV VNPT

Hoc sinh/sinh vién 49 45

Nguwoi kinh doanh/dich vu 28 7

Cong nhan 14 1

Nong dan 11 5

Nhéan vién hanh chinh/sw nghi¢p 41 10

Lao dong tu do 12 2

(Nguon: Két qud thong ké, phu luc 3)

Nhitng d6i tugng c6 thu nhap kha, qué trinh sir dung cac SPDV vién thong
lau dai nhu nguoi kinh doanh/dich vy, cong nhan, nhan vién hanh chinh sy nghiép,
lao dong tu do co ti 1€ sit dung SPDV VNPT cao. Tuy nhién hai ddi tuong HSSV va
néng dan co ti 1& st dung twong d6i thap, dudi 60% ching t6 SPDV ctia VNPT
chua tao dugc wu thé rd rét so voi cac d6i thu canh tranh m&i xuét hién va “tin
cong” manh mé vao thi trudong trong nhitng nim gan diy nhu Viettel va FPT. Day
cling 13 mot didu dang lo ngai vi hai déi twong nay c6 tiém ning rat 16n: HSSV -
nhing ngudi tré, c6 kha ning gan bé lau dai va nong dan — nhiing ngudi chiém ti 1¢
dan s6 1on vi An Giang 1a mdt tinh néng nghiép. Do d6 doi hoi VNPT An Giang
phai dac bi¢t chu y dén viéc tao dung niém tin thuong hi€u va cham séc hai dbi
tuong KH nay.

c. Két qud phén tich hé sé Cronbach’s Alpha va nhén té khdam phd EFA:

Tac gia str dung hé s6 Cronbach’s Alpha dé do luong d6 tin cdy thang do, két
qua cho thay tit ca cac bién déu dat hé sé Cronbach’s Alpha tir 0,6 trd 1én va hé sb

tuong quan bién tong tir 0,3 tr 1én, dam bao mirc do tin cdy theo yéu cau va khong




phai loai bo bién nao (phu luc 4). Cac bién tiép tuc duoc dua vao phan tich nhén t6
kham pha (EFA) thong qua phan mém SPSS 16.0 dé tim ra cac yéu t6 ¢ anh hudng
dén cam nhén vé thuong hiéu VNPT cua KH (phu luc 5).

Két qua phan tich nhan t6 cho thiy c6 5 nhan t6 dugc trich ra, cac nhan t6 d6
bao gdm:

Nhan t6 thtr nhét phan dnh cdm nhan vé nhan dién thuong hi¢u va hoat dong
quang ba thuong hiéu cia KH. Trong d6 nhan dién thuong hi¢u bao gém cac bién:
X5.1 ba dang, rong khép; X5.2 Nhat quan, thé hién tinh chuyén nghiép; X.5.3 Uyén
chuyén, linh dong va thé hién dugc ban sic; X5.4 An twong, dé nhan biét. Quéng ba
thuong hi¢u bao gém céc bién: X6.2 Thong diép ro rang, d& hiéu; X6.3 An tuong,
hap dan; X6.4 Thoi diém quang ba phi hop; X.6.5 Cung cép nhiéu thong tin c6 ich;
X6.6 VNPT ludn quan tim loi ich cua cong dong, X6.7 Coéng chung hiéu rd cac
hoat dong cua VNPT; X7.1 Téi tin tudng vao chat luong san phém/dich vu va cac
chinh sach hd trg khach hang cia VNPT.

Nhan td tha hai phan dnh cdm nhan cua KH vé nang luc va thai do phuc vu
cia VNPT An Giang. Nhan t6 nay bao gdm cic bién: X1.3 Chat luong san
pham/dich vu VNPT t6t; X1.4 Thai d6 phuc vu cta nhan vién than thién, nhiét tinh;
X1.5 Nhan vién xir Iy nhanh chéng, hiéu qua cac su cd; X1.6 Hinh thirc khuyén
maéi/hau mai tot; X4.2 Thé hién dic tinh, loi ich cha yéu cua san phém/dich vu.

Nhén t6 tht ba phan 4nh cam nhan caa KH vé SPDV. Nhan té ndy bao gdbm
cac bién: X1.1 San pham/dich vu VNPT da dang; X1.2 San pham/dich vu VNPT
tién loi, d& sir dung; X7.2 T6i s& sir dung thudng xuyén cac san pham/dich vu va
gin bo 1au dai véi VNPT.

Nhan td tha tu phan dnh cdm nhan cia KH veé tén thuong hi¢u va biéu tuong
ciia VNPT. Nhan t6 ndy bao gom cac bién: X2.1 Pon gian, dé phat 4m, danh van;
X2.2 Gan giii, dé nho, tao sy lién tuong; X2.3 Pic biét, tao duoc an tuong; X3.4

Pep, an tuong, can doi va hai hoa.



Nhéan t6 tht nim phan 4nh cam nhan cua KH vé biéu tuong (logo) cua
VNPT. Nhan t6 nay bao g(‘A)m céc bién: X3.1 Mang hinh anh dai dién doanh nghiép;
X3.2 biac trung, c6 kha nang phan biét.

Tuy nhién, mot phﬁn ctia nhan t6 thi nhat 1a Nhan dién thuong hi€u, va nhan
t thtr tu, tho nam cung dé cap dén viéc nhan dién thuong hiéu nén ta gom lai thanh
mot nhan t6 véi tén goi chung la Nhan di¢n thuong hi¢u, phén con lai ctia nhan t6
thir nhat dugc tach ra thanh mot nhan té 1a Quang ba thuong hiéu.

Qua két qua phan tich trén, ta c6 thé thy ring cac yéu t tac dong cam nhan
vé thuong hiéu VNPT tai An Giang bao gdm: (1) Nhan dién thuong hiéu, (2) Quang
ba thuong hiéu, (3) San phém/dich vy, (4) Nang luc va thai do phuc vu.

Két qua khao sat thyc trang vé cac nhéan td nay s& duoc mo ta chi tiét trong
cac phan phan tich sau day.

2.3.2.2 Két qud khdo sdt thuee trang nhgn di¢n thwong higu:

- Két qud khdo sdt cde véu té nhén biét thwong hiéu:
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Tén goi Biéu twong(logo) Khau hiéu(slogan) Hé théng nhan
dién thwong hiéu

Hinh 2.4 Két qua thong ké mikc do nhdn biét cdc yéu to thwong hiéu VNPT
(Nguon: Két qua thong ké, phu luc 3)
Biéu tuong (logo) (87,60%) va tén goi (81,80%) co ti 1& nhan biét rat cao -
trén 80%, day 1a diéu d& hiéu vi logo va tén goi 1a diém dic trung c6 tan suat xuét

hién nhiéu nhét trong cac chuong trinh quang ba thuong hiéu va d& dang tao 4n



tugng boi su dong nhit trong tt ca cac chuong trinh. Hé thdng nhan dién thuong
hiéu c6 ti 1& nhan biét cling kha cao: 71,60%, du khong béng tén goi va logo vi
nhiéu nguoi chua nhan thic duge hé théng nhan dién thuong hi¢u bao gém nhirng
thanh phan nao. Khau hiéu (slogan) co ti 1& nhan biét thap nhét: 55,60% chimg to
slogan cia VNPT chua thuc sy tao dugc an tuong tdt véi KH, mot phén la do
slogan “Cudc séng dich thuc” co ¥ nghia khai quat chi khong thuc sy nhim vao
muc tiéu cu thé ndo, chua gén lién voi nhitng loi ich thiét thuc ma KH c6 thé dé
dang nhén biét duoc. Dé 1am rd van dé nay ta nghién ctru sdu hon vé cac gi tri tao
nén timg yéu t6 nhan biét thuong hiéu:

+ Tén goi:

Tén goi day du 1a: Tap doan Buu chinh vién thong Qudc gia Viét Nam. Tén
giao dich qudc té: Vietnam Posts and Telecommunications Group. Hai tén goi nay
chi dugc sir dung trong cac van ban. Con VNPT la tén goi thong dung dugc st dung
trong hoat dong giao dich va quang ba thuong hiéu, ddy 1a tén viét tit tir nhiing chit
c4i chinh cua tén giao dich qudc té.

Viy tén goi dung theo tiéu chuan 1a VNPT An Giang. Tuy nhién hién nay &
dia ban tinh An Giang thi trong quan niém cua KH van c¢6 mot sé ngudi, chi yéu 1a
nhimg KH truyén thong quen véi tén goi “Vién thong An Giang” va tham chi la
“Buu dién”. Pay 13 mot diém han ché vi néu khong thé théng nhét duoc tén goi
trong quan niém cua KH thi cong tic quang ba thuong hiéu cé thé khong dat hiéu
qua t6i da vi du thuong hiéu da xuat hién trong mét nhung khong thé tiép can voi
nhén thtc cia tat ca KH.

Theo nhédn xét ctia d6i tugng khao sat thi c6 164 ngudi (72,90%) dong v tén
goi don gian, dé phat 4m, danh van”; 122 ngudi (58.70%) dong ¥ tén goi gan giii, dé
nhd, tao su lién tuong; va 103 ngudi (45,80%) dong ¥ tén goi dic biét, tao dugc an
tuong. Piéu ndy cho thiy tén goi VNPT du don gian vi chi c6 4 chit cai viét tit
nhung khong gan giii, dé nhé do chua tao duoc su lién tudng cao voi cac loai SPDV

ma VNPT cung cap.



+ Biéu twong (logo):

Logo gdm 2 phan, phan chir 1a tén goi VNPT; phan hinh mé phong chuyén
dong cua v¢ tinh xoay quanh dia cau, v& nén chit V, chit cai dau tién trong tén viét
tit VNPT. Su uyén chuyén cta hinh khéi két hop ngdn ngir 4m dwong thé hién su
van dong khong nging cia thong tin, su bén ving, cung su hoi nhap thé gidi véi
khoa hoc va cong ngh¢ hién dai.

VNPT An Giang sir dung logo dung theo tiéu chuan ciia Tap doan va thong
nhat trong tit ca cac hoat dong quang ba thwong hiéu gitp cho KH dé dang nhan
biét vé DN minh trong mot méi truong kinh doanh c6 rat nhiéu logo ciia cac DN
khac. Piéu nay ciing twong tmg voi v kién cua cac ddi tuong khao sat khi co 167
ngudi (74,20%) dong y logo mang hinh anh dai dién DN va 154 nguoi (68,40%)
dong v logo dic trung, co kha ning phan biét. Tuy nhién mot phan 16n dbi tuong
khao sat van chua hai 1ong vé y nghia va thiét ké cta logo khi chi c6 114 nguoi
(50,70%) dong y logo dé hiéu, c6 ¥ nghia va 118 ngudi (52,40%) dong ¥ logo dep,
an tuong, can ddi va hai hoa.

+ Khau hiéu (Slogan):

VNPT - cudc sdng dich thuc 1 khau hiéu (slogan) thé hién c6 dong triét Iy
VNPT, 14 tinh than xuyén sudt ciia thuong hiéu VNPT. Nhung thuong hiéu ay, thuc
chét va trude hét phai 13 thuong hiéu duoc tao ra bang cac gia tri dich thuc tir bén
trong VNPT véi con nguoi dich thuc, moéi truong dich thuc va SP dich thuc. Trong
dé con nguoi dich thuc gém: lanh dao — tri cao, tim rong, tim sang; quan ly — tai
nang, thong tu¢, tam huyét; nhan vién — tinh thong, tan tuy, trach nhi€ém. Méi trudong
dich thuc 1a moi trudng 1am viéc vin minh, noi mdi can bd nhan vién ludn cam théy
gin bo, dugc ling nghe va ton trong, duge dem hét niang luc dé cong hién, duoc
danh gia cong bang, duogc thy hudng va ton vinh xing dédng véi thanh qua lao dong
ctia minh; SP dich thuc 13 cac SPDV cua VNPT phai co su két tinh c6 dang cap cua
khoa hoc, cong nghé va van hoéa, phai tién ich, than thién va gén glii voi tat ca moi

nguoi.



Vé khia canh ngin gon, goi nh¢ thi nhiéu dbi twong dong ¥ véi ¥ kién slogan
VNPT don gian, stc tich, dé nhd: 138 ngudi (61,30%). Tuy nhién vé khia canh tao
an tuong va lién tuong thuong hiéu voi SPDV thi két qua dat duoc chua t6i 50%:
chi co6 96 nguoi (42,70%) dong ¥ slogan thé hién dic tinh, loi ich chu yéu cua
SPDV; va 107 nguoi (47,60%) d@)ng y slogan an tuong, tao nén sy khac bi¢t. Nhu
vy c6 thé thay rd duogc slogan cia VNPT qué ngin gon va mang tinh chung chung
nén chua truyén tai hét nhitng noi dung cot 18i bao gdbm 3 gia tri dich thyc: con
ngudi, moi truong, SP. Vi vy can phai co bién phap cai thién dé thiét ké mot cau
slogan khac 16 rang hon va d& dang lién tuong dén cac SPDV ctia VNPT.

+ Hé thong nhdn dién thwong hiéu:

Hé thong nhan dién thuong hiéu chinh 1a nhiing gi KH nhin thay, nghe thay
vé thuong hiéu trong cudc séng hang ngay. Hé thdng nhan dién thuong hiéu VNPT
bao gom tat ca nhiing loai hinh va cach thirc ma thuong hiéu cé thé tiép can véi KH
nhu: van phong pham; trang phuc; phuong tién van chuyén; qua ting; bao bi; phong
bi thu; catalouge; huy hiéu; c& phuén; bang khen; bang biéu, cac loai gidy to quang
ba/gidi thiéu SP; cac dau hiéu nhan biét trong cc su kién, hoi nghi, hoi thao; cac
thiét ké va hién thi trén Internet ...

Hé thong nhan dién thuong hiéu cia VNPT An Giang rat da dang va duoc
trién khai rong khip v6i muc dich tao an twong dé gitip cho ngudi tiéu dung c6 thé
dé dang nhan ra thuong hiéu VNPT trong sb rat nhiéu DN hoat dong trén cung dia
ban. Diéu nay ciing twong Gmg véi ¥ kién nhan xét ciia cac dbi twong khao sat khi c6
150 nguoi (66,70%) dong ¥ hé thong nhan dién thuong hiéu VNPT da dang, rong
khap va 124 nguoi (55,10%) dong y hé théng nhan dién thuong hiéu VNPT an
tuong, dé nhan biét. Tuy nhién vé tinh déng bo va linh hoat cua hé théng nhan dién
thuong hiéu van 1a mot han ché d6i véi VNPT An Giang khi chi c6 89 ngudi
(39,60%) ddng y hé théng nhan dién thwong hiéu nhit quan, thé hién tinh chuyén
nghiép va 92 nguoi (40,90%) dong y hé théng nhan dién thuong hiéu uyén chuyén,
linh dong va thé hién dugc ban sic. Vi vdy VNPT can phai nghién ciru phuong thic

phai lam sao vira tao nén su ndi bat, linh hoat cho hé théng nhan dién thuong hiéu



vira phai dong bd hoa trén tit ca cac phuong tién, cong cu quang ba thuong hiéu,

tranh gdy ra sy nham 14n va thiéu sot vé gia tri va y nghia thuong hiéu.

- Két qud khdo sdt cdc kénh nhdn biét thwong hiéu:
Bang 2.4 Thong ké mirc dg nhdn biét thwong hiéu qua cdc kénh

SO

NOQI DUNG LUONG | TILE
Truyén hinh 166 73,80%
Bao va tap chi 102 45,30%
Dbai phat thanh 68 30,20%
Internet 150 66,70%
Béang hiu trong/ngoai troi 113 50,20%
Doi ngii nhan vién VNPT 68 30,20%
To roi, brochure, thu, email, dién thoai ttr VNPT 80 35,60%
Céc vat dung, qua tang cia VNPT 60 26,70%
Cac chuong trinh dugc VNPT tai tro 57 25,30%
Céc hoat dong vi xd hoi, cong dong ctia VNPT 46 20,40%
Khac 4 1,80%

(Nguon: Két quad thong ké, phu luc 3)

Truyén hinh 1 kénh quang ba hiru hiéu nhat véi ti 1& nhan biét 1a 73,80%,
day ciing 1 diéu dé hiéu vi truyén hinh 1a mot kénh thong tin, giai tri rat quen thudc
v6i cac ho gia dinh, cing voi sy phat trién cua truyén hinh k¥ thuat sb va truyén
hinh cép thi thoi lwong quang cdo ciing ting manh trén nhiéu kénh truyén hinh khéac
nhau, gitp cho hoat déng quang ba thuong hiéu dé dang tiép can véi sd luong 16n
ngudi xem truyén hinh.

Tiép sau d6 1a Internet v&i 66,70%, nhd sy phat trién nhanh chong cua cong
nghé nén sd luong ngudi dung Internet dang ting vot trong thoi gian gan day.
Quang ba thuwong hiéu qua Internet c¢6 chi phi thip va cac thong diép, hinh anh

thuong hiéu VNPT ciing c¢6 thé d& dang tiép can véi ngudi dung Internet qua nhiéu



hinh thirc nhu gi6i thiéu vé& VNPT trén website, quang cdo trén cac trang tin tic,
dién dan, két ndi v6i KH qua cac mang xa hoi nhu: Google+, Facebook.... Va ciing
c6 su tac dong rat 16n cua nguoi dung Internet trong viée quang ba thuong hiéu
VNPT théng qua viral marketing nhd cac lugt chia s¢, binh luan vé cac SPDV,
chuong trinh cia VNPT cho ban b¢ va nguoi than cua ho.

Céac bang hiéu ciing 1a mot kénh quang ba hiru hiéu vi c6 thé dé dang thay
dugc, co ti 1& nhan biét 1a 50,20%. Nhimng bang hiéu 16n va sdng dong, hap dan s&
dé dang “dap vao mat” ngudi tiéu dung va néu duoc dit ¢ nhitng vi tri thich hop s&
thu hit dugc su cha ¥ rat 16n.

Du bi thay thé dan boi sy phat trién manh mé cua Internet nhung bao va tap
chi van 1a mot hinh thirc cung cip thong tin hiéu qua dbi véi da phan nhitng nguoi
trung nién, 16n tudi, ngudi ¢ cac ving sdu, ving xa... - nhitng ngudi chura am hiéu
nhiéu vé Internet, do d6 ti 1& nhan biét thuong hiéu ciing & mirc twong ddi, 45,30%.

Dai phat thanh 13 kénh truyén thong c6 ti 1é nhan biét thip nhat v6i 68 nguoi
(30,20%), day ciing 1a diéu d& hiéu vi dai phat thanh chi c6 thé truyén tai t6i KH
nhiing thong diép vé 4m thanh, khong truc quan sinh dong nhu cac hinh thirc khac,
chi phut hop véi viée thong bao cac chuong trinh khuyén mai.

Nhém céac kénh quang ba truc tiép dén KH nhu thong qua to roi, brochure,
thu, email, di¢n thoai tor VNPT (35,60%); d6i ngti nhan vién VNPT (30,20%); cac
vat dung, qua ting cia VNPT (25,30%) co ti 18 nhan biét khong cao. Piéu nay
chtng to VNPT An Giang van chua khai thac hiéu qua cac kénh quang ba truc tiép
rat d& dang tiép can dén timg KH muc tiéu nay.

Ti 1& nhan biét thwong hiéu thip nhét 13 qua cac kénh tai tro (25,20%) va cac
hoat dong vi xa hoi, cong déng cua VNPT (20,40%), mot phﬁn 1a do s luong
chuong trinh, hoat dong con han ché va mot phan 13 do nhitng thong diép vé thuong
hiéu duoc 16ng ghép trong cac chwong trinh nay chua hap dan, bi chim 13n trong noi
dung chinh ctia chuwong trinh. Con lai 1,8% c6 ¥ kién khac, cha yéu 1a qua giéi thiéu

cua nguoi than va ban be.



2.3.2.3. Két qua khdo sdt thuwe trang hoat dong quing bd thuwong hiéu:
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Hinh 2.5 Két qua thong ké vé hoat ddng qudng bd thwong
hiéu (Nguon: Két qua thong ké, phu luc 3)

Véi vi thé 1a mot tap doan 16n, dang gitr vi tri s6 mot trong linh vuc cung cép
SPDV VT-CNTT tai khu vuc nén VNPT rat cha trong dén cong tic quang ba
thuong hi€u va thuc hién rat nhiéu cac hoat dong quang ba thuong hiéu voi nhiéu
hinh thure. Do do6 gitp cho nguoi tiéu dung cdm nhan duoc su da dang cta cac hinh
thirc quang ba, twong ting véi v kién cua 150 nguoi (66,70%) dong y “Hinh thic
quang ba da dang”.

Bén canh d6 ddi tuong KH ctia VNPT 1a di moi thanh ph?m, trinh do hoc
van, VNPT di ¢ gang xdy dung thong diép truyén tai dén KH mot cach rd rang, dé
hiéu ngay ca voi nhitng ngudi c¢6 kha ning tiép thu, hiéu biét thap nhat. Nén y kién
“Thong diép rd rang, dé hiéu” co ti 1¢ ddng ¥ twong dbi tot voi 144 ngudi (64%).

Ngoai viéc truyén tai thong diép dén nhiéu ddi twong KH qua nhiéu hinh
thirc khac nhau thi VNPT ciing phai cht trong dén viéc tao 4n tuwong tot voi KH
thong qua cac hoat dong d6. Tuy nhién ¥ kién ctua dbi twong khao sat cho thiy
VNPT van chua lam tét dugc viéc nay khi chi c6 97 nguoi (43,10%) dong ¥ hoat
dong quang ba thuong hiéu “An twong, hap dan” va 113 ngudi (50,20%) dong ¥ 1a

cac thong diép quang ba “Cung cap nhiéu thong tin c6 ich”. Mot yéu t6 khac ma



VNPT can phai khic phyc nita 13 thoi diém quang ba thuong hiéu chua phu hop voi
da s6 khi chi c6 80 ngudi (35,60%) ddng ¥ “Thoi diém quang ba phi hop”.

V& khia canh twong tac voi cong ddng, cong chung thi VNPT ciing chua
dugc danh gia cao khi chi c6 101 ngudi (44,90%) dong ¥ “VNPT ludn quan tim téi
loi ich ctia cong dong” va 86 nguoi (38,20%) dong v “Cong chung hiéu rd cac hoat
dong cua VNPT”. Pay ciing 1a mot diéu han ché d6i v6i hoat dong phat trién
thuong hiéu VNPT vi trong suy nghi clia nhiéu nguoi tiéu dung thi VNPT 1a mot
DN nha nudc, van dang & thé “cira trén” so v6i KH va chua thuc sy quan tAm nhiéu
dén cac hoat dong cong chung, chua mang dén nhiéu loi ich cho cong dong.

Thuec té, trong thdi gian qua, VNPT di thyuc hién hoat dong quang ba thuong
hiéu qua céc hinh thurc sau:

+ Qudng bd qua phwong tién truyén thong:

- Ap dung cac TVC quang cdo vé cac chuong trinh khuyén mai, giéi
thiéu SPDV méi trén dai truyén hinh An Giang va dai truyén hinh cua céc tinh lan
can, két hop v6i quang céo trén truyén hinh MyTV va cac kénh truyén hinh k¥
thuat sb ¢ lugng nguoi theo ddi cao.

- Quang c4o cac chuong trinh khuyén mii trén song cua cac dai phat
thanh FM, trén hé théng phat thanh dia phuong cua cac xa, phuong, thi tran vao
nhiing gio cao diém.

- Thuc hién quang céo cac SPDV va chuong trinh khuyén méi trén cac
trang quang cdo ctia nhiéu to bao va tap chi ¢ sb luong doc gia 16n nhu: bao An
Giang, bao Tudi Tré, biao Thanh Nién, bao Ngudi Lao Pong, Tiép thi&gia dinh,
Thé giéi phu nit...

- VNPT An Giang st dung website http://angiang.vnpt.vn/ dé giéi
thiéu vé to churc, hoat dong, cac SPDV chinh ma VNPT cung cép; bén canh do
VNPT An Giang ciing thudng xuyén cip nhat cic tin tirc 1én website dudi nhiéu
dang: tin ndi bd VNPT, tin dia phwong, tin khuyén mai; tich hop cac DV giai tri
nhu nghe nhac, xem phim, xem anh...; hd trg KH qua cac hinh thtc: dang ky

SPDV tryuc tuyén, tra ctru cudc, bao hong, giai dap nhitng thic méc thudng gip...


http://angiang.vnpt.vn/

- VNPT An Giang c6 dit bang hiéu tai tit ca trung tdm giao dich cua
minh dé tao 4n twong voi KH, nhimg bang hiéu 16n doc cac tuyén dudng chinh
trong tam mat cta ngudi di dudng va cling c6 hé thong bién hiéu tai nhitng noi tap
trung nhiéu nguoi lui to1 nhu cho, si€u thi, trudng hoc, bénh vién... dé mang hinh
anh thuong hiéu tiép can v6i nhiéu nguoi tiéu dung nhét co thé.

- Vao cac ngay 18, tét va cac su kién 16n VNPT An Giang thudng treo
bandrol, biéu ngir trén cac tuyén dudng chinh, tai cac diém to chirc sy kién nham
thu hut KH, gi6i thiéu voi KH cac chuong trinh khuyén mii, cac SPDV cua VNPT
An Giang cung cap nham muc dich quang ba thuong hiéu, tri an dén cac KH trung
thanh va tim kiém KH mdi.

+ Quang ba thwong hiéu gua con ngwoi:

VNPT An Giang dé nghi nhiing nhan vién c6 ti 18 tiép xuc voi KH cao nhu
giao dich vién, dién thoai vién, nhan vién DV vién thong tuan thi 100% quy dinh vé
doéng phuc VNPT va thyc hién dung cac quy dinh ctia Bo tiéu chuan chat lugng
phuc vu KH do Tép doan ban hanh. Pong thoi, VNPT An Giang ciing quy dinh
nhan vién cac by phan khac mac déng phuc theo dinh ky. VNPT An Giang cling dé
nghi nhan vién va cac cdng tac vién st dung cac SPDV va cac vat dung, qua tang
ciia VNPT dé ting cudng quang ba thuong hiéu qua doi ngii ndy qua hinh thirc tiép
thi truc quan va truyén miéng.

Bén canh d6 VNPT An Giang cling yéu cau toan bd nhan vién thuc hién 8
cam két ciia chuong trinh “Nu cudi VNPT”. Thong qua chuong trinh nay, VNPT
mong muén dem dén cho KH nhitng DV t6t nhit v6i nhitg con nguoi c6 phong
cach phuc vu than thién va chuyén nghiép, gép phan nang cao hinh anh, uy tin ciia
VNPT.

+ Qudng bd thirong hiéu qua cdc vat dung tai diém bdn:

VNPT An Giang d3 tan dung nhirng diém ban SPDV cuia minh dé quang ba
thuong hi¢u thong qua céac hoat dong:

Trang bi bang hiéu, ké dung to roi cho céc trung tam giao dich cia VNPT An
Giang (13 trung tam giao dich trong toan tinh), PL, PBL dién thoai, DL Internet



dé tang cuong nhan dién thuong hi¢u trén dia ban. Trong nam 2012 da trang bi trén
400 ké& dung to roi, trén 300 bang hi¢u, bang ding ky thong tin di dong tra trudc
Vinaphone; trang bi bd sung bang hiéu cho cac DL Internet trén cac dia ban c6 tinh
canh tranh cao.

Cung cap cac td roi gii thiéu SPDV va cac chuong trinh khuyén mai dé
quang céo tai cac DL, BDBL; trang bi poster, banner, bandrol cho cac PL ban sim
thé, DL Internet khi c6 chuong trinh khuyén mai nhan cac dip 18, tét; cung cap van
phong phiam c6 thuong hiéu cia VNPT cho nhirg DL, DBL.

+ Qudng bd thirong hiéu bang hoat déng PR:

VNPT An Giang ciing chu trong dén céc hoat dong quan hé céng chung (PR)
dé thé hién sy quan tdm cua DN dbi voi sy phat trién clia cong dong thong qua
nhirng hoat dong thiét thue:

- Trong giai doan tir nam 2010 dén nay, VNPT An Giang da trao quyén
str dung 137 may vi tinh va lip dit dudng truyén Internet cho cac x4, thi trin Poan
cua 09 huyén, thi xa gém: Chau Thanh, Chau Phu, An Pht, Tan Chau, Phu Tan,
Cho M6i, Thoai Son, Tri Ton va Tinh Bién. Ngoai ra, VNPT An Giang con hd trg
xay dung 6 can nha Tinh ban cho cac doan vién c6 hoan canh khé khan. Tong gia tri
tai trg chuong trinh trén 2 ty dong.

- VNPT An Giang hd tro 30 triéu dong xdy dung va ban giao nha Mai
am Cong doan, tang thém mot s6 vat dung sinh hoat hang ngay cho gia dinh anh
Doan Vin Cudng — cong nhan DV vién thong thudc huyén Chau Phu, gitip gia dinh
anh 6n dinh cudc séng trong cin nha méi, yén tAm cong tac .

- VNPT An Giang hd tro 50 triéu ddng dé xdy dung hai cin nha Dai
doan két v6i dién tich 32 mét vudng, nén 16t gach tau, mai tén cho cac ho nghéo &
huyén Tri Ton.

- VNPT An Giang cling thuong xuyén td chtrc cac su kién, hoi nghi,
hoi thao phuc vu nha phan phdi, KH nhu: hoi thao tdp huan thong tw 04 vé quan Iy
thong tin thué bao di dong tra trude cho trén 300 DL; phdi hop cung Vinaphone 2
thyc hién chudi sy kién mung sinh nhat 16 nim thanh 1ap Vinaphone; t6 chtrc hoi

nghi DL



Vinaphone trén dia ban tinh; t6 chirc hoi thao véi KH mang truyén sé liéu chuyén
dung , qua do nham CSKH, khuéch truong, quang ba thuong hiéu; to churc su kién
“Két ndi siéu téc cung Ezcom” nham quang ba DV 3G, cung cap dén KH trén dja
ban Long Xuyén, Chau D¢, Tan Chau hon 1000 sim VinaXtra; phdi hop Coca-
Cola to chirc chuong trinh “Alo vo tu cing Vinaphone” & cac diém trudng hoc; phdi
hop véi VDC t6 chire hoi nghi KH danh cho nhan vién nganh Cong nghé thong tin
dé huong tmg tuan 18 VNPT...

- Hang niam VNPT ciing t6 chitc chuong trinh khuyén hoc
“VNPT—Chép canh tai nang Viét”, trao hoc béng v6i tién mat va nhiéu phﬁn qua
mang y nghia thiét thuc nhu: may tinh, xe dap, cap sach... dé hd tro mot phén nao
d6 vé vat chat cho cac em HSSV nghéo chim chi, co y chi vuwon 1én vuot qua nhiing
kho khin trude mit.

+ Qudng bd thirong hiéu bang hinh thirc khuyén méi:

VNPT An Giang thyc hién rat nhiéu chuong trinh khuyén mai dé mang dén
loi ich nhiéu hon cho KH qua céc chuong trinh nhu:

- Thuc hién cac chuong trinh khuyén mai DV MegaVNN, MyTV nhan
cac su kién nhu ngdy 30/4 va giai bong da Euro 2012; khuyén mii cuc bo DV
MyTV khu vuc Long Xuyén, Chau Déc nham gia tang KH sir dung DV trén céc dia
ban trung tim; phéi hop VASC khuyén mai MyTV Flexi véi gia tri khuyén mai
50% STB, 50% cudc hoa mang; taing nén bao hiém Protect tri gia 215.000, giam
20% gia ban bo giai ma HD véi KH DV MyTV nhan tuan 18 VNPT

- Tang 3000 sim VinaXtra cho KH dién thoai cd dinh, MegaVNN,
FiberVNN su dung cudc cao; tang thé cao 20.000 cho KH mua sim HSSV, sim
VinaXtra.

- VNPT An Giang di xac dinh rang lyc luong dong dao Poan vién
thanh nién vén 1a nhitng KH tiém ning. Vi vy, VNPT An Giang di ky Thoa
thuan hop tac cung cap phat trien DV VT-CNTT véi Tinh Poan An Giang. Theo
d6, VNPT An Giang s€ uu dai cho cac can by Tinh Poan khi st dung DV
VT-CNTT cua VNPT An Giang. Cu thé, cac thué bao s& duoc s& duge tang 60

phut goi ndi mang



Vinaphone va ¢ dinh VNPT mdi thang, duoc giam 40% cudc ndi mang khi goi
to1 5 thanh vién trong nhoém da dang ky, gidm 50% cude thué bao Ringgtunes,
giam 50% cudc thué bao DV Thong bao cudc goi nhd.

- Thyc hién chinh sach vu dai cude cho can bo nganh y té, tang bd hoa
mang Vinakit tri gid 65.000 cho KH dang stir dung hodc bald6 VNPT An Giang cho
KH hoa mang méi cac DV dién thoai c¢b dinh, MegaVNN, Fiber VNN, MyTV d6i
v6i nhitng ngudi lam cong tac y té nhan Ngay Thay Thudc Viét Nam ;

- Ting thém sé thang sir dung mién phi twong tng véi thoi gian sir
dung: 1 nam-tdng 3 thang, 2 nam-ting 6 thang, 3 nam-tang 9 thang cho cac KH
ding ky chinh thirc hodc gia han chit ky s6 VNPT-CA; ngoai ra v6i ddi twong KH
dang ky gbi danh cho DN Organization ID v6i thoi han 3 nam con dugc tang thém
mién phi token tri gid 500.000 va 6 thang sir dung d6i v6i KH c6 token cia VNPT
cung cAp moéi hodc 3 thang sir dung d6i véi KH d3 c6 token cua cac nha cung cip
khac.

- Khuyén méi 100% cuéc hoa mang néu KH trén dudng diy co sin
hodc 50% cudc hoa mang néu KH trén duong diy kéo mdi, cho muon modem,
mién phi cai dit modem déi véi KH hoa mang MegaVNN; ting cude sir dung hang
thang cho KH cam két sir dung DV lién tiép tir 12 thang tré 1én.

- Thuc hién chinh sach cho phép cac KH ¢6 mic cudce st dung Internet
tir 165.000/thang tré 1én & cac khu vuc canh tranh dugc ddi modem thudng sang
Wifi; gidm 20% cudc thang cho thué bao hoa mang méi goi F2E, F1, F3 cua
FiberVNN; t6 chirc quay s6 tring thudng cho KH Fiber VNN.

- Tang mii bao hiém cho KH hoa mang moi Alol,2, tang 4o thun cho
KH hoa mang méi Alo3; phdi hop VASC ting balé cho KH dang sir dung, ting 40
thun, mii bao hiém cho KH hoa mang méi MegaVNN va FiberVNN.

- Thue hién cac chinh sach hoa hdng phat trién thué bao hap dan ddi
v6i cong tic vién nham khuyén khich phat trién SPDV; chiét khdu thé cao tir
7,1-7,2%, chiét khau sim HSSV 27%.



+ Qudng bd thirong hiéu qua tiép thi triec tiép:

Bén canh nhitng hoat dong quang ba khac thi VNPT ciing st dung ngudn lyuc
ctia minh dé thuc hién cong tac quang ba thuong hiéu truc tiép qua nhiéu hoat dong:

Phat to roi gidi thiéu SPDV va cac chuong trinh khuyén maii tai nhiing noi
tap trung nhidu KH tiém ning nhu cho cong nhan & cac cong ty sau gio 1am viéc;
hoc sinh va phy huynh & cac truong hoc sau gio tan trudng, sinh vién tai cac truong
nhu Cao déng nghé, Trung hoc y té, Pai hoc An Giang; nhiing thyc khach tai cac
cura hang thuc an nhanh nhu Jolie Bee, KFC, Lotteria; nhirng KH dén mua sim tai
céc chg, siéu thi, trung tdm thwong mai; nhitng nguoi tham quan cac hoi chg trién
lam, thuong mai nhu “Hoéi chg hang Viét Nam chat luong cao”.

Gui tin nhéan dé gidi thiéu cho nhitng KH hié¢n tai vé cac SPDV méi cd nang
cép so voi1 hién tai hodc cac loai SPDV khac ma KH chua st dung; thong bao cac
chuong trinh khuyén madi, wu d3i cho cic SPDV dang duogc st dung; giri nhimg
thong tin vé thi trudng cho cac KH c6 hoat dong san xuat, kinh doanh.

Goi dién, gui thu bao dén cac to chtc, DN trong dia ban dé tiép thi vé cac
SPDV chuyén biét nhu VNEdu cho khdi cac truong hoc; tiép thi DV kénh thué
riéng - truyén sb liéu (KTR-TSL) dap ung kénh truyén din theo dang: dit liéu, tiéng
noi, hinh anh (data, voice, video) trong pham vi tinh An Giang va truyén thong tin
tir An Giang di qua cac tinh, thanh trong nudc (phdi hop véi Cty Vién thong lién
tinh-VTN), di qudc t& (phdi hop v6i Cty Vién thong qudc té-VTI) cho cac DN ¢
nhu ciu...; gii cac chuong trinh khuyén mai, gidi thiéu cac DV méi kém véi thu
bao cude hang thang dén KH.

Goi dién cho KH dé 13y y kién vé mutrc do hai long véi SPDV hién tai va hd
trg KH khi can thiét; gi6i thiéu vé cac loai SPDV khac ma VNPT hién dang cung

cap va nhiing nang cap, tién ich méi cua SPDV hién tai.



2.3.2.3. Két qud khdo sdt thwce trang vé san pham/dich vu:
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Hinh 2.6 Két qua thong ké su hai long vé cdc yéu té lién quan SPDV
(Nguon: Két qud thong ké, phu luc 3)

Nho kinh nghiém cta qua trinh phat trién 1au doi két hop véi nghién ctru thi
truong nén VNPT di cung cap duoc nhidu SPDV phu hop véi thi hiéu cta KH, diéu
nay thé hién qua ti 16 ngudi dong ¥ “San pham/dich vu VNPT da dang” (77,30%) va
“San pham/dich vu VNPT tién loi, d& st dung” (73,30%) kha cao.. Pong thoi
VNPT ciing tich cyc ¢y manh viéc mang SPDV dén v6i KH thong qua hoat dong
ban hang nho hé théng hon mot ngan PL, PBL va d6i ngii cong tac vién rong khip
trén toan dia ban tinh.

V& chat luong thi co 134 ngudi (59,60%) hai long véi “Chat luong san
phém/dich vu VNPT tbt”, day la mdt ti I¢ tuong dbi va VNPT van dang nod luc nang
cao chét lugng SPDV thong qua hoat dong dau tu va nang cap co so ha ting thuong
xuyen.

Vé hoat dong CSKH thi ¢6 113 ngudi (50,20%) dong y “Thai d cta nhan
vién than thién, nhiét tinh” va 103 nguoi (45,80%) ngudi dong y “Nhan vién xir Iy
nhanh chong hiéu qua cac su ¢6”. V&i nganh chu yéu 1am DV nhu vién thong thi ti
1¢ nay thuc su khong cao, chwa dap timg dugc yéu cau va mong mudn ciia KH trong

khi “KH 14 thuong dé”. Didu ndy mot phan 13 do con mot s6 nguoi ton tai tu tuong



doc quyén tir thoi xa xwa, mot phan do VNPT 1a DN nha nude nén c¢é ngudi cd ¥
nghi quan liéu, cira quyén, KH c6 van dé gi phai tim dén chir chua cu xtr dung muc
va chu dong hd tro KH, day la mdt diém han ché trong mot moi truong canh tranh
ngay cang rong mo nhu hién nay.

“Hinh thtrc khuyén mai/hau mai t6t” co 111 ngudi (49,30%) cong nhan, ddy
1a mot ti 16 khong cao va can phai cai thién dé thu hat va giit chan KH trong moi
truong kinh doanh day canh tranh. Thoi gian qua, VNPT An Giang da thuc hién
nhiéu chuong trinh khuyén mii/hau mai nhu: ting thém gia tri sir dung trong tai
khoan, giam cudc, giam phi hoa mang vao nhiing dip 1é, tét; tang qua cho KH dat
duoc nhitng diéu kién theo yéu cau; chiét khau cho doi ngii ban hang; wu dai gia
cuée cho cac dbi tuong dac biét...

2.3.2.4. Két qud khdo sdt vé néing lwc va thdi dé phuc vu:
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Hinh 2.7 Két qua thong ké cdc 1y do givip KH tin tuéng, sir dung SPDV ciia VNPT.
(Nguon: Két qud thong ké, phu luc 3)
Ly do 16n nhit ¢ KH tin tuong, st dung SPDV VNPT la “VNPT 1a mot
thuong hiéu manh, c6 qua trinh phat trién 1au doi” v6i 144 ngudi (64%) dong ¥, c6
duoc diéu nay la nho VNPT da phuc vu qua chiéu dai lich st ciia dat nuéc ma tién

than 14 nganh Buu dién, dong thoi cling 1a mot DN 16n - lién tuc ding trong top 5



cac DN 16n nhat Viét Nam nhitng ndm gin ddy va di nhan dugc rat nhiéu phan
thuong cao quy.

Y kién tiép theo dwoc nhiéu nguoi tan thanh 1a “VNPT c6 hé théng phan
phéi va phuc vu rong khip” véi 124 nguoi (55,10%). Day ciing 1a diéu d& hiéu vi
nhd qua trinh phét trién lau doi nén VNPT d3 hinh thanh duoc hé théng DL, PBL
va cong tac vién rong khép tir thanh thi dén noéng thon, ving ndi va ca ving sau
vung xa.

“Chét luong san pham/dich vu cia VNPT t6t” 13 1y do 101 ngudi (44,90%)
Iira chon str dung SPDV ciia VNPT. V&i mong mudn ngdy cang phuc vu tét hon cho
KH thi VNPT luén khéng nging cai thién co s& ha tang va nghién ctru ing dung
cac giai phap tién tién dé nang cao chit luong cac cudc goi, gia ting ving phu soéng,
cai thién tdc do mang Internet, cung cép thém nhiéu kénh truyén hinh vo6i d phan
giai cao, dam bao an toan va nhanh chéng cho cac hoat dong truyén s liéu, kip thoi
giai d4p nhimng thac mac cho KH théng qua hé théng tong dai dién thoai. ..

Y kién “VNPT c6 doi ngil nhan vién chuyén nghiép, chim soc khach hang
t6t” duoc 84 ngudi (37,30%) tin tuong. VNPT c6 doi ngii nhan vién rat 16n nhung
chu yéu 13 nhitng nguoi 16n tudi, lam viée theo phong cach cii, chua xem trong KH
va kha ning tiép cin nhitng kién thic, xu huéng méi bi gi6i han nén tinh chuyén
nghiép chua thuc sy cao. VNPT dang ¢ ging xay dung do6i ngii nhiét tinh, chuyén
nghiép hon bang viéc thay thé liuc luong nhan vién cii bang nhitng ngudi tré tudi va
chiu kho tim toi hoc hoi thong qua cac hoat dong dao tao va trau doi kién thuc, k¥
ning cho nhan vién. Bén canh d6 hoat dong CSKH ciing rit quan trong vi diéu nay
s& giup giit chan KH va tao sy gan b6 lau dai. VNPT luén duy tri chuong trinh ting
qua chiic mung sinh nhat hang thang cho nhiing KH lau nam, KH VIP; goi dién
thoai dé tu vén st dung cho nhitng KH md&i hoa mang, khao sat chét luong SPDV
va giai dap thic mac cho nhitng KH cii; ting qua cho cic ddi tuong dic biét nhan
cac ngay 18 ky niém nhu: Qudc té phu nit, Ngay phu nit Viét Nam, Ngay nha gido
Viét Nam, Ngay thay thudc Viét Nam, Ngay doanh nhén. ..



Vé chinh sach khuyén mai/hau mai thi ¢ 70 nguoi(31,10%) lya chon VNPT
qua y kién “VNPT c6 chinh sach khuyén mai/hau mai hap dan”. Ti 1 nay khong
cao, tuy nhién VNPT ciing thudng xuyén c6 cac chuong trinh khuyén mai, hau mai
dé mang t6i nhiéu loi ich hon cho KH, thu hut cac KH tiém niang dang ky st dung
cac SPDV ciia VNPT. Ngoai ra con 8 ngudi(3,60%) co ¥ kién khac, chu yéu 1a qua

viéc st dung dién thoai c¢6 dinh.
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Hinh 2.8 Két qua thong ké nhitng diéu KH mong muén VNPT cdi thién dé phuc vu
tot hon
(Nguon: Két qua thong ké, phu luc 3)
Bén canh nhiing 1y do giup KH tin tuéng, sir dung SPDV ctia VNPT thi cling
con nhiéu van dé ma KH mong mudn VNPT sé cai thién dé phuc vu tdt hon, cu thé:
Dau tién 1a nhiing loi ich vé mit kinh té - nhitng loi ich ma KH c6 thé d&
dang nhan thiy. Tam Iy chung cua KH 13 ai ciing mudn dugc st dung SPDV véi gia
thap di kém véi cac wu dai hap dan. Do d6 chinh sach gia ca va chinh sach khuyén
mai, hdu mai can phai duogc diéu chinh hop ly, mang dén nhiéu loi ich hon cho KH,
lan lugt co 168 nguoi(74,70%) dé xuat giam gia qua “Chinh sach gia ca” va 141

ngudi(62,70%) dé xuit ting thém wu dii qua “Chinh sach khuyén mai/hau mai”.



Thuc hién viéc nay s& gitp cho VNPT thu hut duoc ngay cang nhiéu dbi tuong KH
khac nhau, ma nhat 1 nhitng ddi twong c6 thu nhap thap va mirc chi tiéu han ché.

Tiép theo 13 cai thién nhimng loi ich vé mit tinh than - nhimg yéu t6 gitp
VNPT nhén dugc cam tinh ciia KH thong qua sy hai 1ong vé chét luong SPDV va
phong cach phuc vu. Trong d6 c6 133 nguoi(59,10%) dé xuat nang cao “Chat luong
san pham/dich vu” va 102 nguoi(45,30%) dé xuét cai thién “Doi ngii nhan vién,
chinh sach cham soc khach hang”. Thuc hién viéc nay s€ giup VNPT tao nén “hinh
anh dep” trong 1ong KH va gia ting kha ning gin b6 ctia KH v6i VNPT,

Cubi clng 14 nang cao “ving pha séng” va tinh tién lgi cho KH — nhiing yéu
t6 gitp cho VNPT cung cdp thém nhiéu théng tin, tién ich va KH c6 thé dé dang
tiép can moi lac, moi noi thong qua viéc mo rong “HéE théng phan phéi va phuc vu”
- 62 nguoi (27,50%) va cai thién “Hinh thtrc gidi thiéu, quang ba san pham/dich vy”
- 51 nguoi (22,70%). Thuc hién viéc nay sé& gitp cho thuong hiéu VNPT phd
bién va gan giii hon v6i KH, cung cb thi phan ¢ nhiéu khu vuc khac nhau.

Nhimng yéu t6 trén day tac dong dén niém tin ciia KH dugc thé hién qua ti 18
tin tuong vao chit lugng SPDV, chinh sach hd trg KH ciia VNPT va tao ra long
trung thanh thuong hi¢u dugc thé hién qua ti 1¢ cam két sir dung thuong xuyén cac
SPDV va gin b6 1au dai v6i VNPT:
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Hinh 2.9 Két qua thong ké ti 1é tin tudng vao chdt lwong SPDV va cdc chinh sdch
hé tro KH ciia VNPT.
(Nguon: Két qua thong ké, phu luc 3)
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Hinh 2.10 Két qua thong ké ti 1é cam két sir dung thirong xuyén cac SPDV va gan
bo lau dai voi VNPT.
(Nguon: Két qud thong ké, phu luc 3)

VNPT can phai nghién ctru cach thirc dé phat trién thuong hiéu ngay cang
16n manh va gan giii hon dé cai thién gia tri niém tin va long trung thanh cta KH so
v6i ti 18 tuong dbi nhung chua cao hién nay: 61,80% va 53,80% dé giir viing vi thé
nha cung cap hang dau vé cic SPDV VT-CNTT trén thi trudng.

2.3.3. Nhirng thanh cong va ton tai trong hoat dong xay dung va
phat trién thwong hiéu VNPT tai An Giang:

Dua trén phan tich thuc trang va két qua khao sat ¥ kién KH, VNPT An
Giang nhan ra duoc nhitng thanh coéng va ton tai trong hoat dong xay dung va phat
trién thuong hiéu dé tir d6 1am co so diéu chinh chinh sach thuong hiéu phu hop va
hi€u qua hon trong tuong lai.

2.3.3.1. Thanh cong:

Dé duy tri vi thé 1a DN VI-CNTT hang dau tai An Giang, VNPT ludn khong
ngimg nd luc trong viée da dang hda SPDV, ning cao chat lugng phuc vu, cung cp
nhiéu tién ich cho KH, déy manh hoat dong quang ba thuong hiéu va da dat duoc
nhiing thanh c6ng nhat dinh:

- Co hé théng giao dich ¢ tat ca thanh phé, huyén, thi trong tinh voi
hang ngan DL, DBL. M¢ rong hé théng ban hang va phuc vu rong khip toan bo dia

ban tinh tir thanh thi dén ndng thon, ving nui va ca cac vung sau, vung xa.



- Khong ngimg dau tu va bao tri co s vat chat dé dam bao phuc vu tdt
cho KH. Xay dung hé théng co s vat chat tot, thudng xuyén kiém tra va nang cap
dé khic phuc cac su c¢d, ning cao chat lugng SPDV dé dap Gmg nhitng mong mudn
ngay cang cao cua KH.

- Cung cip tit ca nhitng SPDV vién thong quan trong va c6 nhiéu gbi
cude phu hop timg d6i trong khac nhau. Cung cip cac SPDV da dang, tién loi, tiép
can duoc voi tat ca cac dbi tuong KH & cac nganh nghé, linh vuc khac nhau va tir
nhimg ngudi c6 muc thu nhap, chi tidu cao dén ca nhitng ngudi c6 mic thu nhip,
chi tiéu thap.

- Thiét 12p bd nhan dién thuong hi¢u chuin thong qua cac yéu td nhan
biét nhu: tén goi; logo; slogan; vin phong pham; trang phuc; phuong tién van
chuyén; qua tang; bao bi; phong bi thu; catalouge; huy hi€u; cd phudn; béng khen;
bang biéu, cac loai gidy t& quang ba/gi6i thiéu SP; cac ddu hiéu nhan biét trong cac
su kién, hoi nghi, hoi thao; cac thiét ké va hién thi trén Internet ... gitip KH dé dang
nhan thiy duoc su khac biét cia throng hiéu VNPT giita nhitng DN khéc trén dia
ban tinh.

- Thudng xuyén thyc hién ldy y kién KH thong qua nhiéu hinh thirec.
Tich cuc thuc hién khdao sat y kién, “lang nghe” tdm tu nguyén vong dé kip thoi dap
mg nhitng mong muén ctia KH, tao nén su hai long va méi lién két chat ché giira
KH véi VNPT.

- Tan dung tot cac kénh truyén thong dai chung truc quan, sinh dong va
thu hat duoc nhiéu dbi tuong nhu truyén hinh, Internet, bang hi¢u, bao va tap chi dé
gidi thi€u SPDV va quang céo cac chuong trinh khuyén mai, hau mai, tao stc lan
téa 16n va nhanh chong tai thi truong tinh An Giang.

2.3.3.2. Ton tai:

Bén canh nhiing thanh cong thi VNPT ciing con nhiéu van dé ton tai trong

cong tac xay dung va phét trién thuong higu can duge quan tdm va khic phuc:



- Ti 18 st dung SPDV con thip cua ddi twong chiém dan sb 16n nhu
néng dan va d6i tugng co kién thirc, nhu ciu sir dung SPDV cao, 14 tuong lai ctia
nén kinh t& nhu HSSV, diéu nay lam han ché thi phﬁn va doanh thu cua VNPT trén
thi truong.

- Cac chinh sach lién quan tryc tiép dén loi ich kinh té ctia KH con
chua hop 1y, can phai dugc diéu chinh nhu chinh sach gia ca, chinh sach khuyén
méi/hau mai (nhiéu y kién KH d& nghi cai thién cac chinh sach nay, d6i voi chinh
sach gia ca 1a 74,70% va chinh sach khuyén mai/hau mai I 62.70%). Pay la nhiing
loi ich c6 thé thay ngay duoc nén néu khong tao duoc loi thé canh tranh so véi dbi
thi1 thi s& bi mét dan thi phan.

- Nhitng thiét ké ctia bd nhan dién thuong hi€u chua thuc su 4n tuong
va ndi bat, chua tao duge su lién tudng cao dén cac SPDV do VNPT cung cép.

- Hién van dang ton tai nhiéu tén goi khac nhau trong tdm tri KH, c6
thé gy nham 13n cho KH trong qua trinh quang b thuong hiéu.

- Cac hoat dong tai trg va hoat dong vi xa hoi, cong déng du duoc thuc
hién nhung chua truyén tai duoc hét nhitng ¥ nghia tét dep dén véi da sé KH.
Nhitng hoat dong nay chu yéu thuc hién cuc bd tai tung dia ban nho va it truyén
thong nén strc lan toa chua cao.

- boi ngli nhan vién thiéu chuyén nghi¢p va than thi€n, chinh sach
CSKH con nhiéu han ché, chua gitp KH cam thiy thuc sy thoai méi trong qua trinh
giao tiép va khi can su hd tro tir VNPT, do van con mang tdm Iy doanh nghiép nha
nude nén KH can minh phai tim dén minh.

- Ti 1& nhan biét thuong hiéu qua cac kénh quang ba truc tiép nhu qua
doi ngli nhan vién (30,20%); qua to roi, brochure, thu, email, dién thoai tir VNPT
(35,60%); céac vat dung, qua tang cua VNPT (26,70%) van con thép trong khi day 1a
nhirg kénh quang ba hiru hiéu vi tap trung vao dung dbi tuong KH muc tiéu va c6

su tiép xuc truc tiép nén dé dang gidi thiéu thuong hiéu VNPT dén véi KH.



CHUONG 3: GIAI PHAP PHAT TRIEN THUONG HIEU VNPT TAI
AN GIANG
3.1. Muc tiéu phat trién thwong hiéu VNPT tai An Giang:

Giir virng vi thé 1a thuong hiéu hang dau trong cac nha cung cdp SPDV VT-
CNTT tai An Giang.

Théng nhét va st dung hiéu qua bd nhan di¢n thuong hi¢u trong tat ca cac
hoat dong san xuét, kinh doanh va quang béa thuong hiéu.

Cung cip SPDV da dang, chit lugng dam bao va phu hop véi diéu kién cua
ting d6i twong KH.

Thuc hién chinh sach gia ca va cac chuong trinh khuyén mai/hau mai hip
dan dé thu hut, mang t&i nhiéu loi ich hon cho KH.

Khong ngimg dau tu co sé vat chat, ning cao chat lugng SPDV dé thoa man
nhitng nhu ciu ngay cang cao ciia KH va theo kip su phét trién nhanh chong cua
cong nghé hién dai.

bam bao thuc hién ding nhitng cam két v6i KH, thuc hién tdt cong tac
CSKH; mang t6i su thoai méi, tin cdy va gin két gitta KH v6i VNPT An Giang.

DPiy manh cac hoat dong quang ba thuong hiéu dé hinh anh thuong hiéu
VNPT dé dang tiép can véi KH trén moi khu vyc trong dia ban tinh.

Tich cuc dong goép cho su phat trién chung cia tinh nha, thuc hién nhiéu
chuong trinh vi xa hoi, cong dong; tao hinh dnh gan giii va than thién véi ngudi dan
An Giang.

3.2. Cc giai phap phat trién thwong hiéu VNPT tai An Giang:

3.2.1. Cac giai phap vé nhan dién thwong hi¢u:

B0 nhan dién thwong hiéu chinh 1a dau hiéu nhan biét 16 rang nhét cua
thuong hiéu trong mét cua KH. B6 nhan dién thuong hiéu VNPT bao gém 3 yéu t6
bao trum tao nén gia tri thuong hi¢u la: ban sdc thuong hi¢u — nhitng dac tinh khac
biét; kién trac thuong hiéu — cac giao dién vé mit hinh anh cia SPDV VNPT déu

dugc gan két boi mot diém chung 1a thuong hiéu VNPT va tao nén su twong tac qua



lai cho nhau; cAm nang thuong hi¢u — tai li€éu hudng din vé thé hién hinh anh
thuong hiéu VNPT nham dam bao nhét quan trong cach thé hién.

Trong tit ca moi hoat dong ctia minh, VNPT An Giang phai nhét quan trong
viéc thiét ké va thé hién cac thanh phén trong bd nhan dién thuong hiéu, khong cach
diéu nhing yéu td tiéu chuan vi c6 thé gay nham 1an cho KH.

VNPT An Giang phai nang cao y thirc bao vé va gilt gin hinh anh cua bd
nhan dién thuong hi¢u, phai st dung mét cach can than, khong tuy tién va khong
lam x4u di hinh anh thuong hiéu VNPT trong mét KH.

Mot sb dé xuat cu thé:

- VNPT An Giang phai thong nhét sir dung cum do hoa vé bd nhan dién

thuong hi¢u nhu sau:

P VNPT

/

VNPT

Hinh 3.1. Thé hién logo VNPT trong cum do

hoa (Nguon: Cam nang thiong hiéu VNPT)
+ Logo VNPT gdm 2 phan: phan hinh 1a cach diéu cua vét quy dao vé tinh
xoay quanh qua dia cau v& 1én chir V, biéu hién su phat trién theo mach van dong
khong ngimg. Phan chir 1a VNPT (viét tat ctia Vietnam Posts &

Telecommunications)



Cue sing dich thie v N P

N p T Cude séng dich thuc

Hinh 3.2. Cum dé hoa VNPT — cdnh song cach diéu — doi mat
(Nguon: Cam nang thwong hiéu VNPT)

Y nghia cua doi mét: thé hién sy quan tam, chia sé, minh hoa cho gia tri nhan
van cua VNPT.

Cum d6 hoa VNPT - canh song cach diéu - doi mét: thé hién VNPT luén vi
KH, quan tam CSKH.

Str dung hinh anh déi mét nam, nit thé hién su can béng tu nhién, su da dang
cua KH trong nudc va quéc té ciia VNPT, tao sy thuén tién vé tinh d6i xing v4i moi
hang muyc thiét ké.

Ngoén ngir dd hoa dugc st dung mdt cach hién dai thong qua su thé hién
mang mau giita xanh va trang, vi tri, bd cuc hinh logo, chit VNPT va ciu slogan.

- VNPT An Giang can phai ting cuong tuyén truyén dé KH hiéu rd hon
¥ nghia vé hé théng nhan dién thuong hiéu (tuyén truyén vé y nghia cta tén goi,
logo, slogan...)

- VNPT An Giang phai gin hinh anh thuwong hiéu, logo 1én tt ca cac
thanh phan cta hé thong nhan dién thuwong hiéu nhu: vin phong pham; trang phuc;
phuong tién van chuyén; qua ting; bao bi; phong bi thu; catalouge; huy hiéu; c&

phuén; bang khen; bang biéu, cac loai gidy t& quang ba/gidi thiéu SP; cac dau hiéu



nhan biét trong cac sy kién, hoi nghi, hoi thao; cac thiét ké va hién thi trén Internet

- Str dung mot doi ngil thiét ké chuyén nghiép dé tao nén tinh hai hoa,
can ddi va ndi bat cho cac thanh phﬁn trong hé théng nhan dién thuong hiéu.

- St dung duy nhat mot tén goi “VNPT An Giang” cho tit ca cac hoat
dong san xuat/kinh doanh va quang ba dé dinh huéng lai cho KH vé tén goi mot
cach diing dan.

- Nghién ctru, dé xuit Tap doan Buu Chinh Vién Thong Viét Nam xay
dyng mot slogan méi v6i ndi dung rd rang, cu thé va gan giii hon véi tinh nang cta
SPDV, véi nhan thirc KH. Mot sb slogan dé nghi: “Thong tin trong tim tay”, “Sé
chia va két ndi - moi lac moi noi”, ...

3.2.2. Cac giai phap vé quang ba thwong hi¢u:

3.2.2.1 Gidi phdp vé qudng bd thwong hi¢u trén cdc phwong tién truyén
thong:

Quang ba phuong thuong hiéu trén cac phuong tién truyén thong ludn 1a mot
phﬁn khong thé thiéu trong hoat dong phat trién thuong hi¢u vi tao nén su tac dong
rong rdi va nhanh chong 1én KH do mirc d6 phd bién cua cac phuong tién nay.
VNPT An Giang can ap dung nhitng bién phép thich hop dé tan dung hiéu qua kénh
quang ba hiru hi¢u nay.

Thuc hién cac chuong trinh quang cdo trén truyén hinh, phat thanh, bao va
tap chi ddi v6i nhitng chuong trinh khuyén mai 16n, ra mat SPDV mdi véi diéu kién
phai truyén tai du cac yéu tb chinh vé thuong hiéu gdm tén goi, slogan, logo, mau
sac va phong cach phai tuan thi Cam nang thuong hiéu VNPT. Di véi mbi cong cu
phai dap tng nhimg nhu cau téi thiéu sau: truyén hinh - truc quan, sdng dong, hinh
anh va am thanh trung thuc, c¢6 kich ban rd rang va ndi dung thu hit véi nguoi xem;
phat thanh: am thanh to, ro, thong di€p cu thé, hép dan; béo, tap chi - tiéu dé phai
hap dan va khuyén khich KH tiép tuc tim hiéu thém, ndi dung phai r rang, day du

bao gdm céc chi tiét chinh ctia SPDV hodc vu dii kém theo.



Tan dung nhitng vi tri t6t trén duong dé dit cac bién quang cao dap ung cac
nhu ciu t6i thiéu: kich ¢& chit va bang quang cdo phai 16n, ddm; hinh anh phai than
thién, sinh dong nham thu hat sy cht y cua KH; phai thé hién duoc logo, slogan va
mau sic caa VNPT.

Pay manh hoat dong quang b4 thuong hiéu trén Internet vi Internet dang dan
tré thanh mot phan khong thé thiéu trong cudc sdng cta moi ngudi, ho c6 thé truy
cap Internet moi lic moi noi thong qua céc thiét bi nhu may vi tinh, tablet, di¢n
thoai di dong va doi tuong st dung Internet ludén 1a thi truong muc ti€u déy tiem
nang voi cac DN cung cap SPDV VT-CNTT.

Mot sd dé xuat cu thé:

- Thyc hién cac TVC quang c4do nhan céac dot khuyén mai mung su ki¢n
16n nhu Tét, 30/4, 2/9, ngay thanh 1ap nganh, tuin 18 VNPT, giang sinh... va ra mat
cic SPDV méi phat trén dai truyén hinh An Giang, Vinh Long, Can Tho, HTV,
VTV..., trén cac kénh truyén hinh cép cua VTVcab, HTVC, SCTV, K+ va tAt ca céc
kénh cta hé théng MyTV.

- Phéi hop voi dai phat thanh — truyén hinh An Giang trién khai ké
hoach thuc hién chuyén muc Qué huong trén hé théng MyTV.

- Gidi thidu cac chuong trinh khuyén maéi vao gio cao diém trén song
phat thanh cua dai phat thanh An Giang, VOV1, VOV3, VOV4, VOV giao
thong. .., trong chuong trinh chao budi sang va tin tirc hang ngay cuia dai phat thanh
cua cac xa, phuong, thi tran.

- Quang cao trén cac td bao dia phuong, cac bao, tap chi c6 nhidu nguoi
doc nhu: bdo An Giang, Tubi tré, Thanh nién, Nguoi lao dong, Tiép thi&gia dinh,
Doanh nhan, Muc tim, Hoa Hoc Tro...

- Trang bi bang hi¢u doc cac truc duong 16n nhu duong quéc 10, cac
duong nodi 6 chinh; tai céc si€u thi, chg va trung tim thuong mai & cac thanh phé,
thi xa, huy¢n; tai cac trung tdm van hoa, thé duc thé thao nhu san van dong, nha
thiéu nhi...; tai tit ca cac trung tdm giao dich cua VNPT va cac DL 16n trén dia ban

tinh.



- Tai tro cho viéc in 4n cac bang ron, biéu ngir chao mung cac ngay 18
16n & tinh, c6 10ng ghép logo va slogan ciia VNPT trén timg bang ron, biéu ngi.

- Khong nging hoan thién website VNPT An Giang dé mang dén nhiéu
thong tin thiét thyc va cé ich, cung cip thém nhiéu DV tién ich, gitip cho KH c6 thé
truy cap, tra ciru mot cach thuén tién, nhanh chéng va hi¢u qua nhat.

- Xay dyng va cham soc tai khoan céc trang mang xa hdi nhu
Facebook, Google+ dé gidi thiéu SPDV, chuong trinh vu dai va nhan phan hoi cua
KH, thuc hi¢n cong tdic CSKH nhanh chong va thuan tién, td chure cac cudc thi trén
mang xa hoi voi phan thuong 13 cac SPDV, céc phiéu wu dii cia VNPT.

- bit banner quang cdo trén cac website, cac dién dan c6 sb luong doc
gid, thanh vién 16n ¢ dia phuong.

3.2.2.2 Gidi phdp vé quan hé cong chiing:

Hoat dong quan hé cong chiung s€ tao nén hinh anh thuong hiéu than thién va
gan giii voi KH, VNPT An Giang luén nhan thirc duoc tim quan trong cua viée
dong gop cho su phat trién cua dia phuong, cong dong va xi hoi. VNPT An Giang
dam bao thuc hién tot nhiém vu dua thong tin lién lac, tri thic chét luong cao dén
v6i moi nguoi dan & dia ban tinh; di dau trong cac hoat dong an sinh, xa hoi, nhan
dao, tur thién, khuyén hoc, khuyén tai vi sy phat trién chung ctia cdng déng, xa hoi;
khuyén khich, tao diéu kién cho céc hoat dong tu nguyén cua can b nhan vién tham
gia dong gdp vao cac hoat dong dén on, dap nghia.

Thiét 1ap mdi quan hé t6t véi cac bao, dai dia phuong va cac co quan bao chi
6 tru so tai An Giang va cic trang béo dién tir dé tuyén truyén cho cac hoat dong
cua VNPT tai An Giang.

Tang cuong chit luong d6i ngii quan hé cong chiing dé ¢ thé t6 chic nhiing
su kién, hoi thao, hdi nghi va thuc hién cac chuong trinh tir thi¢n, tinh nguyén vi
cong dong tot hon.

Mot sb6 dé xuét cu thé:

- Hop tac voi Hoi khuyén hoc tinh trong viéc ho tro, tai tro cho cac
treong hoc trong tinh c6 diéu kién khé khin; ting hoc bdng, tip va cac dung cu hoc

tap cua



VNPT cho cac HSSV nghéo vugt kho nhan dip khai gidng.

- Td chirc cac cude thi, sy kién dé quang ba thuong hiéu: “Dém nhac
VNPT” tai quang truong Hai Ba Trung dé truyén thong, quang ba DV VI-CNTT,
két hop ban hang luu dong; chuong trinh “Di bd dong hanh vi stirc khoe” cho cac
can bd nhan vién VNPT va KH; cac cudc thi tim hiéu vé lich sir, vin hoa, con nguoi
VNPT An Giang...

- T6 chirc cac budi hoi thao dé tap huan, hd tro: hoi thao vé cong tac
ban hang, CSKH va thu ng cudc; hoi thao phuwong phap phat trién méi va gitr KH
DV

bing rong: hoi thao tap huan trién khai phan mém VNEdu trén dia ban tinh;

hoi thao tap huan Internet cho hoi vién Hoi Nong dan két hop gidi thiéu cac chinh
sach uu dai danh cho Ho1 Nong dan...

- T6 chirc cac budi hoi nghi dé tong két, trao thuong, rut kinh nghiém:
hoi nghi KH cong nghé thong tin, nham gitt vitng mbi quan hé t6t voi KH trong linh
vuc VT-CNTT, d@)ng thoi gidi thi€u cdc DV méi nhu: van phong dién tu, SMS
Marketing va cac DV GTGT: WebHosting, VNPT-CA; td chirc hoi nghi KH truyén
s6 liéu hang nam dé tiép thu y kién KH va gidi thiéu cac tinh ning ndi bat ciia DV;
t6 chirc Hoi nghi KH Vinaphone hang nim, trao thuéng cho cac DN déng gop
doanh thu cao cho VNPT; t6 chitc Hoi nghi tri an DL, DBL Vinaphone.

- Lam viéc v6i cac truong Pai hoc An Giang, truong Cao dang nghé
An Giang vé ké hoach t6 chirc cac hoat dong chao mimng tan sinh vién va chuong
trinh tu van ban hang wu dii cac SPDV tai cac truong nhan ngay khai gidang nam
hoc méi.

- Ho tro cho truong dai hoc An Giang xay dung phong thi nghiém va
cung cip trang thiét bj vé VI-CNTT d¢é sinh vién nghién ctru, thyc hanh.

- Phéi hop Dai Phat thanh Truyén hinh An Giang, S& Gido duc va Pao
tao va cac nha tai trg khac t6 chirc Gameshow hoc thuit “Pudng 1én dinh vinh
quang” cho hoc sinh trén dia ban tinh.

- Tai tro ting pham va tu van DV VT-CNTT trong cic ngay hoi viéc
lam & tinh; tai trg cho cac hoat dong thé duc thé thao va cac su kién 16n trong nam

trén dia



ban tinh.

- Tai trg cho hoi cho trién lam/thuong mai, ti€u biéu la “Hang Viét
Nam chat luong cao”, dung gian hang gi6i thiéu SPDV, thuc hién cac chuong trinh
wu dii va td chuc céc tro choi ¢6 thudng cho ngudi tham quan, mua sim tai hoi chg.

- Tai trg, cung cap phuong tién, thiét bi truyén thong tin lién lac cho cac
1 hoi vian hoa trén dia ban nhu “Lé hoi dua bo ving bay nai”, “Lé hoi van hoa thé
thao dan toc Cham”, “Lé hoi via Ba chaa xt™...

- Tang may tinh, dién thoai cho céac truong hoc, co quan hanh chinh &
cac dia phuong nghéo, ving sau ving xa; kéu goi dong gop gy quy hd trg ngudi
ngheo, quy phat trién xa hoi, quy xay dung mang ludi giao thong cong cong...

- Hb trg xdy dung cic nha tinh thuong, nha tinh nghia, nha vuot khé
cho nhiing gia dinh c6 hoan canh khé khin nhung van phan ddu vuon 1én trong
cudc sdng.

- Tai trg Chién dich “*Mua h¢ xanh™ va chuong trinh “Tiép strc mua thi™ cua

trrong Dai hoe An Giang | cao déng Nghé An Giang. In nén, 4o c6 logo ting cho
chién si dé gitip quang ba hinh anh cia VNPT dén cac ving siu ving xa, tao thién
cam v&i nguoi dan.

3.2.3. Cac giai phap vé san pham/dich vu:

Phét trién thuong hiéu phai gin lién v&i hoat dong nghién ctru phat trién
SPDV mdi, tim ra va khic phuc nhitng khuyét diém ctia cac SPDV hién tai, khong
ngimg nang cao chat lugng SPDV, da dang hoa cac loai hinh DV gia tri gia ting,
cac SPDV lai ghép, cac DV ndi dung trén nén mang NGN, Internet, di dong... Dong
thoi phai nghién ctru didu chinh chinh sach gia ca thuong xuyén dé dap tmg loi ich
cua KH, thich nghi v4i méi trudng canh tranh.

Thiét ké nhimg goéi cudc phu hop cho timg nhom KH dic biét dbi tuong bac
trung va ngudi co thu nhap thip thudng thich gia ré hon 1a chat luong SPDV, néu
khong ddi thu chi can giam gia hodc chap nhan muc gia thdp dé canh tranh. Cung

cap nhitng gbi cudc gia ré 1a co thé giir loi thé trén thi truong.



Mot sd dé xuat cu thé:

- Cung cip cac gbi cudce tich hop ca 3 DV(dién thoai-Internet-MyTV) hodc 2
DV véi gia wu dii hon so voi ding ky timg DV dé tiét kiém cho KH.

- Péi voi DV MyTV thuong xuyén ddi méi vé noi dung, cac kénh da dang va
phong phu khi ma thi trudng truyén hinh tra tién dang canh tranh kha khdc liét, Vi
néu khéng mang lai nhiéu tién ich méi KH s& chuyén sang nha cung cip khac va
tinh ning xem lai 1a 1 thé manh cta MyTV, chinh vi thé can dau tu ca vé ndi dung
1an chuong trinh.

- Cung cip DV MegaWAN ndi tinh cho ciac Ngan hang va Bao hiém xa hoi,
phdi hop vin phong Tinh uy dé cung cip DV MegaWAN dén cac x3, phuong, thi
tran.

- Phat trién hé théng vin phong dién tir, cac phan mém quan 1y cho cac don vi
hanh chinh cic cép tir cap tinh dén timg x4, phudng, thi tran.

- Trién khai DV hanh chinh cong “Céng dan dién tir”. Py 1a DV cho phép
chuyén tai thong tin hanh chinh tir Uy ban nhan dan cac cép, cac co quan nha nudc,
DN dén can bo quan 1y cap dudi va cong dan dang sinh song trén dia ban thong qua
tin nhan SMS va email.

- Gi6i thiéu phan mém S6 Lién lac dién tir két hop chirc ning dong bo dit lidu
tur hé thé)ng S6 Lién lac dién tir cia VNPT sang hé thé)ng Quan ly hoc sinh cua S¢
Giao duc va Dao tao.

- Cung céap thém nhiéu DV tién ich nhu: trién khai chuong trinh gui tin nhan
bao gia nong san cho nguoi dung, ddng thoi huéng dan cach gii tin nhin, chat
lugng DV tin nhan, thuc hién cac uu dai, khuyén mai... d6i voi nong dan; gidi thiéu
DV “Thay 10i tri 4n” tai cac trudng hoc, giri nhitng 10i chiic tot dep nhat cia HSSV
cho cac thay co gido nhan ngay Nha giao Viét Nam 20/11; trién khai chuong trinh
“Qua ting tr Trai Tim" nhan dip 14/2, 8/3, 20/10. V&i DV nay, KH c6 thé gui ting
dén nguodi than, ban be mdt ca khic ngot ngao kém nhiing 161 nhén than thuong;
cung cap DV thong bao diém thi tét nghiép cac cap, DV tra ctru thong tin hoc sinh

(diém danh, thong bao két qua hoc tap) cua cac trudng hoc trong tinh qua hé thong



tong dai tin nhan 8xxx, 7xXXX.

- Tan dung tong dai 1080 dé cung cip nhiéu DV tién ich cho nguoi dan nhu:
DV lam CMND d6i véi cac trudng hop cip mai, cAp doi va cap mat CMND. Nguoi
dan chi can goi dén tong dai (076) 1080 dé dang ky lich hen va cung cip céc thong
tin c4 nhan, s6 CMND cii va thoi gian s¢ dén 1am CMND... dién thoai vién s&
huéng dan chi tiét cac gidy to ngudi dan cin mang theo. Néu ngudi dan c6 nhu cu
tra CMND qua duong buu dién thi sé tra thém chi phi 15.000 dong; cung cap DV
dang ky kham bénh qua 1080: khi KH goi dén tong dai (076) 1080, chi can cung
cép cac thong tin ca nhan nhu ho tén, tudi, dia chi, dién thoai lién lac... s& dugc
dién thoai vién cho biét sb thir ty kham bénh, huéng dan thi tuc dong tién cling nhu
ngay gid kham cac chuyén khoa tai cic bénh vién trén dia ban tinh. DV gop phan
gitip KH tiét kiém duoc chi phi va thoi gian di lai; dong thoi gitp cac bénh vién giai
téa duogc tinh trang qua tai.

- Tang cuong dau tu co sé ha ting, md rong mang ludi phil séng va thuong
xuyén theo ddi, bao tri, khic phuc cac su cd gay anh huong dén hoat dong truyén
thong tin va dir liéu cua KH. Ra soat lai hé thong, loai bo nhimng thué bao 1au ngay
khong hoat dong dé giam biang thong bi lang phi, gitip cho hé théng hoat dong
nhanh, hiéu qua hon.

- Phéi hop cdc trung tam vién thong Ki¢m tra td¢ 9 dich v Intemer V3 XU 1Y
cac nguyén nhan lam giam toc do. Chuan héa dir lidu trong chuong trinh quan Iy
khach hang t0 chitc, DN ¢jia VNPT

3.2.4. Cac giai phap vé ning luc va thai d§ phuc vu:

3.2.4.1. Gidi phdp vé xdy dung doi ngii:

Doi ngil nhan luc 14 nhan té quan trong hang dau trong hoat dong cia mot
DN, vi con nguoi diéu hanh va thuc hién tit ca cac hoat dong ctia DN, va mdi nguoi
chinh 12 mdi “dai dién hinh anh” ctia mot thuong hiéu, 13 nguoi hiéu rd nhat vé
thuong hiéu. Vi vay phai VNPT An Giang phai dam bao 6n dinh viéc lam, ning cao
doi séng vat chat va tinh than cho ngudi lao dong; quan tim chim séc va bao vé

quyén loi chinh dang ctia ngudi lao dong theo quy dinh cua phap lut; xay dung cac



ché do dai ngd minh bach, cong béng; tao moi truong lam viée tién ich, khuyén
khich va tao diéu kién dé nguodi lao dong dugc hoc tap, nang cao trinh do, k¥ nang,
co hoi dé phat trién; danh gid dang ning luc, pham chit dao duc va hiéu qua 1am
viéc cua nguoi lao dong, ghi nhan va dong vién khen thudng kip thoi.

VNPT An Giang phai tao dung y thirc vé thuong hiéu thdng nhat cho toan bo
d6i ngii nhan vién théng qua viéc tuyén truyén, gido duc t6i toan thé can bo nhan
vién vé vai tro, y nghia ctia viéc xdy dung va phat trién thuong hiéu nham tao ra
nhan thirc vé hinh anh, uy tin, cam két, 10i htra ctia thwong hiéu va cy thé 13 cac tiéu
chuan SPDV ma VNPT cung cap.

Tang cuong gido duc dé tat ca can bd, nhan vién nhéan thic dugc tam quan
trong ciia KH ddi v6i sy song con cia VNPT An Giang, phai xem KH nhu 14 nguoi
ban dong hanh trén ching dudng phat trién.

X4y dyng hinh anh: ngudi VNPT lich sy, vui vé trong giao tiép; than thién,
hoa nha trong mg xir; tan tinh, trung thyc, hiéu qua trong cong viéc; ludn lang
nghe, thau hiéu va phuc vu KH tdt nhat.

Mot s6 dé xuét cu thé:

- Pau tu cho cong tac dao tao can bg, xdy dung cac chuong trinh dao tao
chuyén sau cho céac can bo chu chot vé ca chuyén mon, dao dic va tam nhin vi mo;
chuong trinh dao tao hang nam cho toan thé can bd nhan vién vé tac phong va
nghiép vu.

- Xay dyng trung tdm thong tin thu vién luu trir cac tai liéu, dé tai khoa hoc,
bai bao, tap chi chuyén nganh dé can bo, nhan vién c6 diéu kién nghién cuu, trau
ddi kién thirc. Manh dan sir dung céc can b tré dugc dao tao bai ban, c6 tam huyét
va tu cach dao duc tdt vao cac vi tri chu chét.

- Chuén hoa doi ngli giao dich vién, di¢n thoai vién va cong nhan k¥ thuat trén
toan mang ludi. Boi day 1a luc lugng thudng xuyén c6 diéu kién tiép xtc véi KH
nhiéu nhat, c6 kha ning gy dung mdi quan hé gan giii, than thiét véi KH hon. Vi
vay, cO thé su dung luc luong nay dé thuc hién cong tac khao sat thi truong, tham

do y kién cua KH.



- T6 chire tap huén B6 Tiéu chuén chit luong phuc vu KH, tap huén hé théng
kinh doanh DV GTGT cua Vinaphone (Vas Dealer) cho cidc nhém chure danh: giao
dich vién, dién thoai vién, cong nhan k¥ thuat vién thong va nhan vién ban hang;

- T6 chirc tdp huin qui trinh thu cudc VI-CNTT cho cac b phan ca nhan
chuyén trach dé tién hanh viéc quan 1y thu cude. O cac Trung tim, cong nhan ky
thuat vién thong két hop dam nhiém thém viéc thu cude, qua cach thirc nay nhan
vién c6 diéu kién tiép xac KH hiéu duoc nhu cau KH hon dé cham soc KH duoc t6t
hon, két hop tu van va van dong phat trién SPDV.

- Trién khai dén cac don vi ma truc tiép la doi ngii giao dich vién, dién thoai
vién truy cép vao trang web cAm nang SPDV dé khai thac va giai dap thic mac KH .

- Xay dung S tay tom tit cac SPDV vién thong phat cho d6i ngii nhan vién
thu cudc dé huéng dan va gidi thiéu SPDV cho KH. Muc dich dé nhan vién hiéu va
nam rd hon cac SPDV ciia VNPT dé tu van cho KH.

- T6 chirc Hoi thi “Ngudi VNPT kinh doanh gi6i”. Héi thi duoc t6 chirc theo
hinh thtrc thi viét va thi vAn dap. No6i dung thi chi yéu cac thong tin vé thé 18 tha
tuc, gid cudc, chinh sach ban hang, CSKH, k¥ nang tu van sir dung SPDV, xtr ly cac
tinh hudng thuong gip trong kinh doanh va cac giai phap nang cao hiéu qua kinh
doanh.

- Trién khai ky cam két thuc hién 8 tiéu chuan phuc vu KH (trong chuong
trinh Nu cuoi VNPT) ddi v6i cac nhom chire danh giao dich vién, dién thoai vién,
nhan vién tiép thi.

- T6 chirc cudc thi "Ngay sang tao VNPT". Noi dung cac giai phap xoay
quanh cac van dé CSKH, nang cao chat lugng DV, tng dung nhiing k¥ thuat méi,

... nham giai quyét cac van dé trong hoat dong thuc tién cua don vi.

3.2.4.2. Gidi phdp vé chim séc khdch hang, khuyén mai/hdu mdi:

CSKH va khuyén mai/hdu mai 13 nhitng yéu t6 chinh gitip ning cao cam
nhan cia KH vé nhiing 191 ich ma VNPT mang lai, thé hién su quan tdm va hd tro
ciia VNPT dbi v6i KH, gitp gia ting niém tin va 1ong trung thanh cia KH d6i véi

thuong hiéu VNPT.



Thuc hién cac cam két vé chuin muc phuc vu KH: luén mang dén sy hai
1ong va niém tin; gitr ding 10i hira, khong sai hen, trung thuc; cam on timg KH khi
giao dich két thic; chu dong cung cip dung thong tin vé tit ca SPDV cta VNPT,
phuc vu KH nhanh chéng, chinh xdc; giai quyét kip thoi nhitng kién nghi cia KH
co tinh, co 1y, kiém tra dé chic chian KH d3 hai long; tri an ddi tac, KH c6 nhiéu
dong gop cho VNPT.

Pam bao cac nguyén tac khi giao tiép voi KH: trang phuc lich sy, gon gang,
sach s& khi giao dich; tac phong nhanh nhen, chuyén nghiép, ding gid; don tiép KH
voi 101 chao, ctr chi, nu cudi, anh mat than thién, coi mé; lam vui long KH dén, vira
long KH di; léng nghe vai thai d§ quan tam, tan tinh, chu ddo va dap (rng nhanh moi
nhu cau ciia KH.

Xay dung nhiing chuong trinh khuyén mii/hau mai thiét thyc, hap dan va
phu hop véi timg d6i tuong dé gia ting kha ning, mirc d6 st dung SPDV, giam bét
ganh nang vé tai chinh cho KH.

Mot sd dé xuat cu thé:

- Chu trong hon khau chdam s6c nhém KH 16n vi nhitng KH nay tao ra
doanh thu 16n cho don vi so véi KH binh thuong va mat KH 16n s& anh huong dén
uy tin va lgi nhuan cia VNPT, vi vay VNPT can co nhitng chinh sach vu dai nhu
giam cudc, chiét khau, khuyén mai, chuong trinh danh riéng cho KH 1én... dé phat
huy hi€u qua tai cac dia phuong.

- Cir nhan vién k¥ thuat thuc hién do kiém chit luong dudng truyén;
bao tri, vé sinh thiét bi, do toc do truy cap cho cac KH lon (KH dac biét, KH VIP) Ia
DN trén dia ban dang sir dung nhiéu SPDV.

- Phén tuyén cho cong nhan kj thuat kiém tra dinh ky duong day, dam
bao chat luong SPDV cho KH; phan cong nhan vién CSKH str dung DV ADSL qua
viéc vé sinh thiét bi, ghi nhan y kién vé chat luong SPDV va chat luong phuc vu.

- CSKH Vinaphone tra sau: cir nhan vién k¥ thuat kiém tra sita chira
mién phi may dién thoai cho KH, tu van thir nghiém sir dung cac DV gia ting nhim

quang ba va ting doanh thu DV data trén nén di dong.



- Trién khai chinh sach CSKH str dung DV bing rong dudi hinh thirc
tang cudc, chiét khau, trich thuong hang thang; do kiém dudng day thué bao va thay
thé thiét bi dau cudi cho KH.

- Déy manh hoat dong CSKH hoa mang mdi, KH chua thanh toan
cudc; tu van KH tham gia chon s trén mang.

- Thu thap thong tin nganh nghé kinh doanh cta cac DN bd sung vao
danh ba dién thoai ciia Dai 108 dé giai dap cho KH.

- Lap phuong an thuc hién tiép nhén ty dong thué bao bio hong qua
119; chan chinh cong tic nang cao chat luong phuc vu KH théng qua két qua goi
kiém tra, hd tro KH bao hong 119.

- Trién khai dan tem ghi s6 dién thoai bao hong va s6 dién thoai di dong
cua nhan vién bao dudng sura chira, phu trach thiét bi trén thiét bi dau cudi tai nha
KH.

- Thuc hién chdm séc DL, PBL, tim hiéu thuan lgi va khé khin dé c6
chinh sach hd trg nham dam bao loi ich KH va dbi pho vai tinh hinh canh tranh cua
cac DN khac.

- Ap dung cac quy dinh vé chinh sach chiét khau thuong mai ban cac
SPDV Vinaphone va hd trg phi lién lac, phi duy tri hinh dnh cho cac PL, PBL.
Theo do, cac BL, BBL dap ung du cac diéu kién vé doanh s6 va dat duoc cac tiéu
chi chAm diém chiam soc diém ban, hiéu qua ban hang cia diém béan theo quy dinh
s& duoc hd tro cudc lién lac hang thang.

- Chuan bi cac 4n pham (lich 7 to, sb tay nghiép vu, lich dé ban...) va
danh sach KH cho chuong trinh CSKH v6i cac KH 16n va KH lau nam nhan dip
Tét.

- Thuc hién chinh sich CSKH cho KH dang sir dung MegaVNN va
FiberVNN thoi gian tir 36 thang trd 1én bang hinh thirc nang téc d6 goi hién tai 1én
g6i cao hon lién ké nhung khong ning gia cudc.

- Hb tro KH Vinaphone tra sau c6 thé nhan thong béo cudc qua Email,
viéc dang ky thuc hién qua SMS hodc trén Vinaphone Portal.

- Tang qua luu niém cho KH than thiét nhan dip sinh nhat, cho cac KH
c6 doanh thu cao trong thang; tdng qua cho KH nhan nhiing Ngay ky ni¢m nhu:

tang



qua cho KH nganh gido duc, cac trudng dai hoc, cao dang trén dja ban nhin ngay
Nha gido Viét Nam 20/11; tang qua cho KH nganh y té, cac bénh vién, phong kham
trén dia ban nhan ngdy Thay thudc Viét Nam 27/2; ting qua cho KH nit dén giao
dich tai cac trung tam giao dich nhan ngay 08/3 va 20/10...

- Ap dung chinh sach khéi phuc tam thdi DV 1 lan d6i v6i KH chua kip
thanh toan cudc Internet ding thoi gian quy dinh nhung c6 cam két thanh toan
cudc. Theo do, KH sur dung Internet c6 xéac thyc dang no cudc, bi tam dung do ng
cudc dugc chuyén hudng téi trang web Thong bao tam ngimg cung cip DV. Trén
trang nay hién thi myc "Ddng y thanh todn cudc trong 5 ngay". Néu dong y cam két
thanh toan trong vong 5 ngay dé dugc st dung DV ngay, KH nhan nut chon "Pong
v" va s& dugc khoi phuc lai DV trong vong 30 phut. Cudce phi phat sinh trong thoi
gian khoéi phuc DV dugc tinh theo bang gid hi¢n hanh.

- T6 chirc cac chuwong trinh Quay sb trung thudng, bdc thim tring
thudéng danh cho thué bao ding ky thong tin chinh chu, thué bao c6 doanh thu
cao...

- Khuyén maéi ting 50% gia tri thé nap cho thué bao tra trudc, chiét
khau cho thué bao tra sau.

- Tang phut goi ndi mang Vinaphone, Mobifone va c¢d dinh VNPT noi
tinh trong thang (chi 4p dung cho KH 1én, KH than thiét nhan duoc tin nhan); ting
thém luu luong str dung t6i da cho KH str dung cac DV data.

- Tang qua cho cac KH dang ky mdi, gia han st dung SPDV nhu: nén
bao hiém, 4o thun, balo...

- Mién phi hoa mang, cho muon modem thudng, ban modem wifi véi
gia vu dai cho cac KH dang ky sit dung cac DV MegaVNN, FiberVNN; giam gia
Set-Top box dbi voi KH ding ky st dung MyTV; giam gia ban thiét bi Token dé
day manh phat trién VNPT-CA.

- Tang gia tri st dung trir vao cudc phi hang thang cho cac KH thanh
todn trudc phi st dung tron géoi DV MegaVNN, FiberVNN, MyTV tur 6 thang tré
1én.

- Ban hanh chinh sach uu dai danh cho KH MegaVNN, FiberVNN con
ng cude dén giao dich thanh toan cudc diy du: thay thé mién phi thiét bi modem

Wifi



cho KH; giam cudc 10% trong 12 thang danh riéng cho KH tai dia ban tinh dang
tam ngung, thanh ly dang ky khoi phuc s dung lai DV MegaVNN cua VNPT.

- Tang DV MyTV cho thué bao FiberVNN va MegaVNN su dung goi
cudc cao; trién khai chuong trinh khuyén mai cho KH khéi phuc lai DV MyTV:
tang 2 thang cudc sir dung DV MyTV va tang tién cho KH mua Set-Top Box

- Uu dai cho KH thanh toan cudc truc tuyén: KH sé duoc trur truc tiép
3% téng hoa don thanh toan khi thuc hién thanh toan cudc truc tuyén tat ca cac
SPDV cua VNPT An Giang.

3.2.4.3. Gidi phdp vé phat trién thi truong:

Mo rong thi truong, déy manh hoat dong ban hang la mot trong nhirng giai
phap hang dau trong viéc phat trién thuong hiéu vi gitip VNPT chiém linh thi phan
va tiép can vé6i cac ddi twong KH, két hop v4i hoat dong nghién ctru thi truong dé
kip thoi ndm bét tAm tu nguyén vong KH, qua cac hoat dong nay sé& tao ra nhiing loi
ich thiét thyc va giap KH hiéu rd hon tinh ning ciia cac SPDV va gia tri thuong
hiéu cia VNPT.

Hop tac véi cac dbi tac cing phat trién trén co so: xdy dung mbi quan hé
than thién, san sang hop tac, mo rong quan h¢ lién doanh lién két vi su phat trién
chung; xay dung loi thé thong qua su két hop véi cac SPDV chit luong cao; ludn
thé hién phong thai lich sy, hoa dong, binh dang, dé cao chir tin.

Tién hanh diéu tra va phan khuc thi trudng, chon thi trudng muc tiéu cho
timg SPDV; tim hiéu, thu thap thong tin vé xu huéng tiéu dung ciia SPDV.

Tao co so dit liéu KH, theo ddi thudng xuyén dé nhan biét su thay ddi thoi
quen tiéu dung cua KH; xay dung hé thdng cau hoi khao sat dé thu thap thong tin
phan hoi caa KH vé chat luong SPDV, phong cach, thai d6 cta nhan vién... dé kip
thoi diu chinh dap Gmg cac yéu cau cua KH.

C6 chién lugc gilt chan thué bao hi¢n hiru boi hié€n nay vi¢c gitt chan thué
bao ciing rat quan trong, tham chi 12 hon thu hit thué bao méi.

Mot sb dé xuat cu thé:

- Pé xuét véi UBND tinh An Giang vé giai phap trién khai mang truyén s6



liéu chuyén dung tmg dung phan mém quan Iy vin ban vao quan 1y cta hé thong co
quan Dang, Nha nudc.

- T chirc dénh gia tinh hinh vé thi trudng VT-CNTT, danh gia thi phan
va tinh hinh phat trién SPDV tai cac dia ban thanh phé, huyén.

- Thyc hién chuong trinh khao sat nguyén nhan KH tam ngung, huy bo
SPDV trén dia ban tinh va xay dung chinh sach wu dii thu hat KH coa ddi tha
chuyén sang sir dung DV ctia VNPT.

- Thuc hién viéc tham do ¥ kién KH vé thai d6 phuc vu va chit luong
SPDV VNPT, lién hé véi KH no cudc dé tim hiéu nguyén nhan, gidi thich, thuyét
phuc KH thanh toan cudc va tiép tuc st dung SPDV.

_ Tang cuong nhan lyc dén nhimg khu vue thi phan con thip dé quang b
thuong hiéu, gidi thi€éu SPDV cta VNPT; td chirc di ban hang luu dong dudi hinh
thire 2 nguoi 1 xe may dé chu dong trong viéc ban hang.

- Phdi hop véi cac ngan hang trén dia ban dé thyc hién thanh toan truc
tuyén c6 chiét khau va két hop dé tiép thi SPDV cho nhitng KH dén giao dich tai
ngan hang.

- Phéi hop HG1 Nong dan cac xa trén dia ban huyén, thi trAn ban SPDV
cho nong dan; duy tri hoat dong két hop Poan thanh nién cac truong ban sim HSSV,
t6 chtrc ban hang truc tiép cho phu huynh trudc cong cac truong hoc.

- Phéi hop Cong doan cac cong ty, xi nghiép ban sim, thé trong chuong
trinh tu van stiic khoe va trién khai ban hang truc tiép dén cac khu nha tro cua cong
nhan;

- Tiép thi, quang cdo hinh anh VNPT tai cac kénh phan phdi, dac biét 1a
cac PL va cac DBL qua céc hinh thitrc nhu: cAp bang hiéu; trang bj bang “Diém ban
sim”, “Khuyén mai 50%”, “Piém dang ky thong tin thué bao”...; trang bi ké dung
to roi, to roi, brochure; dan poster, banner...

- T6 chuc doi ngii nhan vién di téi cac DN dé gidi thiéu vé chwong trinh
khuyén mai danh cho DN. Thuc hién giri thu ngé gidi thiéu chuong trinh khuyén
mai DV MyTV, MegaVNN, chuong trinh dac biét CSKH DN cho nhom KH la cac
Ngan hang, Kho bac, Cong ty Bao hiém,...



3.3. Mt s6 Kién nghi véi cac cip quan Iy:

3.3.1. Kién nghi véi Tap Poan Buu Chinh Vién Théong Viét Nam:

Ban hanh cic quy dinh, nguyén tic chuin muc trong cong tac xay dung va
quang b4 thuong hiéu dé dia phwong 1am can ci thuc hién tai tinh nha, trién khai
dong bo, théng nhat cac chién dich va chuong trinh 16n, dong thoi thudng xuyén
kiém tra va nhic nhé nhitng truong hop phat hién sai pham, khong nhat quan trong
cong tac xay dung va quang ba thuong hi¢u tai tung dia phuong.

Ting cudng cac hoat dong dao tao, tip huin nang cao nhan thuc vé thuong
hiéu cho toan thé can bd, nhan vién va kién thuc, ky nang xay dung, phat trién
thuong hi¢u cho doi ngli chuyén vién phu trach cong tac thuong hicu.

Déy manh cong tic xay dung doi ngli phu trach thuong hiéu tai tung dia
phuong, cho phép thanh 1ap bo phan riéng va dau tu kinh phi 16n hon nham ting
cudng cac hoat dong nghién ctru, tng dung dé tao hiéu qua lén hon cho cong tac
xdy dung va phat trién thuong hiéu.

3.3.2. Kién nghi véi chinh quyén dia phwong:

Chinh quyén dia phuong can hd tro tich cuc VNPT trong viée xay dung va
phat trién thuong hiéu: cho phép VNPT phéi hop t6 chirc cic chuong trinh ky niém,
cac ngay 18 16n trén dia ban; cAp phép cho cac hoat déng quang cdo, quang ba
thuong hiéu; cung cap thong tin vé nhitng trudng hop khé khin can sy hd tro va
nhitng du an vé cic cong trinh cong ich dé VNPT chung sirc gitip d& va hd trg kinh
phi thuc hi¢n.

Chinh quyén dia phuong can ra soat lai tinh hinh quang ba thuong hiéu trén
dia ban, kién quyét va kip thoi giai quyét cac trudng hop gia mao, xdm pham quyén

bao ho thuong hiéu cua DN.



KET LUAN

Thuong hi€u 1a mot tai san vo hinh nhung c6 gia tri rat 16n d6i véi hoat dong
san xuat, kinh doanh va quyét dinh su séng con cua DN. Mot DN véi thuong hi¢u
manh s& dé dang tac dong t6i KH, vi vdy DN luén phai quan tdm cham lo cho hoat
dong xay dung va phat trién thuong hiéu dé gitr virng va nang cao vi thé ctia minh
tao loi thé canh tranh trong thi truong.

VNPT hién van gitt vi tri 12 DN hang dau vé cung cip SPDV VT-CNTT
nhung véi su phat trién nhanh chéng cua cac d6i thu canh tranh nhu Viettel, FPT...
thi can phai hoan thién cac chién luogc, chinh sach va déy manh hoat dong xay dung
va phat trién thuong hiéu dé gitr chan KH hién tai va thu hat KH tiém ning dé bao
vé va gia tang thi phan ctia minh trudc su tAn cong manh mé, quyét liét cua dbi thu.

An Giang 12 mét tinh dang phat trién nhanh chéng ¢ déng bang Séng Ciru
Long va c6 tiém ning rat 16n vé thi trudong SPDV VT-CNTT. VNPT An Giang voi
tu cach 1a dai dién cia Tap doan Buu Chinh Vién Thong Viét Nam tai dia phuong
can phai y thie 16 duge vai tro, trach nhiém cua minh trong cong tac truyén thong,
thong tin lién lac cia tinh nha va phat trién thuong hiéu VNPT tai An Giang.

VNPT An Giang phai khong ngimg nd lyc dé xay dung d6i ngii nhan vién
v6i kién thire, k§ niang va tac phong ngay cang chuyén nghiép dé cung cap nhiéu sy
lwa chon va giai phap hitu ich cho KH , dap tng nhitng nhu cau ngay cang cao cta
KH; dong gop nhiéu hon cho cong tic xay dung va phat trién qué huong thong qua
cac hoat dong tinh nguyén, tur thién vi xa hoi, cong déng; tao dung hinh anh mot
thuong hiéu phd bién va gan giii, ndng cao gia tri thuong hiéu VNPT trong nhan
thirc cta chinh quyén dia phuong va toan thé nguoi dan sinh séng tai dia ban tinh

An Giang.



TAI LIEU THAM KHAO

[1]  Alice M. Tybout va Tim Calkins (2008), Kellogg ban vé thiwong hiéu, Nha
xuat ban Vin hoéa Sai Gon, TPHCM.

[2] Phillip Kotler (2006), Thdu hiéu tiép thi tir A dén Z, Nha xuat ban Tré, TPHCM.
[3] Richard Moore (2003), Thuong hiéu danh cho nha lanh dao, Nha xuét ban
Tré, TPHCM.

[4] James R. Gregory (2004), Xdy dung thuong hiéu manh va thanh cong, Nha
xuat ban Théng ké, Ha Noi.

[5]  ThS. Lé Pang Lang (2010), Qudn tri thuwong hiéu, Nha xuat ban Pai hoc
Quéc gia TPHCM, TPHCM.

[6] PGS.TS Vii Chi Loc va ThS. Lé Thi Thu Ha (2007), Xdy dung va phat trién
thwong hiéu, Nha xuit ban Lao dong — X4 hoi, Ha Nbi.

[7]1 TS.Ly Qui Trung (2007), Xdy dung thuong hiéu danh cho doanh nghiép
Viét Nam dwong dai, Nha xuit ban Tré, TPHCM.

[8] Vil Cao Pam (2005), Phuwong phdp ludn nghién citu khoa hoc, Nha xuit ban
Khoa hoc va Ky thuat, Ha Noi.

[9]  GS.TS Tén That Nguyén Thiém (2005), Ddu dn thwong hiéu: Tai san va gid
tri, Nha xuat ban Tré, TPHCM.

[10] VNPT An Giang, Bdo cdo két qua hoat dong kinh doanh hang nam cdc nim
2008, 2009, 2010, 2011, 2012.

[11] Tap doan buu chinh vién thong Viét Nam (2010), Cam nang thwong hiéu
VNPT, Tai liéu luu hanh ndi bo.

[12] Tap doan buu chinh vién thong Viét Nam, Dan nhdp véin héa, Tai liéu luu
hanh no1 bo.

[13] Tap doan buu chinh vién théng Viét Nam, Bdo cdo thong tin thi triwong theo
ngay, theo tuan, theo thang cdc nam 2012, 2013.



[14] Tap doan buu chinh vién théng Viét Nam (2005), VNPT Logo& VNPT
Guideline, Tai li€u Iuu hanh nd1 bo.

[15] B thong tin va truyén thong, Sdch trang céng nghé théng tin va truyén
thong hang nam cac nam 2009, 2010, 2011, 2012, 2013.

[16] Tap doan buu chinh vién thong Viét Nam(2012), Tém tdt bdo cdo khdo sdt
nhu cau khéch hang doi véi cdc DV gia tri gia tang trén dién thoai di dong, Tai li¢u
Iuu hanh nd1 bo.

[17] Lé Ha Thuy Trang (2011), Thuc trang va gidi phdp phdt trién thieong hiéu
VNPT Thira Thién Hué, Luan van Thac Si, Quan trj kinh doanh, Pai hoc Kinh Té
Thanh phd H6 Chi Minh.

[18] Lé Thi Thanh Hué (2012), Hinh dnh thwong hiéu Pai hoc Thiy Loi déi véi
hoc sinh cdp III tai Ha Néi, Luan van Thac Si, Quan tri kinh doanh, Khoa Qudc té
Pai hoc Quéc gia Ha Noi.

[19] Nguyén Qubc Viét (2007), Chién lwoc xdy dung thwong hiéu VNPT trong
qua trinh hoi nhdp kinh té quéc té, Luan van Thac Si, Thuong mai, Pai hoc Kinh Té
Thanh phé H6 Chi Minh.

[20] Nguyén Thi Lan Anh (2011), Gidi phdp ddy manh hoat dong truyén thong
thwong hiéu Tdp doan Buwu chinh vién théng Viét Nam, Luan van Thac Si, Quan tri
kinh doanh, Hoc vién Cong nghé buu chinh vién thong.

[21] Binh Thi Tra Nhi (2010), Xdy ding va phdt trién thiong hiéu du lich Thanh
phé Da Néng, Luan van Thac Si, Du Lich, Pai hoc Khoa hoc x3 hoi va Nhan van.
[22] Website http://www.vnpt.vn/

[23] Website http://angiang.vnpt.vn/

]
[24] Website http://mic.gov.vn/
[25] Website https://vi.wikipedia.org/
]
]

[26] Website http://en.wikipedia.org/

[27] Website http://voer.edu.vn/


http://www.vnpt.vn/
http://angiang.vnpt.vn/
http://mic.gov.vn/
https://vi.wikipedia.org/
http://en.wikipedia.org/
http://voer.edu.vn/

PHU LUC 1
PHIEU THU THAP THONG TIN

Kinh gtri Quy anh/chi!

T6i 1a Nguyén Thanh Khiét, hién 1a hoc vién cao hoc nganh Quén trj kinh
doanh truong Pai hoc Ky Thuat Cong Nghé TP.HCM. Hién nay t6i dang thuc hién
luan van “Phat trién thwong hiéu VNPT tai An Giang”. Kinh mong Quy anh/chi
danh chat thoi gian gop y qua bang ciu hoi dudi day, ¥ kién ctia Quy anh/chi s& gbp
phan quyét dinh sy thanh coéng cia cong trinh nghién ctru nay. T6i xin dam bao
nhirng thong tin nhan dugc tor Quy anh/chi chi dugc dung trong muc dich thyc hién
dé tai nay.

Xin chan thanh cam on Quy anh/chi!

Phin 1 — Théng tin chung

Xin Quy anh/chi vui long danh déu “X” vao 6 thich hop cho mdi cau hoi

1. Giéi tinh Nam O Nir o

2. Tudi  Du6i30tudic  Tu 30-45 tudio Trén 45 tudi o

3. Anh/chj la Hoc sinh/sinh vién o Nguoi kinh
doanh/dich vu 0 Coéng nhan O
Nong dan 0 Nhén vién hanh chinh/su nghiép
O

Lao dong tw do o
4. Anh/chi dang sir dung sin pham/dich vu VNPT C6 o Khong o
Phan 2 — Thong tin danh gia chung vé VNPT

Xin Quy anh/chi vui 10ng danh dau “X” vao 6 lya chon thich hop:

1. Yéu té gitp anh/chi nhan biét duoc thuong hiéu VNPT:
a. Tén goi: VNPT Coo Khong o

>

c. Khau hi€u(slogan): Cudc séng dich thuc Cono Khoéng o

b. Biéu tugng(logo): Cono Khong o



d. Hé théng nhan dién thwong hiéu(van phong phim; trang phuc;

phuong tién van chuyén; qua ting; bao bi; phong bi thu; catalouge; huy hiéu; c&

phuén; bang khen; bang biéu, cac loai gidy to quang ba/gidi thiéu san pham; cac

dAu hiéu nhan biét trong cac su kién, hoi nghi, trén Internet ...) Co6 o Khong o

2.

Thuong hiéu VNPT dugc biét dén qua hinh thirc ndo(co thé danh du nhiéu

lya chon):

3.

a. Truyén hinh.

b. Bdo va tap chi.

c. bai phat thanh.

d. Internet.

e. Bang hi¢u trong/ngoai troi.

f. D01 ngli nhéan vién VNPT.

g. To roi, brochure, thu, email, dién thoai tr VNPT.

h. Cac vat dung, qua tang cua VNPT.

1. Cac chuong trinh dugc VNPT tai tro.

Jj- Cac hoat dong vi xa hoi, cong d@)ng cua VNPT.

k. Khéc (ghi rd )
Ly do giup anh/chi tin tuwéng, st dung san pham/dich vu cia VNPT An

Giang(cé thé danh dau nhiéu lya chon)

4.

a. VNPT 1a mét thuong hiéu manh, c6 qué trinh phat trién 1au doi.

b. VNPT ¢6 déi ngii nhan vién chuyén nghiép, chim séc khach hang tét.

¢. VNPT c6 chinh sach khuyén mai, hau mai hap dan.

d. Chét luong san phém/dich vu cia VNPT tét.

e. VNPT c6 hé thong phan phdi va phuc vu rong khép.

f. Khac (ghi o )

Piéu anh/chi mong mudn VNPT cai thién dé co thé phuc vu tbt hon(co thé

danh dau nhiéu lya chon):

a. Chinh sach gia ca.

b. Chat lugng san pham/dich vu.



c. Bdi ngli nhan vién, chinh sadch cham s6c khach hang.

d. Hé thdng phan phbi va phuc vu.

e. Chinh sach khuyén mai, hau mai.

f. Hinh thirc gi6i thiéu, quang ba san pham/dich vu.

g. Khéc (ghi 10 )
Phin 3: Cac yéu t6 anh hwéng caim nhéan vé thwong hiéu VNPT

Xin Quy anh/chi vui long danh d4u “X” vao 6 lua chon thich hop vé mirc do
danh gia cac yéu té anh huong cam nhan vé thuong hiéu VNPT tai An Giang
theo quy u6c sau: 1. Rat dong ; 2. Pong ¥; 3. Khong ¢o
y kién; 4. Khong dong y; 5. Rat khong dong y.

Noi dung Mirc do

San pham/dich vu

1. San phém/dich vu VNPT da dang

2. San phém/dich vu VNPT tién loi; dé sir dung

3. Chat lugng san pham/dich vu VNPT tot

4. Théi d6 phuc vy cua nhan vién than thién, nhiét tinh

—| =] =] =] -
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5. Nhén vién xtr Iy nhanh chong, hi€u qua cac su co

6. Hinh thirc khuyén mai, hau mai tot:

- Gidm cudce

- Chiét khau

- Tang qua khach hang

- Moi tham du hoi thao, hoi nghi gidi thi€u san
pham/dich vu

- Moi tham du hoi nghi khach hang dinh ky

- HO trg, tu van, nang cap thiét bi va stra chira tn nha

Tén thuwong hi¢u: VNPT

7. Pon gian; dé phat am, danh van 1 ({2 (3 14]5

8. Gan giii; dé nhd; tao dugce su lién tuong 1 12131415

9. Pic biét; tao dugc 4n tuong 1 12131415




{4

Biéu twong(logo): wstrs

10. Mang hinh anh dai di¢n doanh nghiép 1121|3145
11. Pac trung; c6 kha nang phan bi¢t 1 ({2 (31415
12. Dé hiéu; c6 ¥ nghia 1 (2345
13. Bep; an tuong; can ddi va hai hoa 1 12 (31415
Khéau hiéu(slogan): “Cudc séng dich thyc”

14. Pon gian; suc tich; dé nhé 112 (3 5
15. Thé hién dac tinh, lo1 ich chu yéu cua san 1 (2|3 |4
phém/dich vu

16. An tugong; tao nén su khac biét 1 12131415

H¢ thong nhin di¢n thwong hiéu (vin phong pham; trang phuc; phwong
tién van chuyén; qua ting; bao bi; phong bi thw; catalouge; huy hiéu; co
phwén; bang khen; bang biéu, cac loai gidy to quing ba/giéi thi¢u san

pham; cac dau hiéu nhan biét trong cac sw ki€n, hi nghi, trén Internet)

17. Pa dang; rong khip 1 (2|34 ]|5
18. Nhat quan, thé hién tinh chuyén nghiép 1 (2345
19. Uyén chuyén; linh dong va thé hién duoc ban sic 1 12 (31415
20. An tuwong; d& nhan biét 1 (2345
Hoat dong quing ba thwong hi¢u
21. Hinh thtrc quang ba da dang 112|314 ]5
22. Théng diép rd rang, dé hiéu 1({21(31]4]5
23. An tuong, hap dan 1 (23 1]4]5
24. Thoi diém quang ba phu hop 1 (2|34 |5
25. Cung cap nhiéu thong tin c6 ich 112131415
26. VNPT ludn quan tdm loi ich cta cong dong 1 ({2 (3 14]5
27. Cong chiing hiéu 13 cac hoat dong cia VNPT 1 ({2 (31415

Niém tin vé thwong hiéu

28. T6i tin tudng vao chit luong san pham/dich vu va

cac chinh sich ho trg khach hang ciia VNPT

29. Téi s& str dung thudng xuyén cac san pham/dich vu

va gan bo l1au dai véi VNPT
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DOANH THU HANG NAM CUA VNPT AN GIANG TU 2008-2012

Nam Doanh thu(ty dong) Ti 1€ ting trwéng so véi nam truwdc
Nam 2008 274,375
Nam 2009 344,679 25,6%
Nam 2010 348, 678 1,2%
Nam 2011 530,286 52,1%
Nam 2012 618, 684 16,7%
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KET QUA THONG KE THONG QUA PHAN MEM SPSS
1. Thong tin chung:

Gioi tinh
Valid Cumulativ
Frequency| Percent| Percent e Percent
Valid Nam 11§ 52,4 52,4 52,4
Nu 1071 47,6 47,6 100,0
Total 225 100,0 100,0
Tuoi
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Duoi 30 tuoi 143 63,6 63,6 63,6
Tu 30 - 45
. 57 253 253 88,9
tuo1
Tren 45 tuoi 25 11,1 11,1 100,0
Total 225 100,0 100,0




Nghe nghiep

Valid Cumulativ
Frequency | Percent| Percent e Percent
Valid Hoc sinh/sinh vien o4 41,8 41,8 41,8
Nguoi kinh doanh/
) 351 15,6 15,6 57,3
dich vu
Cong nhan 15 6,7 6,7 64,0
Nong dan 16 7,1 7,1 71,1
Nhan vien hanh
511 22,7 22,7 93,8
chinh/ su nghiep
Lao dong tu do 14 6,2 6,2 1000
Total 225 100,0 100,0
Su dung san pham/ dich vu VNPT
Valid Cumulative
Frequency | Percentf Percent Percent
Valid Co 155 689 68.9 68.9
Khong 70 31,1 31,1 100,0
Total 225 100,0 100,0




2. Thong tin danh gia chung vé VNPT:

Ten goi
Valid Cumulative
Frequency | Percentf Percent Percent
Valid Co 184 81,8 81,8 81,8
Khong 41 18,2 18,2 100,0
Total 225 100,0 100,0
Bieu tuong(logo)
Valid Cumulative
Frequency | Percentf Percent Percent
Valid Co 1977 87,6 87,6 87,6
Khong 28 124 12,4 100,0
Total 225 100,0 100,0
Khau hieu(slogan)
Valid Cumulative
Frequency | Percentf Percent Percent
Valid Co 125 55,6 55,6 55,6
Khong 1000 444 444 100,0
Total 225 100,0 100,0




He thong nhan dien thuong hieu

Valid Cumulative
Frequency | Percentl Percent Percent
Valid Co 16l 71,6 71,6 71,6
Khong 64 284 28.4 100,0
Total 225 100,0 100,0
Truyen hinh
Valid Cumulative
Frequency | Percentf Percent Percent
Valid Co 16 73,8 73.8 73,8
Khong 59 26,2 26,2 100,0
Total 225 100,0 100,0
Bao va tap chi
Valid Cumulative
Frequency | Percentl Percent Percent
Valid Co 102 453 45,3 45,3
Khong 123 54,7 54,7 100,0
Total 225 100,0 100,0




Dai phat thanh

Valid Cumulative
Frequency | Percentl Percent Percent
Valid Co 68 30,2 30,2 30,2
Khong 1577 69,8 69.8 100,0
Total 225 100,0 100,0
Internet
Valid Cumulative
Frequency | Percentl Percent Percent
Valid Co 150 66,7 66,7 66,7
Khong 75 333 33,3 100,0
Total 225 100,0 100,0
Bang hieu trong/ngoai troi
Valid Cumulative
Frequency | Percentl Percent Percent
Valid Co 113 50,2 50,2 50,2
Khong 112} 49,8 49,8 100,0
Total 225 100,0 100,0




Doi ngu nhan vien VNPT

Valid Cumulative
Frequency | Percentl Percent Percent
Valid Co 68 30,2 30,2 30,2
Khong 157 69,8 69,8 100,0
Total 225 100,0 100,0

To roi, brochure, thu, email, dien thoai tu VNPT

Valid Cumulative
Frequency | Percentf Percent Percent
Valid Co 80 35,6 35.4 35,6
Khong 145 644 64.4 100,0
Total 225 100,0 100,0
Cac vat dung, qua tang cua VNPT
Valid Cumulative
Frequency | Percentf Percent Percent
Valid Co 60 26,7 26,7 26,7
Khong 165 73,3 73,3 100,0
Total 225 100,0 100,0




Cac chuong trinh duoc VNPT tai tro

Valid Cumulative
Frequency | Percentf Percent Percent
Valid Co 57 253 25,3 25,3
Khong 16§ 74,7 74,7 100,0
Total 225 100,0 100,0

Cac hoat dong vi xa hoi, cong dong cua VNPT

Valid Cumulative
Frequency | Percentf Percent Percent
Valid Co 46 204 20,4 20,4
Khong 179 79,6 79,6 100,0
Total 225 100,0 100,0
Khac(2)
Valid Cumulative
Frequency | Percentf Percent Percent
Valid Co 4 1,8 1,8 1,8
Khong 221 98,2 98,2 100,0
Total 225 100,0 100,0




VNPT la mot thuong hieu manh, co qua trinh phat trien

lau doi
Valid Cumulative
Frequency | Percentl Percent Percent
Valid Co 144 64,0 64,0 64,0
Khong 81 36,0 36,0 100,0
Total 225 100,0 100,0

VNPT co doi ngu nhan vien chuyen nghiep, cham soc

khach hang tot
Valid Cumulative
Frequency | Percentf Percent Percent
Valid Co 84 373 37,3 37,3
Khong 141 62,7 62,7 100,0
Total 225 100,0 100,0

VNPT co chinh sach khuyen mai, hau mai hap dan

Valid Cumulative
Frequency | Percentl Percent Percent
Valid Co 700 31,1 31,1 31,1
Khong 155 68,9 68.9 100,0
Total 225 100,0 100,0




Chat luong san pham/dich vu cua VNPT tot

Valid Cumulative
Frequency | Percentf Percent Percent
Valid Co 101 449 449 44,9
Khong 124 55,1 55,1 100,0
Total 225 100,0 100,0

VNPT co he thong phan phoi va phuc vu rong khap

Valid Cumulative
Frequency | Percentf Percent Percent
Valid Co 124 55,1 55,1 55,1
Khong 101 449 44,9 100,0
Total 225 100,0 100,0
Khac(3)
Valid Cumulative
Frequency | Percentf Percent Percent
Valid Co 8 3.6 3.6 3,6
Khong 217 964 96,4 100,0
Total 225 100,0 100,0




Chinh sach gia ca

Valid Cumulative
Frequency | Percentf Percent Percent
Valid Co 16§ 74,7 74,7 74,7
Khong 57 253 25,3 100,0
Total 225 100,0 100,0
Chat luong san pham/dich vu
Valid Cumulative
Frequency | Percentf Percent Percent
Valid Co 133 59,1 59,1 59,1
Khong 921 40,9 40,9 100,0
Total 225 100,0 100,0

Doi ngu nhan vien, chinh sach cham soc khach hang

Valid Cumulative
Frequency | Percentl Percent Percent
Valid Co 102 453 45,3 45,3
Khong 123 54,7 54,7 100,0
Total 225 100,0 100,0




He thong phan phoi va phuc vu

Valid Cumulative
Frequency | Percentf Percent Percent
Valid Co 62 27,6 27,6 27,6
Khong 163 724 72,4 100,0
Total 225 100,0 100,0
Chinh sach khuyen mai, hau mai
Valid Cumulative
Frequency | Percentl Percent Percent
Valid Co 141 62,7 62,7 62,7
Khong 84 373 37,3 100,0
Total 225 100,0 100,0

Hinh thuc gioi thieu, quang ba san pham/dich vu

Valid Cumulative
Frequency | Percentl Percent Percent
Valid Co 51 22,7 22,7 22,7
Khong 174 773 77,3 100,0
Total 225 100,0 100,0




Khac(4)

Valid Cumulative
Frequency |Percent| Percent Percent
Valid Co 11,4 4 4
Khong 224 99,6 99,6 100,0
Total 225 100,0 100,0

3. Cac yéu td tac dong cam nhin vé thwong hiéu VNPT:

San pham/ dich vu VNPT da dang

Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 60 26,7 26,7 26,7
Dong y 114 50,7 50,7 77,3
Khong co y
. 420 18,7 18,7 96,0
kien
Khong dong y 4 1,8 1,8 97,8
Rat khong
5 2,2 2,2 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0




San pham/ dich vu VNPT tien loi; de su dung

Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 41 18,2 18,2 18,2
Dong y 124 55,1 55,1 73,3
Khong co y
. 46 204 20,4 93,8
kien
Khong dong y 9 4,0 4,0 97,8
Rat khong
5 2,2 2,2 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0
Chat luong san pham/ dich vu VNPT tot
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 300 13,3 13,3 13,3
Dong y 104 46,2 46,2 59,6
Khong co y
) 74 32,9 32,9 92.4
kien
Khong dong y 15 6,7 6,7 99,1
Rat khong
2,9 ,9 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0




Thai do phuc vu cua nhan vien than thien, nhiet tinh

Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 26 11,6 11,6 11,6
Dong y 87 38,7 38,7 50,2
Khong co y
82 364 36,4 86,7
kien
Khong dong y 22 9,8 9,8 96,4
Rat khong
8 3.6 3,6 100,0
dong y
Total 2251 100,0 100,0
Nhan vien xu ly nhanh chong, hieu qua cac su co
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 24 10,7 10,7 10,7
Dong y 79 35,1 35,1 45.8
Khong co y
. 77 34,2 34,2 80,0
kien
Khong dong y 27 12,0 12,0 92,0
Rat khong
18 8,0 8,0 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0




Hinh thwue khoyern muasi, han i

Valid Cumulativ
Frequency | Percent| Percent e Percent
Valid Rat dongy 32 14,2 14,2 14,2
Dong y 79 35,1 35,1 493
Khong co y
) 83 36,9 36,9 86,2
kien
Khong dong y 23 10,2 10,2 96,4
Rat khong
8 3.6 3,6 100,0
dong y
Total 225  100,0 100,0
Don gian; de phat am, danh van
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 42 18,7 18,7 18,7
Dong y 122 54,2 54,2 72,9
Khong co y
) 43 19,1 19,1 92,0
kien
Khong dong y 6 2,7 2,7 94,7
Rat khong
12 5,3 5,3 100,0
dong y
Total 2251 100,0 100,0




Crmrn i ale nhas, Do sy liem
(STEE] s 5 a

Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 33 14,7 14,7 14,7
Dong y 99 44,0 44,0 58,7
Khong co y
) 68 30,2 30,2 88,9
kien
Khong dong y 17 7,6 7,6 96,4
Rat khong
8 3.6 3,6 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0
Dac biet; tao duoc an tuong
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 22 9,8 9,8 9,8
Dong y 81 36,0 36,0 45,8
Khong co y
. 90 40,0 40,0 85,8
kien
Khong dong y 22 9,8 9,8 95,6
Rat khong
10 4,4 4.4 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0




Mlame nimkh anh d@ai deen dlaamba

e buiep
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 51 22,7 22,7 22,7
Dong y 116 51,6 51,6 74,2
Khong co y
) 47 20,9 20,9 95,1
kien
Khong dong y 5 2,2 2,2 97,3
Rat khong
6 2,7 2,7 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0
Dac trung; co kha nang phan biet
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 32 14,2 14,2 14,2
Dong y 122 54,2 54,2 68,4
Khong co y
. 56 249 24,9 93,3
kien
Khong dong y 9 4,0 4,0 97,3
Rat khong
6 2,7 2,7 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0




e Eniean; o %

g b

Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 24 10,7 10,7 10,7
Dong y 90 40,0 40,0 50,7
Khong co y
. 82 364 36,4 87,1
kien
Khong dong y 19 8,4 8,4 95.6
Rat khong
10 4.4 4.4 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0
Dep; an tuong; can doi va hai hoa
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 23 10,2 10,2 10,2
Dong y 95 42,2 42,2 52,4
Khong co y
) 68 30,2 30,2 82,7
kien
Khong dong y 24 10,7 10,7 93,3
Rat khong
15 6,7 6,7 100,0
dong y
Total 2251 100,0 100,0




IdVam miam: sme tickh; de

[ERIEY

Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 39 17,3 17,3 17,3]
Dong y 99 44.0 44,0 61,3
Khong co y
) 66 29,3 29,3 90,7
kien
Khong dong y 15 6,7 6,7 97,3
Rat khong
6 2,7 2,7 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0

The hien dac tinh; loi ich chu yeu cua san pham/ dich vu

Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 23 10,2 10,2 10,2
Dong y 73 324 32,4 42,7
Khong co y
) 102 45,3 453 88,0
kien
Khong dong y 23 10,2 10,2 98,2
Rat khong
4 1,8 1,8 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0




Am tmomE: tao nem sm khac

Eeliazi

Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 28 12,4 12,4 12,4
Dong y 79 35,1 35,1 47,6
Khong co y
) 83 36,9 36,9 84,4
kien
Khong dong y 29 12,9 12,9 97,3
Rat khong
6 2,7 2,7 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0
Da dang; rong khap
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 42 18,7 18,7 18,7
Dong y 10§ 48,0 48,0 66,7
Khong co y
) 57 253 253 92,0
kien
Khong dong y 12 5,3 5,3 97,3
Rat khong
6 27 2,7 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0




PelBnal qpuam: Uhe hicem Cimbh chouyem

g kiep

Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 21 9,3 9,3 9,3
Dong y 68 30,2 30,2 39,6
Khong co y
) 1000 444 44 4 84,0
kien
Khong dong y 300 13,3 13,3 97,3
Rat khong
6 2,7 2,7 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0
Uyen chuyen; linh dong va the hien duoc ban sac
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 24 10,7 10,7 10,7
Dong y 68 30,2 30,2 40,9
Khong co y
) 9060 42,7 42,7 83,6
kien
Khong dong y 30 13,3 13,3 96,9
Rat khong
7 3,1 3,1 100,0
dong y
Total 2251 100,0 100,0




Amn tmomz: die mbam

Bzt

Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 24 10,7 10,7 10,7
Dong y 1000 444 44 4 55,1
Khong co y
) 71 31,6 31,6 86,7
kien
Khong dong y 20) 8.9 8,9 95.6
Rat khong
10 4.4 4.4 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0
Hinh thuc quang ba da dang
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 42 18,7 18,7 18,7
Dong y 108 48,0 48,0 66,7
Khong co y
. 54 24,0 24,0 90,7
kien
Khong dong y 8 3,6 3,6 94,2
Rat khong
13 5.8 5,8 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0




Thonge dicp ro ramg, de

e

Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 35 15,6 15,6 15,6
Dong y 109 484 48.4 64,0
Khong co y
) 62 27,6 27,6 91,6
kien
Khong dong y 7 3,1 3,1 94,7
Rat khong
12 53 53 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0
An tuong, hap dan
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 21 9,3 9,3 9,31
Dong y 760 33,8 33,8 43,1
Khong co y
) 92 40,9 40,9 84,0
kien
Khong dong y 27 12,0 12,0 96,0
Rat khong
9 4,0 4,0 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0




T hesi alicem gpmangs Isa gl
Faers

Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 19 8,4 8.4 8.4
Dong y 61 27,1 27,1 35,6
Khong co y
) 101 44,9 44,9 80,4
kien
Khong dong y 27 12,0 12,0 92.4
Rat khong
17 7,6 7,6 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0
Cung cap nhieu thong tin co ich
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 19 8,4 8,4 8,4
Dong y 94 41,8 41,8 50,2
Khong co y
) 75 33,3 33,3 83,6
kien
Khong dong y 24 10,7 10,7 94,2
Rat khong
13 5.8 5,8 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0




WL Ihwom gqman fGneem Baei ok cos coangs

llers rm e

Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 21 9,3 9,3 9,3
Dong y 80 35,6 35,6 44.9
Khong co y
) 84 37,3 37,3 82,2
kien
Khong dong y 27 12,0 12,0 94,2
Rat khong
13 5.8 5,8 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0

Cong chung hieu ro cac hoat dong cua VNPT

Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 18 8,0 8,0 8,0
Dong y 68 30,2 30,2 38,2
Khong co y
) 83 36,9 36,9 75,1
kien
Khong dong y 32 14,2 14,2 89,3
Rat khong
24 10,7 10,7 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0




Tl tim tmaonzs vae chat leoeng san phamd dich va va eac chimh

=

ho tro khach hang cua VNPT

Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 37 16,4 16.4 16,4
Dong y 102 45,3 45,3 61,8
Khong co y
) 60 26,7 26,7 88.4
kien
Khong dong y 19 8,4 8,4 96,9
Rat khong
7 3,1 3,1 100,0
dong y
Total 2251 100,0 100,0

Toi se su dung thuong xuyen cac san pham/ dich vu va gan bo lau

dai voi VNPT
Valid Cumulative
Frequency|Percent| Percent Percent
Valid Rat dongy 28 12,4 12,4 12,4
Dong y 93 41,3 41,3 53,8
Khong co y
) 720 32,0 32,0 85,8
kien
Khong dong y 22 9,8 9,8 95.6
Rat khong
10 4.4 4.4 100,0
dong y
Total 225 100,0 100,0




4. Thong ké két hop sir dung Crosstab:

Gioi tinh * Tuoi Crosstabulation

Count
Tuoi
Duoi30 | Tu30-45| Tren45
tuoi tuoi tuoi Total
Gioi  Nam 84 24 1G 118
tinh Ny 59 33 1 107
Total 143 57 23 225

Nghe nghiep * Su dung san pham/ dich vu VNPT Crosstabulation

Count
Su dung san pham/ dich
vu VNPT
Co Khong Total
Nghe Hoc sinh/sinh vien 49 45 o4
nghiep Nguoi kinh doanh/
. 28 7 35
dich vu
Cong nhan 14 1 15
Nong dan 11 3 16
Nhan vien hanh
41 1G 51
chinh/ su nghiep
Lao dong tu do 12 2 14
Total 155 70 225




Két qua phén tich d tin cdy ciia thang do bing hé s6 Cronbach’s Alpha

1. San pham/dich vu:

PHU LUC 4

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
, 758 q

Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's

if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted [Item Deleted| Correlation |Item Deleted

X1.1 12,3289 11,150{,358 , 757

X1.2 12,1822 10,793,431 , 740

X1.3 11,9956 10,022,612 ,697

X1.4 11,8000 9,562,593 ,697

X1.5 11,6356 9,134,564 ,705

X1.6 11,8133 10,1261,456 , 736

2. Tén thwong hi¢éu VNPT

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha [tems
,742 3




Iicmm—Total
Siatistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted |Item Deleted| Correlation | Item Deleted|
X2.1 5,0444 2,846(,499 , 736
X2.2 4,8489 2,441|,685 ,513
X2.3 4,6311 2,814,527 ,703
3. Biéu twong (logo):
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
,770 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted |Item Deleted| Correlation | Item Deleted|
X3.1 7,4400 5,381|,497 , 752
X3.2 7,2800) 4,970,646 ,681
X3.3 6,9867 4,736(,607 ,696
X34 6,9333 4,634(,552 ,730

4. Khau hiéu (slogan):

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
,693 3




Iicmm—Total
Siatistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted |Item Deleted| Correlation | Item Deleted|
X4.1 5,1911 2,459,476 ,641
X4.2 49156 2,426,565 ,532
X4.3 4,9422 2,367,487 ,629
5. Hé théng nhan dién thwong hi¢u:
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha [tems
,786 4
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted [Item Deleted| Correlation | Item Deleted
X5.1 7,8978 5,387,520 , 768
X5.2 7,4533 4,954,652 ,703
X5.3 7,4711 4,840,650 ,703
X5.4 7,6311 5,127,552 , 754

6. Hoat dong quang ba thwong hiéu:

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
,880 7




Iicmm—Total
Sitatistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted [Item Deleted| Correlation | Item Deleted
X6.1 16,0711 22,013,562 ,875
X6.2 16,0267 21,276,689 ,859
X6.3 15,6933 20,937,751 ,852
X6.4 15,5378 21,089,674 ,8601
X6.5 15,7333 21,089,693 ,859
X6.6 15,6756 20,970,696 ,858
X6.7 15,4756 21,117,600 ,872
7. Niém tin vé thwong hiéu:
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
,780 2
Item-Total Statistics _ .
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted |Item Deleted| Correlation |Item Deleted
X7.1 2,5244 965 ,640 E
X7.2 2,364,920 640 ]

a. The value is negative due to a negative average covariance
among items. This violates reliability model assumptions.
You may want to check item codings.



PHU LUC 5

Két quéa phan tich nhan t6 EFA

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
907

Adequacy.

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square |2882,921

Sphericity df 300]

Sig. ,000
Communalities
Initial | Extraction

X1.1 San pham/ dich vu VNPT da dang 1,0000,725
X1.2 San pham/ dich vu VNPT tien loi; de su dung 1,000(,694
X1.3 Chat luong san pham/ dich vu VNPT tot 1,000,648
Xl .4 Thai do phuc vu cua nhan vien than thien, nhiet 1000|652
tinh
Z(OI .5 Nhan vien xu ly nhanh chong, hieu qua cac su 1000|658
X1.6 Hinh thuc khuyen mai, hau mai tot 1,000,486
X2.1 Don gian; de phat am, danh van 1,000(,754
X2.2 Gan gui; de nho, tao su lien tuong 1,000,723
X2.3 Dac biet; tao duoc an tuong 1,000(,551
X3.1 Mang hinh anh dai dien doanh nghiep 1,000,756
X3.2 Dac trung; co kha nang phan biet 1,000,753
X3.4 Dep; an tuong; can doi va hai hoa 1,000,587
X4.2 The hien dac tinh; loi ich chu yeu cua san 1000|569
pham/ dich vu
X5.1 Da dang; rong khap 1,0000,556
X5.2 Nhat quan; the hien tinh chuyen nghiep 1,0000,545
X5.3 Uyen chuyen; linh dong va the hien duoc ban 1000|608
sac
X5.4 An tuong; de nhan biet 1,000{,562




X6.2 Thong diep ro rang, de hieu

X6.3 An tuong, hap dan
X6.4 Thoi diem quang ba phu hop

X6.5 Cung cap nhieu thong tin co ich

X6.6 VNPT luon quan tam loi ich cua cong dong
X6.7 Cong chung hieu ro cac hoat dong cua VNPT

X7.1 Toi tin tuong vao chat luong san pham/ dich vu
va cac chinh sach ho tro khach hang cua VNPT

X7.2 Toi se su dung thuong xuyen cac san pham/

dich vu va gan bo lau dai voi VNPT

1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00

1,00

1,00

,656
,642
572
,583
,649
,629

,615

,626

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues Foadings Foadings

Compon % 0f | cumulative % of | cumulative % of | cumulative
ent Total Vaniance % Total Variance % Total Varniance %

1 9,584 38,337 38,337 9,584( 38,337 38,337| 5,783| 23,134 23,134
2 2,089 8,357 46,694 2,089 8,357 46,694 3,104 12,417 35,550
3 1,705 6,820f 53,514 1,705 6,820 53,514 2,372 9,488 45,038
4 1,374 5,495 59,009 1,374 5,495 59,009 2,352 9,407 54,445
5 1,045 4,179 63,188 1,045 4,179 63,188 2,186| 8,743 63,188
6 ,833 3,333] 66,521

7 ,802 3,209 69,730

8 ,686 2,743 72,472

9 ,643 2,571 75,043

10 ,628 2,512 77,556

11 ,622 2,488 80,044

12 ,537 2,150 82,194

13 ,521 2,085 84,279

14 ,462 1,848 86,127

15 ,429 1,717) 87,844

16 ,428 1,710 89,554

17 ,400 1,601 91,155

18 ,391 1,562 92,718




19 |,325 1,3000 94,01
20 |,294 1,177 95,19
21 |,282 1,127 96,321
22 |,.279 1,115 97,43
23 |,258 1,031] 98,46
24 |,198 |,793 99,26
25 |,185 |, 740 | 100,00

Extraction Method: Principal Component

Analysis.

Con ponent Matrix®

tinh chuyen nghiep

Component
1 3
X6.3 An tuong, hap dan 177
X6.6 VNPT luon quan tam loi
. , 735
ich cua cong dong
X6.2 Thong diep ro rang, de hieu |,720
X6.5 Cung cap nhieu thong tin
. 712
co ich
X6.4 Thoi diem quang ba phu hop|,703
X7.2 Toi se su dung thuong xuyen
cac san pham/ dich vu va gan bo |,702
lau dai voi VNPT
X5.3 Uyen chuyen; linh dong 691
va the hien duoc ban sac ’
X5.4 An tuong; de nhan biet ,683
X7.1 Tot tin tuong vao chat luong
san pham/ dich vu va cac chinh  |,681
sach ho tro khach hang cua
VNPT
X6.7 Cong chung hieu ro cac 667
hoat dong cua VNPT ’
X2.2 Gan gui; de nho, tao su
: ,656
lien tuong
X5.2 Nhat quan; the hien
,650




X3.4 Dep; an tuong; can doi va

hai hoa 610
X5.1 Da dang; rong khap ,604
X4.2 The hien dac tinh; loi ich chu 504
yeu cua san pham/ dich vu ’
X1.3 Chat luong san pham/ dich 501
vu VNPT tot ’
X2.3 Dac biet; tao duoc an tuong |,573
X1.6 Hinh thuc khuyen mai, hau 539
mai tot ’
X1.5 Nhan vien xu ly nhanh
. ,530
chong, hieu qua cac su co
X1.4 Thai do phuc vu cua nhan 518
vien than thien, nhiet tinh ’
X3.1 Mang hinh anh dai dien
; ,676
doanh nghiep
X3.2 Dac trung; co kha nang phan 513 603
biet
X1.1 San pham/ dich vu VNPT da 545
dang ’
XI.Z San pham/ dich vu VNPT 535 536
tien loi; de su dung
X2.1 Don gian; de phat am, danh
van =51 9|
Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 5 components extracted.
Rotated ( omponent Matrix®
Component
1 3 4 5
X6.6 VNPT luon quan tam loi
: ,736
ich cua cong dong
X5.3 Uyen chuyen; linh dong va the
. ,736
hien duoc ban sac
X6.7 Cong chung hieu ro cac o
hoat dong cua VNPT 7




X6.4 Thoi diem quang ba phu hop
X5.2 Nhat quan; the hien tinh chuyen|
nghiep
X6.5 Cung cap nhieu thong tin co ich|
X6.3 An tuong, hap dan

X5.4 An tuong; de nhan biet
X5.1 Da dang; rong khap

X6.2 Thong diep ro rang, de hieu

X7.1 Toi tin tuong vao chat luong
san pham/ dich vu va cac chinh sach
ho tro khach hang cua VNPT

X1.5 Nhan vien xu ly nhanh chong,
hieu qua cac su co

X1.4 Thai do phuc vu cua nhan vien
than thien, nhiet tinh

X1.3 Chat luong san pham/ dich vu
VNPT tot

X1.6 Hinh thuc khuyen mai, hau mai
tot

X4.2 The hien dac tinh; loi ich chu
yeu cua san pham/ dich vu

X1.1 San pham/ dich vu VNPT da
dang

X1.2 San pham/ dich vu VNPT tien
loi; de su dung

X7.2 Toi se su dung thuong xuyen
cac san pham/ dich vu va gan bo lau
dai voi VNPT

X2.1 Don gian; de phat am, danh van|
X2.2 Gan gui; de nho, tao su lien
tuong

X2.3 Dac biet; tao duoc an tuong
X3.4 Dep; an tuong; can doi va hai
hoa

X3.1 Mang hinh anh dai dien doanh
nghiep

,695
,688

687
682
618
598
584

577

173

,761

706

,567

520

822

173

,953

,804
,702
,564

,532

844




X3.2 Dac trung; co kha nang phan
biet

I N I

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 7 iterations.
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