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LOI CAM DOAN

To6i cam doan day la cong trinh nghién ctru cua riéng toi.
Cac s6 lieu, két qua néu trong luan van 1a trung thuc va chua ting dugc ai

cdng bd trong bat ky cong trinh nao khac.

T&c gia luan vin

Pham Ngoc Anh



LOT CAM ON

Trudc tién, tac gia xin giri 10i cam on dén Ban Giam hiéu va céc thay co gido
Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién thong, nhitng nguoi da tan tinh truyén dat kién
thirc va tao diéu kién dé tac gia hoc tap va hoan thanh tét khoa hoc.

T6i xin chan thanh cam on dén Ban lanh dao va cac anh, chi dong nghiép
Téng Cong ty dich vy vién thong da nhiét tinh gitp d& tdi trong qua trinh thu thap
thong tin ciing nhu céc sb liéu c6 lién quan dén dé tai nghién ctu, tao didu kién tot
nhét dé toi hoan thanh duoc luan van tét nghiép nay.

Pong thoi, tAc gia cling xin tran trong cam on Ban Gidam Hiéu, Khoa Pao tao
sau dai hoc, cé4c thay c6 gido Khoa Quan Tri Doanh Nghiép — Hoc vién Cong nghé
Buu chinh Vién théng, va dic biét 13 TS. Nguyén Thi Hoang Yén da truc tiép
huéng dan, chi bao cho t6i trong suét qua trinh nghién cau dé tai.

Mic du da hét sic ¢ gang, nhung do han ché vé thoi gian va kinh nghiém,
nhitng vin dé trinh bay trong ban luan vin nay chac chan kho tranh khoi nhitng sai
sot, tac gia rat mong nhan duogc sy dong gdp cua cac thay cd, ban bé va cac dong
nghiép dé van dé nghién ciru dugc hoan thién hon

Ha Noi, ngay 08 thang 05 nam 2020
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MO PAU

Hoéa don dién tr (HPDT) la tap hop cac thong diép dit liu dién tir vé ban
hang hda va cung &ng dich vy, cho phép cac don vi, t6 chirc ¢d cac hoat dong ban
hang héa, cung tng dich vu cd thé phat hanh, khai tao, 1ap, giri, nhan, luu trir va
quan 1y hoa don bang phuong tién dién tir. O Viét Nam, HPDT duoc trién khai
chinh thtc tir nam 2011, dén nay da duoc nhiéu doanh nghiép lua chon str dung
thay cho héa don gidy. HPPT khéng chi nhanh gon, tién ich, tiét kiém chi phi ma
con hd trg doanh nghiép dic luc trong cong tac quan ly, sir dung hoa don va quan tri
cong ty.

Pang chd y nhat 1a Nghi dinh 119/2018/NB-CP duoc ban hanh ngay
12/9/2018 quy dinh vé HPDT khi ban hang héa, cung cap dich vu. Va viéc thuc
hién HPDT sé& phai thuc hién xong ddi véi cac doanh nghiép, to chic kinh té, to
chuc khac, ho, ca nhan kinh doanh cham nhat 1a ngay 01/11/2020. Pay duoc xem I
budc di quan trong thé hién quyét tim hudng tgi Chinh phu s6 va nén kinh té s6 ¢
Viét Nam bang viéc diy manh &ng dung cong nghé thong tin dé thuc hién chang tu,
hd so dién ta, thuc hién HPDT trén pham vi toan quéc. Trudc sy bung nd cua
chuyén dbi sd, viéc &p dung HDPDT la xu thé tat yéu ddi vai doanh nghiép.

Puoc trién khai chinh thirc tir ndm 2011, dén nay, HDDT dugc nhiéu doanh
nghiép lya chon st dung thay cho Héa don gidy, khdng chi ¢ nhiing doanh nghiép
I6n, Tong cong ty, ngan hang ma ngay ca nhirng doanh nghiép nho va vira ciing dan
chuyén sang sir dung HPDT. Xuat phat tir nhu cau nay, co rat nhiéu don vi tham gia
cung cap dich vu HPDT va Tong cong ty dich vu vién thong Vinaphone 1a mot
trong cac don vi do.

Tong cong ty dich vu vién thong Vinaphone (sau day goi tit 1a VNPT -
Vinaphone) 1a mét don vi kinh té hach toan phy thuoc Tap doan Buu chinh Vién
thdng Viét Nam, cé vi tri va moi treong Kinh doanh thuan lgi so véi cac don vi canh
tranh. Muc tiéu cia VNPT-Vinaphone di véi dich vu HPDT Ia tro thanh nha cung
cap phan mém dich vu HPDT hang dau Viét Nam, 1a lya chon dau tién khi cac

doanh nghiép nghi dén viéc sir dung HPDT. Trong cac don vi cung cap dich vu



HDDT, nhiéu don vi c6 thé manh vé cong nghé va tién vén nhu Viettel, BKAV,
Misa ... da xay dyung nhiing chién lugc kinh doanh rat bai ban dé chiém linh thi
truong. Chinh vi tinh hinh thyc té va muc tiéu nay, diat VNPT-Vinaphone truéc
nhitng thach thic 16n can giai quyét, trong dé viéc nang cao ning luc canh tranh
thong qua cdng cu chién lugc marketing duwgce dit ra nhu mét vin dé quan trong
hang dau dé gitp don vi tao dwoc vi thé, xay dung duoc hinh anh, thuong hiéu
trong mat khach hang.

Pé danh gia dung thyc trang hoat dong marketing tai VNPT-Vinaphone dbi
véi dich vu héa don dién tir, tac gia thu thap, phan tich dir liéu tha cap 1a béo céo,
s6 liéu kinh doanh san c6. Bdng thoi thuc hién cudc khao sat danh gia khach hang
dang st dung dich vu HPDT cua Vinaphone dé ¢ goc nhin khiac quan hon vé hoat
dong marketing hdn hop. Trén co s& d6, nghién ciru dé xuat mot s giai phép
marketing hn hop nham hoan thién cong tac tiép can, cham séc khach hang, tac gia
da chon dé tai “Hoar déng marketing hén hop cia Téng cong ty dich vu vién thong
Vinaphone ddi véi dich vu héa don dién tir” 1am dé tai nghién ctru luan van thac si
quan tri kinh doanh. Pay 1a mot dé tai can thiét va c6 y nghia quan trong trong viéc
duy tri va phét trién dich vu HDDT cho doanh nghiép cua Tong cong ty dich vu

vién thong Vinaphone.



CHUONG 1: TONG QUAN VE HOAT PONG MARKETING
HON HQP POI VOI DICH VU TRONG DOANH NGHIEP

1.1. Mt s6 van dé chung vé marketing hon hop

1.1.1. Khdi niém

Marketing hdn hop (Marketing - Mix) 13 mot khai niém rat théng dung trong
kinh doanh — 1 tap hop céc cong cu tiép thi duoc doanh nghiép sir dung dé dat duoc
trong tam tiép thi trong thi trudng muc tiéu.

Thuat ngit Marketing — Mix dugc sir dung lan dau tién vao nam 1953 khi Neil
Borden — chu tich caa hiép hoi Marketing Hoa Ky lay ¥ tuong cong thic thém mot
budéc nita va dat ra thuat ngir “Marketing hdn hop”. Marketing hon hop (Marketing
- Mix) l1a tap hop cac yéu t6 trén thi truong ma doanh nghiép kiém soat dugc dong
thoi sir dung va phéi hop cac yéu té nay nhu cac cong cu tac dong vao mong mudn
ctuia khach hang trén thi truong muc tiéu nham bién cac mong mudn dé thanh cau thi
truong vé san pham caa doanh nghiép minh.

C6 nhiéu cdng cu khac nhau dugc sir dung trong marketing - mix nhung c6
thé nhdm gop thanh 4 yéu t chinh 1a san pham (product), gia ca (price), phan phdi
(place) va xuc tién (promotion) (McCarthy, 1960). Cung lic véi McCarthy, Frey
dua ra md hinh gom 2 yéu té offering (product, package, brand, price, service) va
methods or tools (distribution channel, personal selling, advertising, sales
promotion, publicity), con Lazer&Kelly dua ra mé hinh 3 yéu t6 1a goods, service
mix, distribution mix va communication mix. Tuy nhién, mé hinh McCarthy dua ra
d&d bao ham mo hinh Frey va Lazer&Kelly dua ra. Marketing - mix dugc dinh nghia
nhu 13 mot tap hop cac cong cu marketing dé kiém soét va tao ra phan tng mong
mudn trén thi truong muc tiéu (Kotler va cong su, 2008). Tap hop nhiing cong cu:
san pham, gia ca, xuc tién va phan phdi dugc goi la 4P cua marketing mix (Kotler

va cong su, 2008; Balachandran va Gensch, 1974)
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Hinh 1.1. Marketing Mix 4P

Nguén: McCarthy (1960)
4P 1a mot khéi niém trong marketing, do 1a:

- Product (San pham): Mot déi twong hiru hinh hoiac mét dich vy vo hinh d6 1a
khdi lugng san xuat hoic san xuét trén quy mé Ion voi mot khdi lwgng cu thé cua
don vi. San pham vé hinh Ia dich vu nhu nganh du lich va cac nganh cong nghiép
khach san hoiac ma sé cac san pham nhu nap dién thoai di dong va tin dung. Vi du
dién hinh cua mot khéi lwong san xuat vat thé hitu hinh 1a nhiing chiéc xe c6 dong
co va dao cao ding mot lan. Mot khdi luong chua rd rang nhung pho bién dich vu
san xuat 13 mot hé thong diéu hanh may tinh.

- Price (Gi4): Gia ban Ia chi phi khach hang phai bo ra dé do6i lay san pham
hay dich vu ciia nha cung cap. N6 duoc xac dinh boi mot sé yéu té trong dé cé thi
phan, canh tranh, chi phi nguyén liéu, nhan dang san pham va gia tri cam nhan cua
khach hang vai san pham.

- Place (Phan phbi): dai dién cho cac dia diém ma mot san pham c6 thé duogc
mua. N6 thuong duoc goi 1a cac kénh phan phdi. N6 cé thé bao gom bat ky cua
hang vat 1y ciing nhu cac ctra hang 4o trén Internet. Viéc cung cap san pham dén noi
va vao thoi diém ma khéach hang yéu cau l1a mét trong nhitng khia canh quan trong
nhét cua bat ky ké hoach marketing nao.

- Promotion (xtc tién thuong mai hoic hd tro ban hang): hd trg ban hang 1a tat
ca cac hoat dong nham dam bao rang khach hang nhan biét vé san pham hay dich vy

cua ban, ¢6 4n twong tét vé ching va thuc hién giao dich mua ban that sy.



1.1.2. Vi tri va vai tro ciia marketing hoén hop trong tién trinh marketing
cua doanh nghiép

Drucker (1987), nha ly thuyét quan 1y hang dau cho ring: “Muc dich
ctia marketing 13 1am sao dé biét va hiéu rd khach hang that tot sao cho san pham
hoidc dich vu thich hop nhét véi ngudi d6, va te nd s& ban duoc né. Ly tuong nhat,
Marketing nén 1a két qua tir sy sin sang mua sam. Tur d6, viéc hinh thanh nén san
pham hoac dich vu méi tré nén can thiét dé tao ra ching”.

Bowersox va Morash (1989) da chitng minh lam thé ndo cac hoat dong
marketing dién ra. Trong d6, marketing hon hop dugc danh gia gitr vi tri va vai tro
then chét trong viéc thu thap théng tin tir thi truong dé lam co sé nghién ctu, phat
trién san pham mai, cung cp dich vu vi muc tiéu loi nhuan cua doanh nghiép.

Tao dung cdc gid tri tr khach hang va mbi quan hé thin thiét véi khach hang

e m e e e m e e e m m e E e Em e mm e m e m = — == ———— *
Nghién ciru vé th Thiét ké chién hroc Xy dung chién Ivoc Tao dng cde méi quanhé |1 | Thuvé cdc gid tri lot
trrdmg, khich hang marketing dua trén marketing hén hop cé v6i khach hing, céc do1 || ich cho doanh
cingnhwnhucduva | |y chyvimong | —> | khiningdemlaigié | —| ticc6khindng demdén | nghiép
mong mudn cua ho A 9 ang B : ST
mudn cua khach tr1 tot nhat cho khach lo1 nhudn, xdy deng quy
3 ; trinh chim soc khéch hang |
I
|

Tim hiéu vé
khach hang,
thi trrone

Xy dung hé thong
quén tri khich hang
(CRM — Customer
relationship
management)

Quin If cic
théng tin
marketing va di
liéu khich hane

Tao su khac
biét cho sdn
ohim/dich vu

Xdy dung. quan Ly
quan hé d6i tic v
céc nha cung cap,
trung gian, phin
phéi

Hinh 1.2. So @ md ta qua trinh, cac budc thuc hién trong viéc xay dwng hoat dong

marketing cho mgt doanh nghiép

Nguon: Bowersox va Morash (1989)



Nhin vao so db trén, cdng viéc thuc hién duong nhu c6 vé don gian. Thé
nhung trén thyuc té, dé c6 thé hoan tat tit ca cac giai doan, cac budc thuc hién la ca
mot qua trinh gian nan va thi thach.

Ngay nay cac doanh nghiép phai hoat dong trong mdt moi truong canh tranh
quyét liét va c6 nhiing thay ddi nhanh chong vé khoa hoc, cong nghé, nhitng chinh
sich quan 1y thuong mai méi va su trung thanh cua khach hang ngay cang giam.
Chinh vi vay, cac doanh nghiép can nd luc hon nita dé 1am théa man nhu cau cua
khach hang va gitr chan khach hang cia minh.

Vi tri cua chién lwgc marketing hdn hop 1a gitp két ndi hoat dong san xuat
Vvéi thi trudng, gitp doanh nghiép biét lay thi truong va nhu cau cua khach hang lam
chd dya viing chic nhat cho quyét dinh kinh doanh ctia minh. N6 thé hién rat rd trén
so d6 khi viéc xay dung chién lwgc marketing hon hop nam & giira cua tién trinh
marketing.

Theo Doyle (1998), marketing hon hop tao khach hang cho doanh nghiép,
gidng nhu san xuat san pham. N6 1a mot yéu té tat yéu ma néu doanh nghiép khdng
thau hiéu s& khong ton tai va phat trién dugc. Marketing hdn hop gitp doanh nghiép
biét rd nhitng ndi dung co ban nhu: Khach hang ctia doanh nghiép 1a ai? Ho can loai
san pham nao? Gia nén la bao nhiéu? Doanh nghiép nén t6 chic theo hinh thirc ban
hang nao (ban budn, doc quyén, trong nudc...)? Lam thé nao dé khach hang biét,
mua va yéu thich san pham cua doanh nghiép? Hang hoéa c6 can cac dich vu hau
mai, cham soc khach hang khong?

Theo Kotler va cong su (2008), viéc quan trong nhat caa marketing hdn hop
la tao ra céc gia tri cho khach hang, thuc hién cac cam két, dem lai su hai 1ong cho
khach hang va tao ra long trung thanh cua khach hang. Ngay nay, khach hang ngay
cang ¢ quyén luc hon bao gid hét. Ho hoan toan co thé kiém soat viéc san pham,
dich vu duoc tiéu thu & dau, vao luc ndo va nhu thé ndo. Diéu nay c6 nghia 1 khach
hang s& c6 nhiéu lya chon hon cho chinh ban than minh. Ho s& it trung thanh véi
mot nhan hiéu hon va thich tuy tim hiéu thdng tin tir nhitng nghién ciu cua chinh

minh, ban bé va cac chuyén gia vé san pham, dich vu ma ho mubn mua. Su thay doi



nay dd din dén su thay dbi trong viéc thuc thi cac hoat dong marketing hdn hop:

trong céch truyén tai thong diép, trong cach tiép can voi khach hang.

1.1.3. Nhitng thanh té chinh ciia marketing hén hop

Marketing hdn hop bao gém nhiéu yéu té cong cu cing phét huy tac dung
theo nhirtng mirc d6 khac nhau do su chu dong khai thac cua doanh nghiép hudng
t6i nhitng muc tiéu da duoc xac dinh. Chinh [a duy tri su thich nghi chién lugc gitra
cac yéu té bén trong cua doanh nghiép véi nhitng yéu cau bat budc va ning dong
cua thi truong. Doanh nghiép phai sir dung két hop cac yéu té cong cu marketing

mét cach linh hoat, sang tao dé duy tri duoc su can bang.

Theo McCarthy (1960) da dé cap dén mot sé thanh t6 chinh duoc st dung
phd bién d6 1a: chinh sach san pham, chinh sach gia, chinh séach phan phéi va chinh
sach xuc tién han hop.

1.1.3.1. Chinh s&ch san pham

Theo Kotler (2013), san pham la bat ct tha gi ¢6 thé cung cap dén thi truong
nham thoa man wéc mudn hoic nhu cau. San pham bao gém: hang hoa vay chat,
dich vy, trai nghiém, sy Kién, con nguoi, dia diém, tai san, to chuc, thong tin va y
tuong.

Ciing theo Kotler, chinh sach san pham ciia mot doanh nghiép cé thé bao gom
cac quyét dinh sau:

a. Quyér dinh vé chung logi san pham: Chung loai san pham 1a mot nhoém san
pham c6 quan hé chit ch& véi nhau vi ching thuc hién mét chire ning twong tu,
dugc ban cho cung mdt nhom nguoi tiéu dung, qua cung kénh nhu nhau hay tao nén
mot khung gia cu thé.

MJi chung loai san pham gom nhiéu mit hang. Nguoi quan ly chang loai san
pham phai chl y t6i thi truong tiéu thy caa tirng mat hang ciing nhu tri tuong tuong
quan ddi voi tirng mat hang cia minh so véi nhitng mat hang caa déi tha canh
tranh. Viéc nay s& cung cip thong tin dé dwa ra nhitng quyét dinh ddi véi chung loai

san pham.



- Kéo dai va bo sung chang loai san pham: Mot chang loai san pham cu thé c6

thé duoc mo rong xudng phia dudi, 1én phia trén hay ca hai phia hoic ting

thém cac mat hang trong khuén kho hién tai cia chang loai do.

- Hién dai hoa chung loai san pham: Cac cong ty luén c6 ké hoach cai tién san

pham va khuyén khich khach hang chuyén sang sir dung cac san pham cé muc

gia va chat luong duogc dinh vi vao hon.

- Lam noi bat cang loai san pham: Cong ty cd thé lya chon mot vai mit hang

trong loai san pham ctia minh dé 1am noi bat. Vi du nhu lya chon khuyén mai

nhitng mau ma ¢ dau dudi dé phuc vu cho viéc mé duong hoic quang céo

nhitng mau ma ¢ dau trén dé tao uy tin cho san pham caa minh.

- Thanh loc chung loai san pham: La xac dinh va loai bé nhitng ma thang yéu

kém, khong dem lai loi nhuan trong chung loai do.

b. Quyét dinh vé danh myc san pham
Danh muc san pham 1a mot tap hop tat ca c4c loai san pham va mat hang ma

mot ngudi ban cu thé dua ra cho nhitng ngudi mua. Thong thudng, danh muc san
pham cua cong ty c6 chiéu dai, chiéu rong, chiéu sau va mat do nhat dinh. Chiéu
rong danh muc san pham thé hién cong ty c6 bao nhiéu loai san pham khéac nhau.
Chiéu dai danh muc san pham 14 tong sé san pham c6 trong danh muc. Chiéu sau
danh muc san pham thé hién c6 bao nhiéu phwong 4n ctia mdi loai san pham. Mat
d6 cua danh muc thé hién méi quan hé giita cac loai san pham, thiét bi san xuat,
kénh phan phéi...Bén chiéu nay cia danh muc san pham tao nén nhiing cin ctr dé
xac dinh chién lugc san pham cua cong ty. Cong ty c6 thé khuéch truong doanh
nghiép caia minh theo bdn cach. Cong ty cd thé bo sung nhitng chung loai san pham
méi va nhu vay danh muc san pham s& mé rong, hoac cé thé kéo dai ting loai san
phdm. Cong ty ciing c6 thé bd sung thém cac phuong an san pham cho ting san
pham 1am ting chiéu sau ctia danh muyc san pham. Cubi ciing, cong ty cé thé tiép tuc
tang hay giam mat d cua loai san pham tuy theo y do cua céng ty muon co uy tin

viing chic trong linh vuc nay hay tham gia vao nhiéu linh vuyc.



c. Quyét dinh vé thuwong hiéu: Thuong hiéu la tén, thuat ngi, ky hiéu, biéu
tuong hay kiéu dang, hoic mot su két hop nhirng yéu té d¢6 nham xac dinh hang hda
hay dich vu cia mét nguoi ban mot nhom nguoi ban va phan biét chdng vai nhirng
thir ciia d6i thu canh tranh.

Viéc gan nhadn hiéu s& giap cho nguoi tiéu dung biét it nhidu vé chat
luong.Ho cam nhan vé tén nhdn hiéu hang héa nhu mét phan thyc chat cua san
pham. Viéc dit tén nhan hiéu cd thé 1am ting gia tri san pham hay gitp cong ty d&
nhian dugc don hang, thuc hién viéc quang céo thu hat khach hang, tao diéu kién
chéng canh tranh, duoc phap luat bao vé dong thoi lam ting uy tin cho nha san Xuat.

d. Quyét dinh vé bao bi: Bao bi c6 vai trd rat quan trong, dic biét 1a dbi véi san
pham tiéu ding nhanh. Mot sb nha marketing da coi bao bi 13 chit P tht nim véi
bdn chit P trong marketing hdn hop.

Viéc tao bao bi 1a nhitng hoat dong nham vé kiéu va san pham d6 chira hay
d6 dong goi cho mot san pham. Bao bi gilp thu hat khach hang, md ta duoc tac
dung ciia san pham, tao niém tin va an tugng tét dep vé san pham.

1.1.3.2.Chinh sach gia

Theo Kotler (2002), “Gia ca cia mot san pham hodc dich vu 1a khoan tién ma
ngudi mua phai tra cho nguoi ban dé dugc quyén so hitu, s dung san pham hay
dich vu d6”

Chinh séch gia anh huong rat Ion dén cac dac tinh caa san pham. Tuy nhién,
dé dua ra chinh sach gia thi nhiéu nhan t6 lién quan dén chién lugc marketing can
duoc dua ra xem xét.

- Thiz nhat, 1 vi thé thi truong cho san pham dich vy, Gitlow (1978) cho rang
gia khong nhiing anh huong dén vi thé thi truong cua doanh nghiép ma con
anh huong dén dinh vi nhan thic cua khach hang vé doanh nghiép d6. Do do,
khi quyét dinh vé chinh sach gia rat quan trong khi ghi nhé vé vi tri thi truong
va vi tri khach hang.

- Thet hai, cac giai doan cua chu ky séng cua san pham dich vu ciing rat quan

trong. Chang han, vao giai doan bit d¢au caa san pham dich vy khdng c6 canh
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tranh tir phia ddi tha va nhu cau tir khach hang lai cao nén c6 thé ting gia cao
dé gia tang loi nhuan. Tuy nhién khi nhu cau khach hang giam thi lai giam giéa
dé tham nhap thi truong.

- Thet ba, phai nghién cuu cac khia canh canh tranh cua nhitng doanh nghiép
cling cung cap san pham dich vu va nhitng doanh nghiép cung cap san pham
dich vu twong ty. Chang han, hing hang khong tu nhan dang d6i mat véi viéc
canh tranh véi hing hang khdng qudc gia va hang hang khong tu nhan khac
d6ng thoi canh tranh voi nganh duong sat toe do cao.

- Thiz tir, phai xem xét chién luoc vé gia dong vai trd nhu thé nao d6i voi
chién luoc marketing toan dién cua cong ty. Chang han, mot cong ty kinh
doanh khach san dua ra goi cudc thap hoic giam gia cho khach hang thir ding
san pham cuaa ho. Trong ngan han doanh sé cia cong ty bi giam sut tuy nhién
trong dai han khi khach hang ho thoa mén dich vu cia cong ty ho s€ quay lai
st dung san pham.

1.1.3.3. Chinh sach phan phéi
Kénh phan phdi la tap hop nhiing to chac doc 1ap tham gia vao qua trinh lam
cho san pham hodc dich vu sén sang dap tng nhu cau st dung hay tiéu thu. (Kotler,
2013)
Pong thoi, Kotler (2013) ciing dua ra khai niém marketing day — kéo:
- Marketing ddy: Cong ty sir dung luc lwong ban hang cia minh, tién bac hoic
nhitng wu dai khac dé khich 1& nhitng trung gian xtc tién ban hang cua ho dén
ngudi st dung cudi cuing
- Marketing day: Cong ty sir dung viéc quang céo, x(c tién va nhirng hinh thirc
truyén thong khac nham thuyét phuc khach hang tiéu ding san pham cua cong
ty tur cac trung gian.
Cong ty phai quyét dinh xem can danh bao nhiéu nd luc cho tiép thi day va
tiép thi kéo. Chién luogc kéo dic biét thich hop khi nganh hang c6 su trung thanh véi

thuong hiéu va su quan tdm cua khach hang cao, khi khach hang cé thé cam nhan
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duoc su khac biét gitra cac thuong hiéu va khi ho chon lya thuong hiéu trudce khi
dén ctra hang.

Céc hinh thic phan phéi: Theo Kotler (2013), cin ctr vao mbi quan hé giira
doanh nghiép véi nguoi tiéu ding cudi cing, ¢6 ba hinh thirc phan phdi sau:

- Phan phoi tryec tiép khdng qua trung gian (ban hang truc tiép): 1a kénh tiéu

thu ma doanh nghiép béan thang san pham cta minh cho nguoi tiéu ding cubi

cung ma khong phai qua khau trung gian. Kénh tryc tiép c6 hai loai 1a kénh
phan phdi tai doanh nghiép va loai k&nh phan phdi téi tan nha khach hang theo
hop dong.

- Phan phai gian tiép: 1a kénh tiéu thu ma doanh nghiép ban san pham cua

minh cho ngudi tiéu dung cudi ciing qua mot hay mot s6 khau trung gian nhu

nguoi ban budn, ban 1¢, dai ly.

- Kénh phan phai lai ghép va tiép thi da kénh: xay ra khi cong ty su dung tur

hai kénh tiép thi tro 1én dé tiép can phan khic khach hang. Trong tiép thi da

kénh, mdi kénh nhim dén mot phan khac khach hang khac nhau hoic cac nhu
cau khéac nhau cta ciing mot ngudi mua va phan phéi ding san pham dén dung
chd theo dung cach véi chi phi ti thiéu.

Cdc phwong thirc phan phéi: Dé dat dugc su bao phu thi truong tét nhat,
doanh nghiép phai quy dinh sé luong cac nha trung gian & mdi mic do phan phdi.
Sy bao phu vé phan phéi duoc xem nhu 1a mot bang bién thién xép tir phan phdi
rong réi tai phan phoi doc quyen.

- Phan phdi réng rai: Nha san xuat c6 gang dé dat duoc sy boc 16 qua nhiéu

nha béan budn, ban 1¢ cang tét. Hau hét cac hang hoa tién dung, yéu cau kénh

phan phdi rong réi dua trén dic tinh caa san pham (gia tri don vi thap) va nhu
cau, ky vong cua ngudi mua (su 13p lai viéc mua cao va sy tién dung).

- Phan phoi c6 lira chon: Nguoi san xuat han ché st dung cac trung gian cho

nhitng nguoi ndo duge tin twéng 1a ¢ kha ning, didu nay co I& dya trén to

chuc dich vu ¢6 sin, to chirc ban hoac danh tiéng cua trung gian. Su lya chon
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cd thé thong qua: Cac dai 1y dic quyén duy nhat; cdc nha nhap khau dic

quyén; ban doc quyén cho cac nha ban budn; tao 1ap kénh phan phdi chuyén

mén hoa; thiép 1ap mot kénh “cac nha phan phdi doc quyén”

- Phan phoi doc quyén: Nha san xuit han ché mot cach chat ché viéc phan

phdi, va cac trung gian dugce doc quyén ban trong mot khu vuc cu thé. Cac dic

tinh cua san pham la nhitng nhan té quyét dinh & day. Kiéu phan phdi nay
thuong gap trong nganh xe hoi, dién thoai.

Quadn Iy kénh phan phéi: Quan Iy kénh phan phéi dugc hiéu 1a toan bo cac
cong viéc quan 1y diéu hanh hoat dong cua hé théng kénh nham dam bao su hop tac
gitta cac thanh vién kénh d3 duoc lya chon qua dé thuc hién cac muc tiéu phan phéi
cua doanh nghiép.

Lwa chen, khuyén khich cac thanh vién trong kénh: Nguoi quan ly kénh
phai biét cach diéu hanh, tiép can va hiéu rd cac thanh vién trong kénh , khuyén
khich ho bang céc chinh sach va bién phap cu thé. Trudc hét, nguoi quan |y kénh
phai tim ra dugc nhitng nhu cau va tré ngai cua cac thanh vién kénh 12 gi, cac thanh
vién d6 dang phai dwong dau véi nhimg kho khin nao: vé tham nhap thi truong , vé
xuc tién ban hay vé cac hoat dong van chuyén, dé tir d6 cac nha san xuat cé nhiing
ké hoach, chinh séch hd tro hop Iy va kip thoi cho céc thanh vién trong kénh.

Ddanh gia hoat dong cac thanh vién trong kénh: Qua hoat dong danh gia
ngudi quan Iy kénh phan phéi cé thé thiy duoc nhitng mat manh, mit yéu cua mdi
thanh vién dé tir d6 ¢ thé dua ra nhimg d6i sach hop Iy trong viéc quan Iy kénh.
1.1.3.4. Chinh séch xtc tién hdn hop

Xuc tién hdn hop la nhimg phuong tién ma nho d6 cac doanh nghiép tim cach
thong bao, thuyét phuc va nhic nhé nguoi tiéu ding mot cach truc tiép hoic
gian tiép vé cac san pham va thuwong hiéu ma ho ban. Trong mét ¥ nghia nao do,
truyén théng tiép thi tuong trung cho tiéng ndi cua cong ty va thuong hiéu caa ho.

(Kotler 2013). Duéi day 1a cac cong cu cua chinh séch xdc tién:
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Quadng c&o: Bao gom moi hinh thirc truyén tin cha quan va giéan tiép vé nhiing
¥ twdng, hang hoa hoic dich vu dugc thuc hién theo yéu cau caa chu thé quang cao
va chu thé phai thanh toén chi phi.

- Str dung cac phuong tién thong tin dai ching ma cdng ty thuc hién dé gioi
thiéu hang hoa, dich vu cua minh cho thi treong, khach hang muc tiéu dé co
thé tao 4n twong Vé san pham cua cong ty ddi vai khach hang.
- Quang c&o truyén thong tin dén thi trudng thong qua cac phuong tién thong
tin dai ching. Cac phuong tién nay c6 thé 1a cic phuong tién phét thanh
(radio, tivi...), phuong tién in 4n (b&o, tap chi, 4n pham truc tiép), cac phuong
tién ngoai troi va mot sé phuong tién khac va tly theo muyc tiéu quang cao ma
hoc ¢6 thé dua ra cac thong diép véi ndi dung phd hop véi muyc tiéu do. Tuy
nhién, viéc thdng qua cbng tac quyét dinh vé quang cdo con phu thudc rat
nhiéu vao cac yéu t6 khac nhu chu ky séng san pham, chién lugc cua cong ty,
chién lugc Marketing.

- Doanh sb (s6 luong ban) ting 1én 1a mot tiéu chuan co ban dé danh gia hiéu

qua cua quang cao. Song dé co thé danh gia hiéu qua cua quang cao maot cach

toan dién hon thi ngudi ta con phai dwa vao nhiing dai lugng truc tiép khéach
hang khac nhu: sy thay doi twong ung theo chiéu hudng cé loi cua ngudi tiéu
ding vé thai do, tam ly, tap tinh...

Xc tién ban ( khuyén mgi): Xuc tién béan Ia tat ca cac bién phap tac dong tuc
thoi ngan han dé khuyén khich viéc ding thir hoic mua nhiéu hon san pham, dich
vu nho cung cap nhitng loi ich bo sung cho khach hang.Thuc chat ddy 1a cong cu
kich thich dé thiic day cac khau cung ¢ng, phan phdi va tiéu dung déi voi mot hoac
mét nhém san pham cua céng ty.

Quan h¢ cong ching (PR): 1a kich thich mét cach gian tiép nham ting nhu
cau vé hang hoa, dich vu hay uy tin caa mét don vi kinh doanh bang cach dua ra
nhitng tin tic c6 ¥ nghia thwong mai vé ching trén cac an pham, cac phuong tién
thong tin dai chding mot cach thuan loi va mién phi. Hoat dong nay c6 thé thong qua

c4c hinh thie nhu bai phat biéu truc tiép cua nguoi ddn chuong trinh trong budi hop
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hoidc gian tiép théng qua cac bai viét trén tap chi, n6 c6 thé mang tinh thuong mai
nhu bao tro cdc chuong trinh hoat dong thé thao, x& hoi...Nhitng quyét dinh chi
yéu cua quan hé cong ching bao gém: Muc tiéu quan hé cong chidng, lya chon
thong diép va phuong tién quan hé coéng ching, to chirc thuc hién va danh gia ké
qua.

Ban hang ca nhan: khdng giéng nhu quang cdo hay xdc tién ban, ban hang ca
nhan bao gom nhitng méi quan hé truc tiép gitta nguoi ban va cac khach hang hién
tai va tiém ning. N6 1a mot loat anh huong ca nhan va 1a mot qua trinh giao tiép
phtic tap. TAm anh huong cta ban hang ca nhan phu thudc vao ban chat caa san
pham, nhu cau ciia ngudi tiéu dung va 13 giai doan trong qua trinh mua.

Marketing truc tiép: La mot hé théng twong tic marketing c6 st dung mot
hay nhiéu phuong tién quang cao dé tac dong dén mot phan ung dap lai caa khach
hang hay mot giao dich tai thoi diém bat ky. Marketing truc tiép c6 gang két hop ca
ba yéu té quang co, xUc tién ban, ban hang c4 nhan dé thuc hién ban hang truc tiép
khdng qua trung gian. Mot sé phuong tién marketing truc tiép ma doanh nghiép c6
thé str dung 1a: marketing bang catalog, marketing bang thu truc tiép, marketing qua
dién thoai, marketing truc tiép trén truyén hinh...Trong marketing truc tiép, cac
quyét dinh chu yéu can chl trong d6 1a: xac dinh muc tiéu, xac dinh khach hang
muc tiéu, lva chon chién luoc chao hang théng qua viéc xac 1ap céc yéu to, thir
nghiém céc yéu té6 marketing truc tiép va danh gia két qua cua chién luoc marketing
tryc tiép.

Cac cong cu trén dugc Xac 1ap va van hanh duwa trén nhitng nguyén tic chung.
MJi cong cu caa xUc tién déu c6 nhing wu diém va nhuge diém nhat dinh. Van dé
quan trong la cac doanh nghiép can xac l1ap, thuc thi cac quyét dinh xdc tién phu
hop vai cac dich vu cung tng, kha nang ctia doanh nghiép va thi truong muc tiéu.
C6 nhu vay méi dam bao cho doanh nghiép dat dugc nhirng muc tiéu cua hoat dong
kinh doanh
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1.2. Dich vu va diic trung ciia marketing hon hop ddi véi dich vu trong
doanh nghiép
1.2.1. Khdi niém dich vu

Dich vu 1a mot khai niém phé bién trong marketing va kinh doanh, cé rat
nhiéu goc do tiép can khac nhau vé dich vu. Trong kinh té hoc, dich vu dugc hiéu Ia
nhitng thtr trong tu nhu hang hoa nhung 13 phi vét chat. Theo 1SO 9000, dich vu Ia
két qua tao ra do cac hoat dong tiép xuc giira nguoi cung tng va khach hang va cac
hoat dong noi b cua nguoi cung tng dé dap ung nhu cau caa khach hang.

Theo Kotler va Amstrong (1991): “Dich vu la mot hoat dong hay loi ich duoc
mot bén cung cap cho bén kia. Mic du qué trinh cung cap dich vu c6 thé lién quan
dén nhitng yéu t hiru hinh nhat dinh, nhung vé& ban chat thi dich vu thuong 1a v
hinh va khong duoc tao ra tir sy s& hitu cua bat ky yéu té san xuat nao”. Theo
Nguyén Vin Ngoc (Tu dién Kinh té hoc, Pai hoc Kinh té Quac dan), dich vu la san
pham v6 hinh nhu dich vu ban ¢, van chuyén, du lich, ngan hang, bao hiém... Khac
vé6i hang hoa 1a san pham c6 hinh dang cu thé.

Nhu vay c6 thé hiéu dich vu 1a hoat dong sang tao cia con ngudi, 1a hoat
dong co tinh dic tha riéng cua con ngudi trong xa hoi phat trién, c6 sy canh tranh
cao, ¢ yéu t6 bung phat vé cong nghé, minh bach vé phap luat, minh bach chinh
sach cua chinh quyén.

1.2.2. Cdc dic trung co ban cia dich vu va tic dong dén hoat dong
marketing

Chung ta thuong kho phan biét dich vu véi san pham hitu hinh, vi khi mua
mét san pham hitu hinh thuong ngudi mua ciing nhan duoc loi ich cua mot yéu th
dich vu kém theo. Tuong tu, khi cung cap mot dich vy, ngudi ta cling kém theo mot
vai yéu té hitu hinh nham 1am tang thém gia tri cho khach hang.

Theo Shanker (2008), cac dac tinh cua dich vu la:

- Mgt Ia, tinh vd hinh (intangibility), hang hoa c6 hinh dang, kich thudc,

mau sac nén khéach hang dé dang xem xét, danh gia. Con dich vu thi vé hinh
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nén cac giac quan cua con ngudi khdng thé nhin thiy, so, cam nhan, ném
hoac ngtri hoac tham chi nghe n6i vé no trude khi mua.
- Hai 13, tinh khong tach roi (inseparability), dich vu dwgc san xuit, phan
phdi va tidu dung ngay tac thoi. Trong trudng hop hang hoa c6 thé duoc san
Xuat tap trung tai mot noi, sau d6 chuyén téi noi khach hang can mua hoic
cat trit vao kho va dem ra ban khi thi truéng c6 nhu cau.
- Ba I3, tinh khong ton trir (perishability), dich vy khong thé san xuat ra
hang loat dé cat trir vao kho, dich vu chi ton tai vao thoi gian ma né duoc
cung cap nén cac nha cung cap dich vy kho c6 thé can dbi cung-cau.
- Bén 14, tinh khong ddng déu (heterogeneity), vi dich vu khong thé duogc
cung cap hang loat nén nha cung cap khé kiém tra chat luong theo mat tiéu
chuan théng nhat. Sy cam nhan caa khach hang vé chat lwgng dich vu chiu
tac dong manh bai k§ ning, cach thic, thoi gian, ddi tuong, dia diém phuc
vu,... nén kho dat duoc sy dong déu vé chat luong. Bé khiac phuc, nhiéu
doanh nghiép da thuc hién co giéi hda, tuw dong hoa trong khau cung cip dich
vu. Tuy nhién khong phai dich vy nao ciing co6 thé co gisi hoa, ty dong hoa
duoc

Theo Kotler (2008), chinh cac dic trung nay s& din dén su khéc biét cua
marketing dich vu so véi marketing san pham hitu hinh.

a. Tinhvo hinh:

Hang hoa ¢ hinh dang, kich thudc, mau sac va tham chi ca mui vi. Do vay,
khach hang thuong c6 thé tu xem xét, danh gia xem né ¢ phu hop véi nhu cau va
mong muén caa minh khéng, tr d6 dwa ra quyét dinh mua. Nguoc lai, dich vu
khong phai 1a mot hang héa cu thé ma mang tinh vé hinh. Tinh vé hinh cua dich vy
lam cho céc giac quan caa khach hang khong nhan biét duoc trudc khi mua dich vu.
Pay chinh 1a mot bat loi khi ban mét dich vu so véi ban mot hang hda hitu hinh. Ly
do 1a khach hang kho thir dich vu truée khi mua, khé cam nhan dugc chat lugng,

kho lya chon dich vu, nha cung cap dich vu khé quang cdo cho khach hang vé dich
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vu. Do vay, dé thuyét phuc khach hang st dung dich vu,cac doanh nghiép thuong
bd sung cho dich vu cia minh nhitng bang chimg (thudng la cac yéu tb hiru hinh) vé
chat lugng va cac thudc tinh caa dich vu.

Nhu vay, tinh vo hinh cua dich vu ¢6 anh huéng 16n dén cac chinh sach
Marketing cua céc doanh nghiép dich vu. Vi thé marketing dich vu phai 1am sao
tang cudng str dung cac yéu té hiru hinh trong quang céo, ban hang, ting cuong méi
quan hé than thién véi khach hang, ting cudng thong tin tu van cho khach hang dé
ho lya chon, lra chon déi ngii ban hang c6 du tu chat can thiét, huan luyén ho day
du kién thic va ki ning, xay dung hinh anh, uy tin tét vé dich vu...

b. Tinh khong tach roi giiza cung cap va tiéu dung dich vy

Viéc san xuat va tiéu ding mot hang hoa dugc thuc hién riéng ré. Hang hoa
thudng duoc san xuat tap trung tai mot noi, sau d6 van chuyén dén noi khach hang
c6 nhu cau. Do dé, nha san xuét cé thé dat duoc tinh kinh té theo quy mé do san
XUat tap trung va doi khi 1a san xuat hang loat. Nha san xuét ciing c6 thé san xuat
khi ndo thuan tién rdi cat trir vao kho va dem ban khi ¢6 nhu cau, do vay ho d& thuc
hién viéc can d6i cung cau. Nhung do dich vu ¢6 qué trinh cung cap dich vu va tiéu
ding xay ra déng thoi, nén nguoi cung cap dich vu va khach hang phai tiép xdc voi
nhau dé cung cap va tiéu ding dich vu tai cac dia diém va thoi gian phi hop cho hai
bén. Boi véi mot sé dich vu thi khach hang phai ¢6 mat trong subt qué trinh cung
cap dich vu. Vi du nhu: trong du lich khach hang khéng thé huong thu dich vu du
lich néu khong dén dia diém du lich...Qu4 trinh tiép xuc gitta doanh nghiép véi
khach hang trong nhiing truong hop nay kéo dai sudt qua trinh cung cap dich vu.

Thi hai, qua trinh giao tiép kéo dai giira bén cung cip va bén huong thu dich
vu cho nén méi quan hé giita hai bén 1a khach hang va ngudi cung cip dich vu c6
anh huong 16n dén cam nhan caa khach hang vé chat lwong dich vu.

Vi thé, doanh nghiép dich vu can chi trong dén van dé quan Iy qua trinh giao

tiép, xay dung méi quan hé than thién, 1au dai véi khach hang, st dung mang ludi
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dai 1y...Do vay, c6 thé noi, d6i voi hang hoa, marketing 1a phuong tién trao doi.
Con dbi vai dich vy thi Marketing 13 phuong tién hd tro, xdc tac.
c. Tinh khéong dong déu vé chat hirong

Do mét dich vu duoc san xuat va tiéu thu d¢dng thoi nén nha cung cap kho
kiém tra chat luong dich vu theo mét tiéu chuan thdng nhit. Mat khac, con ngudi
dong mot vai tro quan trong trong qué trinh cung cap dich vu. Sy cam nhan cua
khach hang vé chat luong dich vu lai chiu tac dong manh boi k§ nang, thai do cua
ngudi cung cap dich vu. Ma k¥ nang va thai do cua nguoi cung cap dich vu doi khi
lai phu thudc vao sirc khoe va trang thai tinh than cua ho. Chinh vi vay, k§ ning, su
nhiét tinh va thai do cua nhan vién cung cap dich vu cd thé bi thay d6i theo nhitng
thoi diém khac nhau. Do d6, c6 thé néi rang mét dich vu ludn ludn 1a duy nhét, n6
chi ton tai mot 1an va khéng bao gio lap di 1ap lai mot cach chinh xéac. Hay chinh 1
doanh nghiép dich vu kho dat duoc sy dong déu vé chat luong dich vu.

d. Tinh khong du triz duoc

Dich vu chi ton tai vao thoi gian ma nd duoc cung cap. Do vay, dich vu
khong thé san xuat hang loat dé cat vao kho du trit, khi c6 nhu cau thi truong thi
dem ra ban nhu d6i voi san pham hitu hinh.

Chinh dic diém nay dan dén viéc quan Iy va can bang cung cau cua mot
doanh nghiép dich vu sé kho khan hon so vgi cdc doanh nghiép kinh doanh san
pham hitu hinh. Néu doanh nghiép dich vu ting cong suét co s¢ vat chat cung cap
dich vu dé dap tng nhu cau khach hang vao gid cao diém thi co thé lai gay lang phi
vao cac gio vang khach. Nhung néu khéng ting cong suat thi ho phai dbi dién voi
nguy co mat khach hang... Do vay, van dé quan Iy cung cau trong kinh doanh dich
vu s& phai ¢é nhitng dac thu riéng va lién quan chat ché dén cac chinh sach khac cua
marketing dich vu.

e. Tinh khdng chuyén quyén s hitu diroc
Mot trong nhitng su khac biét quan trong gitra san pham hitu hinh va dich vu

d6 chinh 1a tinh khong chuyén quyén so hitu. Mac di, khi mua dich vy, khach hang
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van dugc hudng nhitng gié tri, loi ich nhat dinh gidng nhu khi mua mot san pham
hitu hinh, nhung ho lai khong duoc s& hitu n6.Khi mua mét san pham hixu hinh,
khach hang duoc chuyén quyén so hitu va tro thanh chu so hitu san pham hitu hinh
minh d& mua. Nhung khi mua dich vu thi khach hang chi c6 thé str dung nhitng yéu
t6 hitu hinh (vi du nhu dich vu cho thué & t6 tu 14i...) va huong loi ich tir cac yéu
t6 hitu hinh d6 mang lai trong mot thoi gian nhat dinh. Dic tinh nay s& anh huéng

tai chinh sach gia cua doanh nghiép dich vu.

1.2.3. Pic trung ciia marketing hén hop déi véi dich vu trong doanh
nghiép

Marketing ap dung trong kinh doanh dich vu vé mit nguyén ly khéng cé sy
khac biét so vai cac nguyén ly marketing &4p dung trong kinh doanh cac san pham
hitu hinh. C6 thé ndi marketing dich vu dugc phét trién trén co sé thira ké nhiing két
qua ctia marketing &p dung trong linh vuc san pham hixu hinh.

Tuy nhién, do kinh doanh dich vu c6 nhitng dic thu va kho khin do ban chat
va dic trung cua dich vu mang lai. Vi vay, trén thuc té, hoat dong marketing trong
kinh doanh dich vu dugc ma rong so véi marketing dugc ap dung trong kinh doanh

san pham hixu hinh.

Doanh nghiép

Marketing ndi
bo

Marketing bén
ngoai

Céngnghé

Nguwei cung cap dich vu Marketing Khach hang
twong tac

Hinh 1.3. Tam giac Marketing dich vu
Nguon: Bai giang Marketing dich vi - Hoc Vién Cong Nghé Buw Chinh Vién Thong
Theo truyén théng, marketing hdn hop thudng bao gém bdn bién sb chinh 1a:

san pham (Product), gia4 ca (Price), phan phdi (Place), xuc tién hdn hop
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(Promotion). Tuy nhién, trong kinh doanh dich vu do tinh dic trung san pham 14 san
pham vé hinh, qua trinh san xuat va tiéu thy san pham dién ra dong thoi, khdng
duoc dy triv...nén viéc 4p dung marketing mix 4P theo truyén théng 1a chua hop Iy.

Ngay nay, marketing dich vy thuong tng dung mé hinh 7P 1a san pham
(product), kénh phan phéi (place), gia (price), truyén thong (promotion), con ngudi
(people), quy trinh (process), yéu té hitu hinh (physical evidence) dé ting cuong sic
manh cho hoat dong marketing mix (Zeithaml va cong sy, 2010). M6 hinh nay dem
lai thanh cng néu duoc hoach dinh va trién khai dudi géc nhin khach quan tir
khach hang va nguoi tiéu dung cht khéng phai tir goc nhin chia quan cia doanh
nghiép. Cu thé, ba yéu té duoc bd sung 1a con ngudi (People), yéu té hitu hinh
(Physical Evidence) va qua trinh (Process).

a. Con nguoi (People)

Déi vai hau hét cac nganh dich vu thi con nguoi 13 yéu té quyét dinh, dac
biét 12 nhitng nhan vién tiép xuc tryc tiép voi khach hang. Ho vira 1a nguoi khai thac
tham gia vao qua trinh tao ra dich vy, vira 1a nguoi ban hang. Hanh vi, ct chi, loi
noi, trang phuc cua ho...déu anh huong dén tam ly khach hang. Kién thirc, k§ nang,
thai d6 ctia ho anh huong dén chat luong dich vy. Do vay yéu t6 con nguoi, quan Iy
con nguoi thuong dugc chd trong dac biét.

Trong marketing dich vu yéu t6 con nguoi 1a khach hang, nguoi tiép nhan
dich vu. Su tham gia cua khach hang vao qua trinh cung cip dich vy, méi quan hé
gitra khach hang véi nhau dugc quan tdm trong marketing dich vu.

b. Yéu té hiru hinh (Physical Evidence)

Do dich vu c¢6 nhuoc diém 16n 1a vé hinh, cho nén can phai chd trong téi cac
yéu t6 hitu hinh thay thé nham tac dong tich cuc téi tim 1y khach hang. Do 1a cac
yéu t6 hién hitu tai noi giao dich, cac san phdm kém theo, con nguoi, thiét bi,

phuong tién, quang céo bang hinh anh...
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c. Qué trinh (Process)

Déi véi cac nganh dich vu, qua trinh cung cip va tiéu thy dich vu xay ra
d6ng thoi. Khach hang thuong tham gia vao qua trinh tao ra dich vu. Qua trinh nay,
dic biét 1a qua trinh giao tiép, tiép xdc giira ngudi cung cap dich vu va khach hang
tac dong manh tGi tm Iy khach hang. Do vay, qué trinh cung cap dich vu néi chung
va qua trinh giao tiép, tiép xuc gitra ngudi cung cap dich vy va khach hang noi riéng

duogc cac doanh nghiép dich vu dac biét cha trong.

TOM TAT CHUONG 1
Noi dung chuong 1 di xac dinh duoc cac kién thirc nén tang, co so ly luan vé
hoat dong marketing hon hop ddi véi dich vu. Pay ciing 1a khung 1y thuyét dé tac
gia so sanh gitta Iy thuyét va thuc trang hoat dong marketing hon hop caa VNPT-

Vinaphone ddi véi dich vu HPDT, la tién dé dé dua ra cac giai phap sau nay.
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CHUONG 2: NGHIEN CUU THUC TRANG HOAT PONG
MARKETING HON HQOP CUA TONG CONG TY DICH VU
VIEN THONG VINAPHONE POI VOI DICH VU
HOA PON PIEN TU

2.1. Tong quan vé Tong cong ty dich vu vién thong Vinaphone va dich vu
ho6a don dién tir
2.1.1. Qud trinh hinh thanh va phdt trién

DPugc thanh lap ngay 26 thang 6 nim 1996, Cong ty Dich vu Vién théng la
maot cong ty truc thudc Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam (VNPT) hoat
dong trong linh vuc thdng tin di dong, cung cap céac dich vu GSM, 3G, nhan tin,...
va nhiéu linh vuc khac, véi tén thuong mai 1a VinaPhone. Tro thanh mang di dong
dau tién hoan toan do ngudi Viét xay dung va phat trién.

Pén ngay 08 thang 05 nam 2015, theo quyét dinh s6 88/QD-VNPT-HDTV-
TCCB, Tong Cong ty dich vu vién thong VNPT-VINAPHONE chinh thic dugc
thanh 1ap va 1a don vi thanh vién tryc thuoc Tap doan Buu chinh Vién théng Viét
Nam (VNPT)

Tén cong ty: TONG CONG TY DICH VU VIEN THONG
Tén tiéng anh: VNPT VINAPHONE CORPORATION
Tén viét tat: VNPT - VINAPHONE
M3 s6 thué: 0106869738
bia chi S 57 Huynh Thiuc Khang, Quén Déng ba, TP Ha Noi1

Dién thoai: 84.4.379.30567

Fax: 84.4.379.30506

Website: www.Vinaphone.com.vn

VNPT VinaPhone duogc thanh 1ap va xay dung trén co s& hop nhat bo phan
kinh doanh cta Vién théng céac tinh, thanh va cac Cong ty Vinaphone, VDC, VTN,


https://vi.wikipedia.org/wiki/T%E1%BA%ADp_%C4%91o%C3%A0n_B%C6%B0u_ch%C3%ADnh_Vi%E1%BB%85n_th%C3%B4ng_Vi%E1%BB%87t_Nam
https://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=Th%C3%B4ng_tin_di_%C4%91%E1%BB%99ng&action=edit&redlink=1
https://vi.wikipedia.org/wiki/Th%C6%B0%C6%A1ng_m%E1%BA%A1i
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VNPT-I. Téng c6ng ty nay s& chiu trach nhiém moi hoat dong kinh doanh cua toan
Tap doan, truc tiép phuc vy thi truong va xa hoi. VNPT VinaPhone sé& thay mat Tap
doan cung cip toan bo cac dich vu vién thong, CNTT, truyén thdng bao gdm ca di
dong, bang rong, ¢b dinh In truyén hinh, truyén dan, dich vu gié tri gia ting, giai
phap CNTT, kinh doanh thiét bi phan cung. ...
Qua trinh phat trién:
- Nam 1999, VinaPhone 1a nha mang dau tién tai Viét Nam trién khai dich
vu chuyén ving qubc té cho khach hang. Téi nay, VinaPhone di hd tro
khach hang chuyén ving téi 161 qudc gia trén toan thé gioi.
- Théang 10/2009, VinaPhone tro thanh nha mang di dong dau tién chinh
thire cung cap dich vu 3G tai Viét Nam, dwa Viét Nam tién sat va dong hanh
véi sy phét trién caa vién thong thé gioi.
- Nam 2011, VinaPhone di duoc trao tang giai thuong “Pon vi cung cap
mang 3G tot nhat” .
- Thang 11/2016, vai viéc chinh thire khai truong 4G tai Phu Quéc, VNPT -
VinaPhone tiép tuc trg thanh nha mang dau tién cung cap dich vu 4G tai Viét
Nam, chinh thac ghi tén Viét Nam 1én ban d6 4G thé gigi. Toc do dich vu 4G
cung cap cho khach hang cao gap tir 7-10 lan, d6 tré truyén dan giam 3 lan so
véi dich vu 3G dang cung cap.
- Tinh t&i thang 6/2017, VNPT - VinaPhone da khai truong chinh thirc cung
cap dich vy tai 13/63 tinh thanh trén ca nudc. Bén canh d6 VinaPhone ciing
tung ra thi truong cac goi cudc 4G linh hoat cho khach hang str dung vai
mtc cudc & giam dang ké so véi cude 3G trudce day.
- Trong nim 2017, VNPT trién khai m& rong mang lugi phii song mang 4G
trén toan qudc véi sé luong khoang 15.000 tram phat 4G dé dam bao phuong
cham “O dau c6 4G VinaPhone - & d6 4G VinaPhone 13 tét nhat”.
- VinaPhone ciing la nha mang tién phong ap dung quy trinh xac thuc kep
trong viéc dang ky dich vu gia tri gia tang, x6a bo hoan toan tinh trang khach

hang khéng mudn st dung van bi tinh tién dich vu.
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- Nam 2018, VinaPhone tr¢ thanh nha mang di dong Ion thir 2 Viét Nam
chiém 21% thi truong di dong

Gidi thwéng quéc té da dat duwoc:
- Giai thuong qudc té "Bang rong thay ddi cudc song” nam 2011.
- Giai thuong Stevie Awards Chau A Thai Binh Duong vé cac giai phép
kinh doanh xuat sic nam 2018.
- Thuong hiéu VinaPhone - Top 10 thuong hiéu c6 gia tri nhat Viét Nam
2017 cua Brand Finance dinh gia.
- Thuong hiéu VinaPhone - Top 10 thwong hiéu gié tri nhat Viét Nam nim
2018 do Forbes Viét Nam trao tang.
- Puoc International Finance Magazine (IMF) binh chon va trao giai thuong
"Nha cung cép bang rong tot nhat Viét Nam nam 2017" va "Nha cung cap
cac dich vy ICT tot nhat Viét Nam 2017".

2.1.2. Co cdu tb chirc

Xay dyng duoc mot co cau to chirc hoat dong hitu hiéu ludn 1a mong muén
cua nhiéu nguoi quan 1y, vi nd 13 didu kién cot yéu dau tién dé thuc hién tét tat ca
c4c chirc nang con lai cia ho va anh huéng rat Ion dén két qua hoat dong kinh
doanh cua doanh nghiép. Do dic thd kinh doanh cua Tong Cong ty, nén VNPT

Vinaphone to chirc theo md hinh hdn hop thé hién & hinh sau:

Co cau t6 chic cia VNPT Vinaphone duoc thiét ké theo mé hinh caa mot
Tong cdng ty bao gém: ban ldnh dao (chu tich, ban tong giam ddc) cac phong ban
chia theo khéi chiing ning va cac trung tim kinh doanh Tinh/Thanh phé.

Giira cac phong ban c6 su két hop trong cong viéc nham dam bao viéc thuc

hién cung cép dich vu téi khach hang
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2.1.3. Gidi thiéu dich vu hoéa don dién tir
2.1.3.1. Binh nghia dich vu hoa don di¢n tur

Hoéa don dién tir 12 tap hop cac thong diép dit liéu dién ta vé: ban hang hoa,
cung ung dich vu. Cho phép cac don vi, t6 chic ¢ cac hoat dong ban hang hoa,
cung wng dich vu cé thé phat hanh, khoi tao, 1ap, gii, nhan, luu trit va quan ly hoa
don biang phuong tién dién tir. Pugc khai tao, 1ap, xir 1y va luu trix trén may tinh
theo quy dinh cua phéap luat vé giao dich dién t (Theo Thong tw 32/2011/TT-BTC
ngay 14/03/2011).

Dich vu HPDT la dich vu gitp cho cac to chuc, doanh nghiép co thé phat
hanh, phan phéi, xu 1y cac nghiép vu va luu trit hoa don dién tu thay thé cho viéc
phat hanh va sir dung hoa don gidy. O Viét Nam, dich vu HPDT duoc trién khai
chinh thtc tir nam 2011, dén nay da duoc nhiéu doanh nghiép lua chon str dung
thay cho hda don giay.

Pang chi ¥ nhit 12 Nghi dinh 119/2018/ND-CP duoc ban hanh ngay
12/9/2018 quy dinh vé HDDT khi ban hang hoa, cung cip dich vu. Va viéc thuc
hién HPDT sé& phai thuc hién xong ddi véi cac doanh nghiép, to chirc kinh té, to
chac khac, ho, ca nhan kinh doanh cham nhat 1a ngay 01/11/2020. Pay duoc xem 1
budc di quan trong thé hién quyét tim hudng tgi Chinh phu s6 va nén kinh té s6 ¢
Viét Nam bang viéc ddy manh &ng dung cdng nghé thong tin dé thuc hién chang tu,
hd so dién ta, thuc hién HPDT trén pham vi toan quéc. Trudc sy bung nd cua

chuyén dbi sd, viéc &p dung HDPDT 1a xu thé tat yéu ddi vai doanh nghiép.

2.1.3.2. Loi ich ctia dich vu hoa don dién ttr d6i voi doanh nghiép

Viéc chuyén doi tir giao dich sir dung hoa don gidy sang hoa don dién tir 1a
yéu cau tat yéu cua mot hé théng thuong mai hién dai, minh bach. Theo nhan xét
chung cua cac DN di trién khai, cung cap va tu van sir dung dich vu HPDT, va voi
thdng ké sé liéu nam 2017 cing voi danh gia ctia Ban Khach hang - T6 chic -
Doanh nghiép - VNPT Vinaphone khi chuyén sang sir dung dich vu HPDT, doanh

nghiép s& giam téi 70% cac budc quy trinh phat hanh va 90% cac tranh chéap lién
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quan dén héa don, rit ngan téi 99% thai gian thanh toan, quan 1y hoa don, tiét kiém
80% chi phi cho méi hoa don.

Theo wdc tinh cua Cong ty Thai Son, thong thuong khi xuat mot hoa don
gidy, doanh nghiép sé& phai tra chi phi khoang 18.000 dong, bao gém phi chuyén
phat nhanh, phi in 4n, phi nhan cong, phi lvu tri¥, bao quan... Néu st dung dich vu
HDDT, nhirng chi phi ndy gan nhu khéng dang ké do toan bo thao tac duoc thuc
hién trén phan mém. Néu mdi nam doanh nghiép xuat khoang 60.000 hoa don gidy
can phai chuyén phat qua duong buu dién cho khach hang sé tiéu ton 1,08 ty dong.
Str dung dich vu HPDT, dong nghia voi viéc DN sé& tiét kiém duoc toan bo khoan
kinh phi néu trén.

Céc doanh nghiép nhanh chéng da nhan ra nhitng lgi ich rd rang ma dich vu
héa don dién tr mang lai, cu thé:

% Tiét kiém thoi gian va chi phi so voi hoa don giay:

- Chi phi in héa don: chi can in hoa don chuyén ddi trong truong hop
khach hang yéu cau sir dung hoa don giay

- Tiét kiém thoi gian va chi phi chuyén phat hoa don: héa don guri ngay
cho khach hang thong qua phuong tién dién tir nhu Email, tin nhan,...)

- Tiét kiém khong gian luu trit hoa don: luu trir bang cac phuong tién dién
tir v6i chi phi thap va khong gian nho gon.

< Pon gian cong tac ké toan doanh nghiép:

- Thuan tién hach toan, ké toan, ddi chiéu dit liéu. Pon gian héa viéc quan
ly, théng ké, tim kiém hoa don.

- Khéng xay ra mat mat, hu hong, that lac héa don. Thuan tién cho viéc
kiém tra cua don vi quan ly thué.

- Giao dién nguoi dung than thién truc quan véi mot loat cac céng cu tién
tién day an tuong, ban co thé sir dung moi tinh niang ma khong can phai
doc huéng dan st dung

< An toan — Bao mat — Chdng lam gia héa don: Khac véi héa don gidy, hoa

don dién tir 1a loai hoa don khong thé 1am gia, cling kho co thé xay ra céc sai
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sot thuong gap khi viét hoa don gidy nhu viét sai tén nguoi mua hang, sai dia
chi, sai ma s6 thué, sai don gia. ..
2.1.4. Cic yéu té dnh hwong dén hoat dpng marketing hén hop ciia
Vinaphone déi véi dich vu héa don dién tir
2.1.4.1. Méi trudong vi mo

a. Doanh nghiép

Nhim dat muc tiéu gia ting thi phan dich vu hoéa don dién tr, VNPT
Vinaphone dang thuc hién chién luoc ting truong tap trung nham thu hat khéch
hang. Hién nay, chat luong dich vu giita cdc nha cung cip gan nhu tuong duong
nhau nén su tranh canh cha yéu Ia vé chat lugng phuc vu cua d6i ngii ban hang,
chiam soc khach hang, cac chuong trinh quang céo, khuyén mai.

Véi nguon nhan luc tré, nang dong, VNPT Vinaphone c6 uu thé trong céc
hoat dong tiép xtc véi khach hang. Riéng vé hoat dong khuyén mai, quang céo can
ngan sach khong nho va dung thoi diém dé phat huy hiéu qua, VNPT Vinaphone la
mét trong nhitng doanh nghiép hang dau trén thi truong vién thong Viét Nam co
danh tiéng va tiém luc tai chinh manh, sin sang dau tu cho cic chwong trinh
marketing 16n. Pay ciing 1a loi thé caa VNPT Vinaphone trong hoat dong
marketing.

b. Khach hang

Theo “Théng cdo bao chi Sach trang doanh nghiép Viét Nam nim 2019”: Tai
thoi diém 31/12/2018 s6 DN dang hoat dong ca nude di dat téi con s6 714.755 DN,
dac biét s6 lwong DN thanh 1ap méi ca nude da tang nhanh trong thoi gian qua. Ba
nam qua, s6 doanh nghiép thanh Iap mgi mdi nam déu trén 100 nghin doanh nghiép,
cao nhat tir truéc dén nay (nim 2016 c6 110.100 doanh nghiép; nam 2017 c6
126.859 doanh nghiép va nim 2018 c6 131.275 doanh nghiép). Va co6 dén 98%
trong s6 doanh nghiép trong nuéc hién nay 1a doanh nghiép nho va siéu nho.

Truéc sy bung nd cua chuyén doi s, viéc ap dung HPDT 14 xu thé tat yéu
d6i vai tat ca cac doanh nghiép. Cac nha cung cap dich vy vién théng cang c6 nhiéu

co hoi dé thu hat khach hang st dung cac dich vu HPDT caa minh. Bdi tuong
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khach hang ma VNPT Vinaphone dang muén nhdm dén Ia cac doanh nghiép vira va
nho. Tinh hinh khach hang sir dung dich vu HPDT cua VNPT Vinaphone dugc
trinh bay ¢ bang sau:

Bang 2.1. Ty trong khach hang HPPT theo di twong trong nim 2015-2019

Niam 2015 2016 2017 2018 2019

S6 |Tyle| S6 |Tyle| S6 |Tyle| S6 |Tyle| S6 | Tyle
Loai luong % luong % luong % luong % luong %

DN vira 132 | 48,7 | 366 | 56,3 | 984 | 551 | 9515 | 88,2 | 27055 | 93,2
va nho

DN 14 139 | 51,3 | 329 | 473 | 799 | 449 | 1247 | 11,8 | 1959 | 6,8
on

Téng 271 | 100 | 695 | 100 | 1783 | 100 | 10562 | 100 | 29014 | 100

Ngusn: Téng Cong ty dich vy vién thong VNPT Vinaphone (2019)

Diéu d& dang nhan thay nhat dé 1a su thay doi ty trong giira nhitng ddi tuong
khach hang cua VNPT Vinaphone. Tur nam 2015-2017, ty 1€ khach hang DN 16n va
DN vira - nhé 1 twong dwong nhau nhung dén nhitng nim gan day, cu thé nim
2018-2019, d6i twong doanh nghiép vira va nho chiém ty trong dén gan 90% trén
tong so khach hang sir dung dich vu HPDT cia VNPT Vinaphone.

Tuy nhién, khi khach hang c6 nhiéu su lra chon vé dich vu tir cac nha cung
cap khac nhau thi ho cang c6 yéu cau cao hon d6i vai dich vu. Bén canh dé, do cac
nha cung cp thuong tung ra cac chuong trinh khuyén mai, giam gia hap dan dé 16i
kéo khach hang cua nhau, dac biét 1a trong linh vuc cong nghé théng tin nén murc d6
trung thanh cua khach hang ddi véi mot san pham, dich vy nao d6 da suy giam.
Vi vay, cac doanh nghiép ngay cang kho khan trong viéc gitt chan khach
hang ciing nhu thu hat thém khach hang méi

¢. Poi thi cagnh tranh

Trong thoi diém hién tai, cé rat nhiéu cac t6 chic cung cap dich vu héa don
dién tir du ning luc dap tng diéu kién quy dinh tai Diéu 5 Thong tu sb 32/2011/TT-
BTC ngay 14/03/2011, tiém can dap tng diéu kién quy dinh tai Diéu 23 Thong tu
s6 68/2019/TT-BTC ngay 30/09/2019; c6 kinh nghiém trién khai, c6 sé luong 16n
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(trén 100) khach hang st dung dich vu hoa don dién tir va di chia sé két ndi co s
dit liéu véi co quan thué dé céc doanh nghiép, té chirc trén dja ban duoc biét.

Moi sb dbi thu canh tranh néi bat nhu: S-Invoice cua Tap Poan Vién Théng
Quan Doi - Viettel, MEINVOICE cua Cong ty C6 phan MISA, EHOADON cua
Cong ty C6 phan BKAV, EASYINVOICE cua Cong ty C6 phan dau tu cong nghé
va thwong mai Softdreams ...

Pé dap ung nhu cau str dung ctaa cac doanh nghiép, t6 chirc kinh té, cac nha
cung cap hién nay déu dat dugc nhimg dic diém quan trong nhu kién trdc sir dung
da tang (user client, database va server), dap ttng nhiéu user cuing mét Itc (c6 nhiéu
tai khoan user), giao dién dé sir dung, than thién voi nguoi dung, co s vat chat hé
thdng thiét bi co thé sir dung trén bat ky may tinh nao (st dung trén moi trinh duyét
internet), chia sé thdng tin nhanh chdng tién loi, c6 thé xem lai di liéu cii ¢ bat ctr
dau, khong gian luu trix trén server, khong lo mat dir liéu, khong lo bi day bo nhg,
nang cap phién ban nhanh chéng tbi uu, ciu tric bao mat phuc tap, an toan tuyét
dbi.

Cac nha cung cip nay c6 hé théng phan phdi rong rai thong qua cac diém
giao dich. Cac dai ly c0 thé nhanh chong dap @ng nhu cau cia khach vé viéc lap dat,
hd tro dich vu. Tuy theo nhu cau vé géi hoa don, hoic tong chi phi ban dau phai tra,
thi cac nha cung cap s& co loi thé riéng. Nhung xét vé yéu té thuong hiéu thi VNPT
Vinaphone duoc danh gia 13 c6 uu thé hon.

d. Cac trung gian marketing

Cac nha cung cap dich vu VT, CNTT n6i chung va g6i dich vu HPDT néi
riéng thuong sir dung trung gian phan phdi san pham 1a cic dai ly. Khach
hang c6 thé dé dang tim kiém va tiép can thdng qua céc trung gian cung cap dich vy
Vv6i day du théng tin vé dich vu, gia cude, chinh sach, dién thoai hd tro... Néu nhu
cac diém giao dich truc thuoc doanh nghiép chi 1am viéc trong gio hanh chanh thi
cac dai ly c6 thé phuc vu khach hang vao tat ca cac ngay trong tuan. VNPT
Vinaphone c6 hé théng dai ly rong khiap véi co ché phan chia doanh thu rd rang,

day ciing 12 mot loi thé 16n cho doanh nghiép.
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2.1.4.2. M6i truong vi mo

Doi v6i yéu to vi mod anh huong dén hoat dong marketing hdn hop d6i voi
dich vu héa don dién tir, yéu t6 anh huong rd nhét 1 chinh tri va phap luat. Khi Bo
Tai chinh da chinh thirc ban hanh Thong tu 68/2019/TT-BTC ngay 30/9/2019 vaéi 3
méc thai gian quan trong

3 M6C THOI GIAN QUAN TRONG VE HOA PON DIEN TU
TAI THONG TU 68/2019/TT-BTC VA NGHI QUYET 01/NQ-CP

01/11/2018 01/11/2020

1/11/2018 - 31/10/2020: Ha No6i, TP Hé Chi Minh B4t budc 100%

Thoi gian chuyén déi héa va cac db thi l6n phai Doanh nghiép suf

don dién tl hoan thanh trién khai dung héa don dién tU
héa don dién ti

Hinh 2.2. Ba méc thoi gian quan trong vé HPPT
Nguon: Théong tw 68/2019/TT-BTC va Ngh; quyét 01/NQ-CP

Nhu vay, 100% doanh nghiép, té chic, ca nhan, ho, ca nhan kinh doanh van
bat budc trién khai héa don dién tir theo 16 trinh dd duge quy dinh tai Nghi dinh
119/2018/ND-CP han cubi 01/11/2020.

DPdng thoi, mot sé tinh thanh s& phai gap rat thuc hién chuyén ddi sang hoa
don dién tir theo Nghi quyét 01/NQ-CP: hoan thanh trién khai hoa don dién tu tai
Ha Noi, H6 Chi Minh va cac thanh phé 16n trong nam 2019.

Day chinh 14 co hoi & VNPT Vinaphone day manh hoat dong marketing hon
hop nham chiém Iy thi phan khach hang.

2.15. Két qua hoat dpng kinh doanh dich vu héa don dién ti ciia
Vinaphone

VNPT 1a don vi tién phong cung cap dich vu hoa don dién tir tir thang
10/2013. Trong giai doan 2015-2019, héa don dién tir dd dugc VNPT trién khai
rong khip trén ca nudc va co gia tri ngang véi hoa don gidy. Dich vu nay gilp giam

70% céac budc quy trinh phat hanh va 90% céc tranh chap lién quan dén hoa don.
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Hinh 2.3. S6 lweng khéch hang sir dung dich vu HPPT cia VNPT Vinaphone
Nguon: Tong Cong ty dich v vién thdng Vinaphone (2019)

S6 lugng khach hang st dung dich vu hoa don dién tir caa VNPT Vinaphone

tang manh theo ting nam. Cuy thé, hinh 2.3 thé hién s6 lugng khach hang doanh

nghiép st dung dich vu HDDT ctia VNPT Vinaphone trong giai doan nam 2015-

2019.

Nam 2015 méi chi c6 271 khach hang doanh nghiép sur dung dich vu HPDT.

Sang nam 2016, s6 lugng khach hang ting 200% Ién con sé 695 doanh nghiép va

tiép tuc duy tri tang 1én 1.783 khach hang doanh nghiép trong nim 2017. Dac biét

trong giai doan 2017-2019, véi chinh sach quy dinh rd rang dugc ban hanh, doanh

nghiép dong loat chuyén doi hoa don gidy sang HPPT khién s6 lugng khéach hang

dat con s6 29.014 doanh nghiép.

Véi s6 lwong khach hang doanh nghiép nay, nam 2019 dich vu HPPT cua
VNPT Vinaphone chiém 30% thi phan dich vu HDPT trong ca nudc.
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VNPT
MW NCCkhac

Hinh 2.4. Thi phan dich vu HPPT nim 2019
Nguén: Téng Cong ty dich vy vién théng Vinaphone (2019)
Tir s6 luong doanh nghiép sir dung HPPT ciia VNPT Vinaphone, ¢6 thé nhan
thiy twong ung doanh thu cua dich vu nay ciing c6 sy ting truong dang ké trong
giai doan 2015-2019.
Don vi tinh: VND

2015 2016 2017 2018 2019
|Duﬂnh thu 2.062 5.496 15.757 44.832 78.855 |

Hinh 2.5. Doanh thu dich vu HPDT cia VNPT Vinaphone (2015-2019)
Nguén: Téng Cong ty dich vi vién thdng Vinaphone (2019)
Cu thé trong hinh 2.5, doanh thu nam 2015 dirng & muc khiém tén 1a 2,062 ty
VND. Nam 2016, ghi nhan doanh thu tang 167% Ién 5,496 ty. Nam 2017, 2018 tiép
tuc duy tri tang doanh thu hon 180% so vdi nam trude do, tuong ung la 15,757 ty va
44,832 ty. Giai doan nam 2018-2019 tuy khong duy tri dugc ty 1€ % ting doanh thu

an tuong nhu nim trude d6 nhung nhin vao doanh thu tir 44 ty 1én hon 78 ty, ciing
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phan ndo khing dinh dwoc vi thé cia VNPT Vinaphone trong linh vuc cung cap
dich vu HPDT nbi riéng va dich vu CNTT ndi chung.

2.2. Phuong phap nghién ctru vé hoat dong marketing hdn hop ciia Tong
cong ty dich vu vién théng Vinaphone ddi véi dich vu héa don dién tir

Muyc tiéu dé tai l1a nghién ctu va danh gia vé hoat dong marketing hdn hop
cua Tong Cong ty dich vu vién thong Vinaphone d6i véi dich vu HPDT. Bé thyuc
hién dé tai can thu thap va xt Iy dit liéu thuc té bao gom dir liéu thir cap va so cap.
2.2.1. Thu thdp dir liéu
2.2.1.1. Dit liéu thu cap

Cac dir liéu thtr cip duoc thu thap cha yéu tir cac phong chirc ning ctia Ban
Khéach hang - T6 chtc - Doanh nghiép, Vinaphone nhu: phong Quan Iy san pham,
trung tim KHDN, phong Marketing. Bén canh d6 c6 nhitng dir li¢u tham khao thu
thap dugc tir phong chirc ning cua Téng Cong ty Vinaphone nhu Phong ké hoach
dau tu, phong ké toén tai chinh. Cu thé:

- B4o céo két qua kinh doanh dich vu CNTT hang nim (ngudn cung cap:
Phong Quan ly san pham, phong Marketing — Ban KH-TC-DN)

- K& hoach trién khai marketing dich vu theo ting quy (ngudn cung cap:
Phong Marketing — Ban KH-TC-DN)

- K& hoach trién khai dich vu va chi tiéu doanh thu cho céac dich vu CNTT
hang nam (ngudn cung cap: Phong Tong hop — Ban KH-TC-DN)

- B4o céo ké hoach nhan sy ctia hé thong (ngudn cung cap: Phong Tong hop
Ban KH-TC-DN)

Céc nguon di lidu thir cap sin cé va phan anh nhiéu mat qué trinh hoat dong
marketing dich vu caa Tong Cong ty. Dit liéu thir cap chiém dén 60% nhu cau dix
liéu trong d¢é tai nay. Dic biét di liéu thu duoc dam bao tinh thoi su va do chinh xéac
cua dir lieu tha cip s& gop phan dua ra géc nhin chinh xac hon vé hoat dong
marketing hdn hop cua Tong cong ty d6i voi dich vu HPDT s& dugc trinh bay trong
muc 2.3 trong dé tai.
2.2.1.2. Nguon dir liéu so cap

Do thoi gian han hep nén tac gia chi tap trung thu thap dir liéu so cip qua
bang khao sat duoc gui toi khach hang qua email vai mot muc tiéu danh gia hoat
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do6ng marketing hdn hop cia Vinaphone d6i véi dich vu HPPT qua géc nhin cta
khach hang da str dung dich vu, dam bao tinh khach quan va toan dién hon cho dé
tai. Tir d6 tac gia s& danh gia duoc diém tét cling nhu han ché trong hoat dong
marketing hdn hop cua Tong cong ty.

Dé thu thap duoc dit lidu tac gia giri phiéu khao sét (theo mau khao sat tai
phu luc 2), téi dai dién cac doanh nghiép 1a nhan vién ké toan truc tiép st dung dich
vu HPDT cia VNPT Vinaphone. Sé lugng doanh nghiép dugc khao sét 1a 200,
tong s6 phiéu thu vé hop 1¢ 12 178, dat ty 1é 89,0%

Dic diém mau khao sat dugc trinh bay ¢ bang sau:

Bang 2.2. Pic diém mau khao sat

Tiéu chi thong ké S6 lwong "l(“g;ol)g
1. Loai doanh nghiép
Doanh nghi¢p, Tap doan 16n 18 10,1
Doanh nghi¢p vira va nho 94 52,8
Doanh nghi¢p si€u nho 66 37,1
2. Thoi gian st dung dich vu Hoa don dién tir
Dudi 6 thang 48 27,0
Tir 6 dén 12 thang 42 23,6
Tiur 12 -18 thang 51 28,7
Tur 18 thang tr¢ 1én 37 20,7
3. 86 lwong héa don trung binh doanh nghiép ban sir dung trong 1 nam
Dudi 500 héa don 48 27,0
Tur 500 — 5.000 hoa don 58 32,6
Tur 5.000 — 10.000 hoa don 39 21,9
Twr 10.000 — 300.000.000 hoa don 27 15,2
Twr 300.000.000 hoa don trg 1én 6 3,3
4. 86 tién chi trd cho HDDT
Duéi 1.000.000 VND 59 33,1
Tur 1.000.000 — 2.500.000VND 66 37,0
Twr 2.500.000 — 4.000.000VND 40 22,4
Tur 4.000.000 VND tré lén 13 7,5
5. Nganh nghé kinh doanh ciia doanh nghigp
Buon ban 1é (thyc pham, d6 dung...) 68 38,2
Khach san, nha hang 36 20,2
Bénh vién 16 8,9
Ngan hang, tai chinh, bao hiém 33 18,5
Nganh nghé khac 25 14,2

Tong 178 100,0
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Qua Bang 2.1 cho thay, trong téng sé 178 khach hang duoc diéu tra, co su
chénh léch vé loai doanh nghiép, trong d6 c6 dén 90% doanh nghiép vira, nho va
siéu nho, doanh nghiép — tap doan 16n chi chiém 10%. Thoi gian sir dung dich vu
HDDT cua VNPT Vinaphone khdng c6 su chénh léch 16n, ty 1€ khach hang mai va
khach hang lau nam 1a twuong duong nhau.

V& s6 luong héa don str dung cua cac khach hang, thi doanh nghiép st dung
hoa don dudi 5000 chiém ty & nhiéu nhat 1a 60%. Doanh nghiép st dung tir 5.000
dén 10.000 hoa don chiém 20%, con lai 20% doanh nghiép sur dung sé lwgng hoa
don 16n tir 10.000 héa don tra 18n. Tix nhu cau sb luong hoa don sir dung cua doanh
nghiép ma co ty 18 sé tién chi tra cho HPPT tuong tng nhu vay.

Nhitng doanh nghi¢p dang sit dung HPDT cua VNPT Vinaphone kha da
dang trong cac nganh nghé, linh vuc. Ty ¢ chénh léch giita cac nganh nghé kinh
doanh la khdng nhiéu.

C6 thé thay rang, loai doanh nghiép, nganh nghé kinh doanh, nhu cau st
dung 1a phd hop dé tién hanh nghién ctu. Mau duoc chon ciing dang tin cay vi thoi
gian sir dung dich vu HPDT ctia VNPT Vinaphone cua kha lau dé cac déi tuong
nay du thong thao va hiéu rd vé dich vu ma tac gia nghién cuu.

Véi nhitng dit liéu so cdp thu duoc, thong tin cua khach hang cung cap dam
bao tinh trung thyc va da dang dé gilp tac gia dua ra danh gia vé hoat dong
marketing hdn hop ciia Vinaphone ddi vai dich vu HPDT theo gdc nhin rat khéach

quan.

2.2.2. Phn tich di¥ li¢u thu thdp dwoc
Phan tich va dién gidi cac di liéu thaz cdp: phan tich, sir dung céc di lieu/
bao cdo san co trong noi bo. So sanh s liéu tirng nim dé danh gia sy thay doi, phat
trién trong két qua kinh doanh dich vu tir d6 danh gia duoc hoat dong marketing
hdn hop caa Vinaphone.
Phan tich di ligu dinh lweng: Sau khi thu thap xong dir liéu so cap, tién

hanh kiém tra va loai di phiéu khao sat khong dat yéu cau. Viéc xu ly va tinh toan
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s6 lidu duoc thuc hién trén may tinh theo cac phan mém théng ké thong dung Excel,
SPSS.

Trinh bay két qud thu dwoc: Cac két qua thu duoc sé& trinh bay rd rang,
mach lac va theo céc yéu cau dat ra dé 1am rd trong luan van. Rat ra nhitng két qua
dat duoc, nhitng diém han ché va nguyén nhan han ché tir dung nhitng dix liéu phan
tich duoc. Biét rd duoc diéu ndy moi du co s& dé dé xuat nhirng giai phép trong

chuong 3.

2.3. Tong quan vé chién lwge va to chire trién khai marketing hdn hop
cia Tong cong ty dich vu vién thong Vinaphone doi véi dich vu héa don
dién tir
2.3.1. Muc tiéu va chién lwoc marketing hén hop doi véi dich vu héa don
dién twr

Muyc tiéu cia VNPT Vinaphone di véi dich vu HPDT trong nim 2020 1a
tiép tuc tang doanh thu tir 80% dén 90% so véi nam 2019. Hudng toi cung cap dich
vu hoa don cho 88.800 doanh nghiép trong nudc trong d6 da phan 14 DN vira, nho
va siéu nho, dong thoi tiép tuc duy tri va chiém linh thi phan dich vu & mac 35%.

Bang 2.3. Ké hoach kinh doanh ciia VNPT Vinaphone dbi véi dich vu HPPT

TT | Danh muc Thue hién nam Ké hoach nim K& hoach 2021-2022
2019 2020
1 | Khéch hang 29.014 88.880 Duy tri tang doanh thu tir
2 Doanh thu 79.871 ty VND 149.704 ty VND 30% - 40% mdi nim

Nguaén: Téng Cong ty dich vu vién théng VNPT Vinaphone (2020)

Nam 2020, VNPT Vinaphone dat muc tiéu tang truéng cao. Pon gia vi Vinaphone
mudbn nam bat co hoi sau khi B Tai chinh ban hanh Thong tu 68/2019/TT-BTC
quy dinh ngay 01/11/2020 yéu cau 100% doanh nghiép phai chuyén sang sir dung
HDDT.

Pé dat duoc muc tiéu ngin han nim 2020 va nhitng nim tiép theo,

Vinaphone di xay dung chién lugc marketing hdn hop cu thé. Chién luge d6 hudng
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t6i marketing phan biét, 4p dung céac chinh sach marketing hon hop phi hop véi
ting phan khdc thi truong. Vinaphone quyét dinh tham gia vao nhiéu doan thi

trrong va ap dung nhitng chuong trinh marketing riéng biét cho tirng doan.

Pé thuc hién marketing phan biét, Vinaphone d3 tién hanh phan khuc thi
treong, danh gia tiém ning cua tirng phan khic va lya chon duogc thi truong muc
tiéu cho dich vu HDDT.

Phan khuc thi trwong: Vinaphone da phan doan thi truong theo quy mo
kinh doanh thanh 2 ddi twong khach hang gém: DN, tap doan 16n va DN vira, nho,
siéu nho.

Ddnh gid tiém néing va lwa chon thi trirong muc tiéu

- Doanh nghiép, tap doan 16n chiém sb it trong cac doanh nghiép ¢ nudc ta.
S6 luong sir dung hoéa don cia mdi doanh nghiép nay Ia kha 16n va duy tri

trién khai theo du an.

- Doanh nghiép vira, nhé va siéu nho chiém 98,1% tong sé doanh nghiép
trong nudc (Theo Tong cuc Thong ké diwea ra két qua Tong diéu tra kinh té
nam 2018). S6 lwong hoa don ciia mdi doanh nghiép nay thuong tir 100-5000
hoéa don, tuy sd lugng HP nho nhung voi doanh nghiép rat nhiéu nén
Vinaphone di xac dinh day chinh Ia thi truong muc tiéu cia minh bat dau tir

nam 2018 dén nay.

2.3.2. Té chirc trién khai hoat dpng marketing hon hop déi véi dich vu héa
don dién twr

Dé c6 duoc sy thong nhat va chuyén mén hoa cao, trong co cau to chirc cua
Vinaphone di c6 sy phan chia chirc ning trong té chuc trién khai hoat dong

marketing:

- Pau tién, Ban Nghién cau thi truong va Phaét trién dich vu ciia Tong Cong

ty, véi nhiém vu 1a thyc hién viéc tim hiéu nhu cau khach hang, phan khic
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thi trudng, danh gia tiém ning, nhan dang mac do hap dan cua thi truong doi

véi tung dich vu trong d6 ¢o6 dich vu HDDT.

- Théng tin thu thap duoc s& duoc chuyén dén cua Ban KH-TC-DN. Trong
Ban s& c6 phong chtrc ning lam nhiém vu riéng dé cu thé hoa hoat dong

marketing hon hop nhu sau:

« Phong Quan Iy san pham véi nhiém vu diéu chinh, ban hanh chinh
sach gia cho dich vu. Bong thoi xay dung tai liéu, slide gisi thiéu dich vu

cho khach hang va tai liéu dao tao nhan vién kinh doanh.

e Trung tdm diéu hanh ban hang, mdi chuyén vién trong trung tam s&
duoc phan chuyén quan dia ban T/TP khac nhau va phu trach hd tro viéc
ban hang ciing nhu chinh sach ban hang phu thudc vao diéu kién & tung
tinh.

e Trung tdm Giai phap phdi hop VNPT IT dé danh gia, cai thién chat
lugng dich vy ciing nhu ho tro ki thuat khach hang trong quéa trinh sir

dung thir nghiém dich vu.

e Phong Marketing lap ké hoach marketing cu thé: chim soc khach
hang, quang céo, PR, gidi thiéu dich vu trén cac phuong tién truyén

théng.

e Trung tdm khach hang doanh nghiép la d6i ngli nhan vién kinh doanh,
d6i ngii truc tiép tiép xUc voi khach hang dé giodi thiéu san pham ciing
nhu thuc hién viéc cham s6c khach hang.
Céc TTKD Tinh/Thanh phd va cac TTBH Mién Nam, Mién Trung c6
nhan vién kinh doanh va b phan marketing sé thuc hién hoat dong markting
theo ké hoach cu thé cia Ban KH-TC-DN.

Ngan sach cho hoat ¢ong marketing ciia Vinaphone d6i véi dich vu HPDT la
khé 16n, vai vi thé 1a mot trong nhitng doanh nghiép hang dau trén thi trudng vién

thong Viét Nam, c6 danh tiéng va tiém luc tai chinh manh, sin sang dau tu cho céac
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chuong trinh marketing 16n. Chi phi khong nho dugc bo ra hang nam cho hoat dong
quang cao trén truyén hinh hay qua ting marketing cho khach hang theo ting dip 18
tét trong nam. Cac TTKD dugc quyén chu dong chi phi cho hoat dong marketing
hdn hop tiy theo ngan sach va tinh hinh kinh doanh caa TTKD dé.

2.4. Thuc trang trién khai cic hoat dong marketing hon hop ciia Tong
cong ty dich vu vién thong Vinaphone doi véi dich vu hoa don dién ti

Trudce co hoi I6n mé rong dich vu trong thoi dai cdng nghé sé ciing nhu nhin
thay nguy co mét thi phan, su canh tranh gay gat cua cac d6i thu, VNPT Vinaphone
da nhan thirc duoc su song con cua mot don vi kinh doanh dich vu, dic biét 1a cac
dich vu mang tinh pho théng, khong chi 1a chat luong dich vu ma con rat nhiéu yéu
t6 dé thu hit sy chu ¥, quan tam, tin twéng cua khach hang. Chinh vi thé VNPT
Vinaphone d3 huéng t6i xay dung hoat dong marketing hdn hop 7P bao gom: san
pham dich vy, gia, kénh phan phdi, quy trinh, con ngudi, xlc tién hon hop va
phuong tién hitu hinh. M@ hinh marketing hdn hop 7P duoc trién khai cho tat ca céc
dich vu VT-CNTT va ciing chil trong xay dung nhirng hoat dong marketing hon hop
riéng cho tirng dich vy, dam bao tinh phd hop véi dich vu nhung van c6 tinh thong
nhat, lién két vai hoat dong marketing chung.

Nhitng hoat dong marketing hon hop 7P d6i voi dich vu HPPT dugc Tong
Cong ty dich vu vién thong Vinaphone xay dung twong dbi ddy du va phu hop voi
muc tiéu phét trién nganh dich vu CNTT. Céc hoat dong nay di duoc trién khai
ngay khi phat hanh dich vu HPDT va dong bo tir Téng Cong ty dén cac TTKD
T/Tp. Pam bao dich vu HPDT cua Vinaphone lubn 1a lya chon tét nhat dem lai loi

ich cho khach hang cling nhu lgi nhuan cao cho VNPT Vinaphone.

2.4.1. Chinh sach sdn phdm
a. Muc tiéu
Khéng chi véi dich vu HPDT va ¢ tat ca cac dich vu VT va CNTT,
Vinaphone luén muén mang lai cho khéch hang dich vu tét nhat c6 thé. Vi chi c6
chat lwong dich vu méi 12 phuong thirc marketing thiét thuc nhat, 1a tha dé duy tri

uy tin va su tin twong cua khach hang. Pong thoi dap tng nhu cau tich hop da dang
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cua khéch hang (tich hop phan mém ké toan, phan mém quan 1y....) va nang cao
chét luong phuc vu khach hang.
b. Chinh sach cu thé

T ndm 2012, VNPT di tién hanh xay dung, trién khai thir nghiém va hoan
thién hé théng, dich vu Hoa don dién tir VNPT-Invoice. Vé6i su hd tro cia Tong
Cuc Thué, dich vu HPDT cia VNPT di hoan thién, ra mat chinh thic ngay
21/10/2013 va dat Giai thuong Nhén tai Dat Viét 2013 cho san pham gop phan hién
dai hoa cong tac hach toan ké toan cua doanh nghiép, tiét kiém chi phi cua doanh
nghiép.

La don vi tién phong cung cap dich vu HPDT, t6i gio, VNPT Invoice cua
VNPT di nhan duoc nhiéu giai thuong Ion nhu Giai 3 san pham trién vong cudc thi
Nhan tai Pat Viét 2013; Giai Sao khué nam 2014, Giay khen Tong cuc thué trao
tang vi di c6 thanh tich phdi hop trién khai giai phap Hoa don dién tar cia nganh
thué nam 2014, dat chiing chi 1SO 27001 vé an toan thdng tin, vi vay toan bo hé
théng cung cap hoa don dién tir VNPT, chiing t6i déu dat tai cac IDC tiéu chuan va
duogc thé gii cong nhan.

Do d6, cac doanh nghiép hoan toan c6 thé yén tam khi dix liéu dat tai VNPT va
trén nhirng nén tang sin cd, doanh nghiép hoan toan yén tam vé di liéu chi minh
khach hang méi cé thé biét duoc dit liéu caa chinh ho vi dit liéu dd dwgec ma hoa”.
Hién nay, HDDT ctua VNPT da duoc trén 500 tap doan, doanh nghiép trong nhiéu
linh vuc khac nhau nhu: dién luc, nudc sach, hé thong ban Ié, ngan hang, siéu thi,
bénh vién... sir dung véi hang ngan héa don duoc xuat mdi ngay.

Dich vu héa don dién tt VNPT-Invoice phu hop véi cac doanh nghiép, to
chac nhu vién thong, dién, nude, xing dau, ngan hang, tin dung, truyén hinh, doanh
nghiép cung cip dich vu hang héa. Theo phét biéu cia Giam déc VNPT-IT, dng
Ngb Dién Hy:! “Hoéa don dién tr cua VNPT la giai phap cong nghé hoan chinh,

d6ng bo, an toan va wu viét nhat, dap (ng chinh xac nhat nhitng nhu cau cia khéch

1 Phat biéu trén “Thoi bao tai chinh Viét Nam” vé Loi ich kép khi st dung hoa don dién tir, 09/08/2017


http://vnpt-chukyso.com/bang-gia-hoa-don-dien-tu-vnpt-invoice/
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hang. Viéc &p dung hoa don dién tir s& gop phan giam thiéu cac thu tuc gidy to,
hanh chinh, tao thuan loi cho ngudi tiéu dung, giam thiéu duoc céc chi phi lién
quan. Bén canh do, cac co quan quan ly Nha nudce ciing sé thuan tién trong viéc tra
ctru thong tin dé kiém soat. Pay 1a mot dich vu mang lai lgi ich cho ca ngudi tiéu
dung, Nha nudc va doanh nghiép”

Dé hudng téi muc tidu, Tong Cong ty da trién khai chinh sach rét chi tiét, cu
thé.

e Cung cdp da dang céc goi dich vu

Chién lugc san pham, cia VNPT Vinaphone di va dang cung cap da dang cac
goi dich vu dé dap tmg dwoc moi yéu cau st dung cua khach hang. Ngoai ra VNPT
con dua ra rat nhiéu cac dich vu phu hd tro cho dich vu chung d6.

Dic biét vai dich vu HPDT ciia VNPT, dé da dang vé mat mau ma ciing nhu
mang t&i cho khach hang nhiéu su lya chon hon, hién tai VNPT da thiét ké va dua
lén hé thdng hoa don dién tir gia ré 10 mau hoa don co ban. Cac hoa don déu dam
bao tiéu chuan theo mau cia co quan quan ly thué va ngoai ra con cd cac mau
truyén thong, phd bién dang dugc nhiéu t chic, doanh nghiép st dung.

e Chinh sach qudan ly chdt lirong dich vu

Viéc nang cao chat lugng dich vu c6 vai tro rat quan trong, sém nam bat dugc
diéu nay nén VNPT Vinaphone dinh hudng 1a di thang vao céng nghé phan mém
hién dai.

Tinh nang va uu diém cua VNPT-Invoice d3 dugc doanh nghiép ghi nhan, cu
thé 1a:

- D& dang két ndiftich hop véi cac hé théng CRM, ERP, Ké toan, Tinh
cudc,...dé lién thdng va tu dong hda toan bo dir liéu hoa don

- Cho phép xuat héa don duéi nhiéu hinh thic: xuat héa don 1¢ khi phat
sinh giao dich, xuat hoa don dinh ky theo 18

- Trién khai hé théng quan 1y va phat hanh héa don tap trung tai Trung tam,
cho phép cac don vi thanh vién thuc hién xuat, guri va khai thac héa don

- Tich hop séan giai phap ky s6 cho hoa don
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- Pap ung nhiéu dic thu quan Iy khac nhau cua doanh nghiép

Diém ndi troi nhat cua dich vu HPDT cua VNPT so véi dbi thu canh tranh

do la:

- Tinh bao mat cao: 1a dich vy dugc cung cap bai Tong cong ty Buu chinh
vién théng Viét Nam, dich vu héa don dién tt VNPT dang duoc biét dén
la dich vu hang dau trong viéc dam bao tinh bao mat tuyét dbi ciing nhu
tinh chinh x&c, chat ch& vé chuyén mén nghiép vu. Dua trén hé théng ludn
dugc dam bao hoat dong lién tuc 24/24, backup di liéu chuyén nghiép
cung vo sb cac dich vu di kém khac nhu: VNPT-TAX — cdng khai thué
qua mang, VNPT-CA — dich vu ching thuc hoa don dién tir da tro thanh
thé manh dac biét cua hoa don dién tir VNPT so véi cac dich vu héa don
dién tir khac

- Thoi gian luu trir hoa don lau dai: vai chinh sach ap dung cho khach hang
st dung héa don dién ti VNPT s& duoc mién phi luu trit trong thoi gian
10 nam trén hé thong sever cua VNPT, tir d6 giai quyét cac van dé vé chi
phi luu trir, bao quan hoéa don ciing nhu tranh dwgc cac rai ro mat hay
chay hoéa don.

- Khoéng can dau tu chi phi hé théng: khach hang duoc sir dung hé thong dy
phong (back up) dit liéu tai 02 diém Ha Noi, H6 Chi Minh

- HO trg sir dung dé dang: dé hd tro téi da cho cac doanh nghiép trong qua
trinh bt dau ap dung hoa don dién tir, viéc trién khai hoa don dién tir vo
cung don gian khi nhan vién ky thuat VNPT s& ho tro cac khau cai dat
cling nhu hd so giri co quan chirc ning, dong thoi huéng dan va tu van
trong sudt qué trinh sir dung hoa don.

o Chinh sach cham soc khdach hang:

VNPT Vinaphone véi d6i ngii ban hang rai khap ca nuéc tai cac TTKD
Tinh/Thanh phd, cac TT BHMT va MN, cac dai 1y déu sin sang cung cap thong tin
vé dich vu toi khach hang: dé phuc vu cho viéc sir dung va quan ly tai khoan cua
khach hang.
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- Gidi quyét cac yéu cau cua khach hang: ngoai nhitng théng tin vé thi
truong, nhan vién cham séc khach hang thuong phai tiép nhan kha nhiéu
nhitng phan anh cia khach hang vé nhitng van d& ma ho gip phai trong qua
trinh st dung dich vu nhu: nhu cau s lugng hoa don thuc té, 16i xuat hoa
don...

- Dich vy cham séc khdach hang sau khi ban: vai trd céng tac hd tro va cham
s6c khach hang vo cling quan trong, nhat 1a hd trg théng tin cho khach hang
dang str dung dich vu cta cong ty. Cac hoat dong cham soc khach hang cua
dich vu HPPT dang dugc trién khai rat hiéu qua

e Trién khai nhiéu gidi phap ng dung téong thé

Véi nén tang ha tang tét cua VNPT, dich vu cdng nghé thong tin van ludn
dugc chd trong phét trién. Dac biét voi dbi tuong khach hang da dang, tir Ngan
hang, Tap doan 16n, khéach san, bénh vién dén nhitng doanh nghiép kinh doanh nho,
VNPT Vinaphone déu c6 nhitng bo giai phap san pham phu hop cho timg d6i twong
va dich vu HPDT la mét trong s6 d6. Huéng dén tao nén hé sinh thai dich vu VT,
CNTT tao sy tin twdng, théng nhat, gan két gitra khach hang va VNPT Vinaphone.

Dic biét, dé gop phan hd tro cac doanh nghiép chuyén sang st dung hoa don
dién t&r, VNPT-VinaPhone ciing da ban hanh nhiéu chinh sach ma&i nham hd tro cac
Trungtaam kinh doanh phét trién manh hon dich vu nay. Theo dé, VNPT-
VinaPhone ban hanh goi cudc tich hop dich vu Hoéa don dién tir VNPT-Invoice véi
4 phan mém: vnEdu, VNPT-Pos, VNPT-iGate, VNPT-His.

Cu thé, gai tich hop vnEdu va VNPT-Invoice wu dii véi nha truong chua st
dung hd tro tich hop vnEdu va VNPT -Invoice, giam dén 25% cudéc phi sb lién lac
dién tir. i véi cac truong chua sir dung vnEdu va céc trudng da st dung, dong gia
400 d6ng/hda don khi sir dung géi cude dudi 10.000 hoa don, muc giam 1én dén
gan 50% don gid hoa don dién tir thong thuong. Véi goi tich hop VNPT-His va
VNPT-Invoice, VNPT wuu dai cho khach hang 20% s lwong héa don khi khach
hang ky hop dong lan dau. Géi tich hop VNPT-iGate va VNPT-Invoice, khach hang

chua sir dung phan mém s& duoc wu dii 12 thang dung thir phan mém VNPT-iGate,
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ddng gia 500 ddng/bién lai. Con véi goi tich hop cac dich vu VNPT-Pos va VNPT-
Invoice, VNPT uu dii cho khach hang 20% s6 lugng hoa don khi ky hop dong lan

dau.

2.4.2. Chinh sach gia
a. Muc tiéu
Néu so sénh vé gia céc dich vu, Vinaphone chua bao gid 1a nha cung cap dich
vu VT-CNTT thap nhét trén thi trudng. Giam gia dich vu dé thu hat khach hang
khong phai la cach dugc lya chon, muc tiéu cua Vinaphone xay dung chinh sach gia
thu hut duoc da dang ddi twong khach hang doanh nghiép, khong chi dung lai &
khach hang DN, TP 16n ma con la DN vira va nho, siéu nho.
b. Chinh sach cu thé
Riéng vai dich vu HPDT cua Vinaphone, khach hang c6 thé lya chon phuong
thire trién khai dich vu tiy theo hién trang cia DN, véi nhitng DN d3 c6 sin co s&
ha ting hoan toan c6 thé mua giai phap HPDT thay vi mua ca g6i dich vu véi chi
phi cao hon ma lai khong tan dung duoc ha tang sin c6. Phuong thirc trién khai linh
hoat, mtrc gia phi hop va doi ngii k¥ thuat san sang hd tro hé thdng caa khach hang.
Bén canh d6, dé thu hat khach hang si dung dich vu HPDT cia VNPT, dong
thoi canh tranh véi cac nha cung cap khac, VNPT di cho ra nhiéu bang gia, nhiéu
lya chon goi theo nhu cau riéng cua timg ddi tugng khach hang.
e Khéch hang doanh nghiép vira va nho
Doanh nghiép sir dung toan bo giai phap hoéa don dién tir do VNPT trién khai
kém theo phi tich hop phan mém ké toan, chi phi thiét ké lai mau héa don va thiét bi

ky s6 chuy@n dung theo yéu cau caa cac doanh nghiép.
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G6i Cuée | S6 Lwong || Gia Cuée ||Phikhéi Tao Thanh Tién
HD300 300 sb 330.000d || 550.000d 880.000d
HD500 500 s6 462.000d || 550.000d 1.012.000d
HD1000 1.000 s6 737.000d | 550.000d 1.287.0004d
HD2000 2.000s6 || 1.100.000d | 550.000d 1.650.0004d
HD5000 5.000s6 || 2.365.000d || Mién phi 2.365.000d

HD10.000 | 10.000s6 | 3.960.000d || Mién phi 3.960.0004d

HD MAX || 300.000.000 | 330d/s6 Mién phi 330d/s6
Ghi ch(i || Gia trén da bao gom 10% VAT

Nguon: Téng Cong ty dich vy vien théng VNPT Vinaphone (2017)

Vi gia cude nay, doanh nghiép sir dung dich vu con duoc:

Mién phi thiét ké theo mau cua VNPT

Phi thiét ké theo mau riéng cua Doanh Nghiép: 1.100.000d (Khong bat
budc)

Phi tich hop vao phan mém ké toan: 5.500.000d (Khdng bat budc)

Phi trén di bao gdm: Phi luu trit cho mdi héa don trong vong 10 nim, tinh
tr ngay phat hanh hoa don.

Véi khach hang dang ky: s6 luong hoa don < 10.000 Hoa don/lan, dang ky
theo goi hoa don mac dinh tor HD300 dén HD10.000:

Khong gidi han thoi gian sir dung. Hét nam tai chinh, cac héa don da ding
ky trong g6i van con, thuc hién chuyén sang nam sau str dung tiép.

Str dung hét sb luong hoa don quy dinh, khach hang mua bé sung goi hoa

don dé tiép tuc phat hanh.

e Khéch hang de an lén

VNPT cung cip 2 phwong an cung cap dich vu linh hoat, tly thuoc vao ha

tang dang sin co cua khach hang.
Phuwong dn 1: Sir dung ha tang c6 san cua dich vu HPDT VNPT
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Bang 2.5. Gia cwéc cho khach hang sir dung phwong an 1

STT| Noidung Pon vi So Tén goi Gia Ghi cha
tinh lwong cwoc (VND)

1 Phi go6i cudce Goi <5000 | HD 5000 | 2.150.000 |- Khoéng giéi han

hoéa don - thoi gian st dung
goi 10000 HD 3.600.000 | 164 don
10.000 - Mién phi luu trit
To >10.000 | HD_Max | 300d/t0 | 10 nam
- Chua bao gom
VAT 10%

2 Phi két ndi Goi 1 - Pau tu 1 lan duy
phan mém nhat. Phi tich hop
quéan 1y/phan phin mém khong

mém ké chiu thué VAT
toan...voi phan - B4 gia theo
mém HDDT khao sat yéu cau
ciia VNPT thue t& cua khach
(néu cd) hang
3 Khoi tao hé Goi 1 0 —2.000.000d - Pau tu 1 lan duy
thdng, thiép lap nhat
mau hoa don - Phi tich hop phan
mém khong chiu
thué VAT. Phi phu
thudc vao yéu cau
khéi tao hda don
cua KH

1

Nguaén: Téng Cong ty dich vu vien théng VNPT Vinaphone (2017)

Phwong an 2: Khach hang tw dau tw ha tang
MG hinh két néi:

Data base

Switch

i |

Hinh 2.6. M6 hinh trién khai dich vu HPPT

FireWall
Internal

FireWall
Extemal

Phan meém ké toan. ban |
hang...
1 1

Nguon: Tong Cong ty dich v vién théng Vinaphone (2017)
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La dich vu VNPT cung cap giai phap dé khach hang phat hanh hoa don dién

tur vnpt cho khach hang ctia minh, trong do:

- Tréach nhiém VNPT: Khao sat, tu van, xay dung giai phap. Tich hop hé
théng VNPT-invoice véi phan mém ban hang, phan mém ké toan, phan
mém quan ly cdng no. Chuyén giao toan bo giai phap cho khach hang tu
van hanh, khai thac su dung. Bao tri, bao dudng, nang cap, stra chira.

- Trach nhiém cua Khach hang: Ty dau tu thiét bi ha ting, bao gom: May
cha, duong truyén internet, Firewall, thiét bi luu trix, ... Tiép nhan chuyén
giao. Chu dong tu khai thac, van hanh, st dung hé théng.

Gia cudc dich vu hoa don dién tir VNPT: gom phi dau tu ban dau (nim dau

tién), phi duy tri cac nam tiép theo.

Bang 2.6. Gia cwéc cho khach hang sir dung phwong an 2

TT N¢i dung Pon vi So Pon gia VND Ghi chu
tinh lwgng
1 Ban quyén phan Goi 1 Theo khao sat Chi thu 1 lan
mém (license) thyc té duy nhat
Phi tich hop phan Goi 1 Theo khao sat | Chi thu 1 lan
mém v6i phan mém thuc té duy nhat
ké toan/ quan tri
2 | Phibao dudng, nang | VND/nam 1 15-20% (cua phi Phan mém
cap phan mém khong chiu
(license)) thué VAT

Nguon: Téng Céng ty dich vy vién thong VNPT Vinaphone (2017)
Ngoai ra, néu khach hang mudn ty dau tu thiét bi, VNPT Vinaphone ciing

san sang hd tro dé xuat thiét bi va sb luong can thiét.
Bang 2.7. Thiét bj ha tang ban dau VNPT Vinaphone dé xuat dé KH tw trang bj

TT Noi dung Pon vi So Pon gia | Ghichd
tinh lwong (VND)
1 | Thiét bi HSM (Hardware Security | VND/cai 1
Modules): Loai PCI/LAN HSM, toc
d6 ky s6 1.500 PTS
2 | Server chay ung dung phat hanh | VND/cai 5
HDPDT: Cau hinh tbi thiéu: Doanh
- CPU: 2xIntel® Quad Core X5550 nghiép tu
Xeon ® CPU, 2.66Ghz, 8M Cache dau tu
- Ram: 16G
- HDD: 2x300G, support RAID:
0,1,10,5
3 | Firewall VND/céi 2

Nguaén: Téng Cong ty dich vu vien théng VNPT Vinaphone (2017)
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VNPT 1a don vi cung cap dich vu HPDT véi nhiéu muc gia linh hoat phu
hop Véi timg dbi twong khach hang. VNPT tu tin voi mac gia cua minh hoan toan
du stc canh tranh véi cac ddi tha, ngay ca trong trueong hop cac déi thu dua ra muc
gia rat thap. Hon nira, VNPT Véi loi thé 1a uy tin cua nha cung cap dich vy vién
thong, cdng nghé thong tin hang dau Viét Nam, sin sang cung cap combo nhiéu
dich vu, khéng chi ding lai & dich vu HPDT ma con nhiéu dich vu, tién ich di kém

dé dam bao ha tang va trai nghiém nguoi ding.

2.4.3. Chinh sach kénh phdn phoi
a. Muc tiéu:

Tur hién trang khach hang HPDT ctia VNPT Vinaphone dang tap trung ¢ khu
vuc Ha Noi, TP.HO Chinh Minh, Pa Ning...va mot sb tinh thanh Ién. VNPT
Vinaphone muén st dung chinh sach phan phéi dé tiép can nhiéu hon khach hang
vira, nho va siéu nho ¢ tat ca cac tinh, thanh trong ca nudc.

b. Chinh sach cu thé:

Khong chi dau tu, trién khai dich vy, san pham, cong nghé méi chat luong
cao, VNPT Vinaphone 14 don vi tién phong trong viéc trién khai, phat huy, mé rong

cac kénh ban hang, nham tao diéu kién thuan lgi nhat cho ngudi sir dung dich vu.

Viéc trién khai kénh ban hang toan qudc bang viéc ma thém cac diém giao
dich, phat trién nhiéu dai ly ban lai, cong tac vién nham cung cap dich vu dén tan
dia chi da giup doanh nghiép c6 thém kénh tiép can hiéu qua véi khach hang, gop
phan nang cao thi phan dich vu.
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Hinh 2.7. So @6 phan phai dich vu HPPT ciia VNPT Vinaphone
Nguén: Téng Cong ty dich vy vién théng Vinaphone (2019)

Cdc diém giao dich cua VNPT Vinaphone déu duoc trang bi hién dai, hinh
anh nhan dang thuong hiéu VNPT ndi bat tir xa, cung d6i ngii cac giao dich vién
gioi vé trinh d nghiép vu, tan tinh chu d4o, sdn sang phuc vu khach hang. Cac dich
vu duoc cung cip tai diém giao dich da dang la: Dién thoai c¢6 dinh, di dong
VinaPhone, cac dich vu gia tri gia tang cua VinaPhone, Internet MegaVNN, Internet
cap quang FiberVNN, MyTV, Metronet, truyén hinh hoi nghi, dich vu CNTT nhu
Hoa don dién tu, chir ky s6, ...

Dji ngii ban hang, AM: duoc goi 1 cac “chién binh xanh” tai timg dai ban.
Puoc phan bd déu, rong khap & ca 63 tinh, thanh phé tai cac TTKD va cac TT

HTBH. Vai su nhiét tinh, bam sat dia ban ctia minh, d6i ngii ban hang khong ngai
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khoé khin, san sang hd trg khach hang va luén hoan thanh chi tiéu dugc giao. Bén

canh d6 rat tich cuc tham gia dao tao, hoc hoi thém dich vu méi dé di gisi thiéu

thoa min dung nhu cau khach hang. Véi muc tiéu “Tét ca vi khach hang than yéu”.

Dai ly: S6 luong dai Iy ban lai dich vu hoa don dién tir cua VNPT rat 1on.

Véi chinh sach gia giao ban dich vu va thu lao cho céac dai ly rat rd rang, tao nén sy

tin twdng va gan két gitra dai ly va VNPT Vinaphone.

Bang 2.8. Cac cong viéc dai ly ban lai thuc hién

STT

Cong doan

Noi dung cong viéc

1

Cong  doan
ban hang

Tim ki€m, ti€p can tu van gioi thiéu dich vu

G161 thi¢u, demo dich vu cho khéach hang

bam phan, ky két hop dong vé6i khach hang theo su uy
quyén cua VNPT

Hoan thién day du hop dong, cac gidy to lién quan dén
dich vu khach hang

Thu cude st dung dich vu khach hang theo muc cudc dai
1y ban lai quy dinh

Phat hanh hoa don/ hda don dién tir cho khéach hang

Hudng dan khach hang str dung dich vu

Huéng dan khach hang dang ky tha tuc vdi co quan Thué

Cai dat, chinh
stra

Cai dit cac phan mém lién quan dén dich vu HPPT cho
khach hang

Thuc hién chinh sta theo yéu cau cua khach hang (néu
cO) vbi cac yéu cau Dai 1y c6 thé thuc hién hodc duogc
phan quyén thuc hién

Phoi hop VNRT thyc hién chinh stra theo yéu cqe‘iu cua
khach hang (néu c6) voi yéu cau dai Iy khong thé chinh
stra hodc khong dugc phan quyén thuc hién

Cham soc, hd
trg va duy tri
khach hang

Thu cude khach hang theo goi cude khach hang sir dung

Phat hanh hoa don/ hoa don dién tir cho khach hang

HO tro, hudng dan khach hang sur dung dich vu

Giai quyét cadc vudng mac, khi€u nai va cdc cong vi¢c
cua khéach hang khi str dung dich vy

Thyc hién céc hoat dong cham s6c khach hang

Hoan thién céc thu tuc phat sinh trong qué trinh khach
hang sur dung dich vu

Nguaén: Téng Cong ty dich vu vién théng Vinaphone (2017)
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Véi 103.000 diém kinh doanh trén khip 63 T/TP, ké hoach cua VNPT
Vinaphone 14 ting 1én 150.000 diém kinh doanh va ciing ting sé luong dai ly 1én
gap do6i & cac tinh/thanh nhu Hai Phong, Bic Ninh, Ha Giang, Ha Tinh, Nghé An va
mét sb tinh Tay Nam Bo6. Nhung khong chi chd trong sé lwgng ma con ca chat
lwong, tat ca cac dai Iy déu phai dap tng yéu cau ban dau va duoc dao tao nghiép vu

trude khi dugc chinh thirc tré thanh dai ly ban lai dich vu caa VNPT Vinaphone.

2.4.4. Chinh sach xuc tién
a. Muc tiéu

Trudce day, don gian khi nhic dén Vinaphone thi chac chan nhiéu khach hang
chi nghi dén mang di dong. Vi thé Vinaphone muédn dung chinh sach xdc tién dich
vu dé khach hang biét va hiéu thém vé dich vu. Cu thé véi dich vu HPDT, véi
chinh sach xuc tién dich vu caa minh, Vinaphone khéng chi muén doanh nghiép
biét ma con muén 1am doanh nghiép muén trai nghiém, va khi di trai nghiém sé tin
turdng va san sang sir dung thém nhitng dich vu CNTT khéc.

b. Chinh sach cu thé

Dé thyc hién duoc muc tiéu trén, khdng phai 1a diéu dé dang, nhat 1a trong béi
canh canh tranh gay gat gita cac nha cung cip dich vu nhu hién nay. VNPT
Vinaphone di trién khai nhiéu cach thirc xtc tién dich vy nhu sau:

Qudng cao: VNPT Vinaphone 1a mot doanh nghiép kinh doanh dich vu vién
thong, cong nghé thdng tin thi quang cdo 1a mot yéu té khdng thé thiéu. Vai céc
phuong tién quang cao khac nhau va dgya vao mac do trung thanh cua cac khach
hang véi cac phuong tién quang céo, su thich hop cua dich vu HDDT véi cac
chuong trinh thi VNPT Vinaphone di t6 chiic quang céo trén cac phuong tién:

- Truyén hinh: Véi cac chuong trinh nhu: Quang céo thuwong hiéu VNPT
Vinaphone, quang c4o cho c&c san pham méi, tai tro cho cac chuong trinh
truyén hinh va cac hoat dong trong cong tac xa hoi. Tu d6 giéi thiéu voi
nhitng doanh nghiép da hoic chua la khach hang caa VNPT Vinaphone biét
vé san pham dich vu HPDT. Tan dung uy tin di c6 dé khach hang biét d&én
va str dung dich vu HDDT.
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- Béo viét, PR dich vu: Vi mac doc gia ngdy mot ting, chi phi thap, d& su
dung, kip thoi, bao viét ciing duoc VNPT Vinaphone quan tdm trong kénh
thong tin quang cao dén vai khach hang. Béo viét c6 thé pho bién rong tai thi
truong dia phuong.

- Radio: Tuy mirc d6 quan tdm dén quang cdo trén radio dang c6 xu hudng
giam. Tuy nhién v&i mac chi phi thap, linh hoat vé dia ly va xuat hién thém
nhiéu chuong trinh hay: ca nhac, tin tic... nén VNPT Vinaphone van quan
tdm t6i hinh thic quang co nay, va cha yéu tap chung vao cac gio cao diém.
Hién tai VNPT Vinaphone da ky hop dong quang céo véi VOV cua dai tiéng
n6i Viét Nam dé quang ba cho dich vu céng nghé thong tin trong do co
HDDT va cac dich vu méi phuc vu truc lién théng quéc gia. ...

- Internet: Theo théng k&, & nudc ta c6 64 triéu nguoi st dung Internet, ting
dén 28% so v&i nam 2017. Trong d6 94% 1a ty 1¢é ngudi ding Internet ¢ Viét
Nam sir dung Internet hang ngay. Va 6% la s6 nguoi str dung Internet it nhat
mot lan trong tuan. Nhin vao sé liéu thdng ké ta c6 thé thiy, nguoi ding
Internet & Viét Nam khdng tach roi cac hoat dong lién quan dén Internet qué
mat tuan. Vi vay, VNPT Vinaphone tap trung quang cao trén cao trang giai
tri, thdng tin, va céc trang théng tin cua céng ty. Hién tai VNPT Vinaphone
c6 website: https://vinaphone.com.vn/va mot sé website khac di va dang
dugc x@y dung cling nhu quang céo trén cac website cua cac don vi thanh
vién thugc tap doan VNPT. Tai ddy VNPT Vinaphone da dua cac thong tin:
gidi thiéu vé cong ty, théng tin dich vu cho khach hang: gidi thiéu cac dich
vu di dong, dich vu cdng nghé thong tin, cach tra cudc, cac sy Kién cua
VNPT Vinaphone dang dién ra, cic chuong trinh quang céo..... Ngoai ra
VNPT Vinaphone con c6 nhitng bai viét, ding quang céo trén cac trang web
duoc nhiéu nguoi theo dbi (tin tuc, giai tri...)

- Marketing triec tiep: Cac AM, céac dai ly béan lai thuc hién gui email, goi
dién cho khach hang dang str dung dich vu ciia VNPT ma chua sur dung dich
vu HPDT dé trao d6i va tim hiéu nhu cau khach hang. Tién hanh dén gap

truc tiép khach hang tiém ning dé gigi thidu dich vu, tu van va ban hang.
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Khuyén mai: Di véi dich vu HDDT, VNPT Vinaphone ludn cé chinh sach
uu tién cho nhung khach hang da tung stir dung cac dich vu trudc day cua VNPT.
Khong chi ¢ chinh séch gia va con 1a mién phi thiét ké mau hoa don, giam gia phi
tich hop phan mém ké toan chuyén dung, mién phi lwu trir héa don. Ngoai ra ddi
Vi cac dai ly ban lai dich vy, VNPT Vinaphone ciing ¢6 nhitng chinh sach giam gia
linh hoat dé cac dai ly c6 lgi thé hon trong viéc tiép can va tranh gianh khach hang
S0 Vvéi cac ddi tha canh tranh.

Bang 2.9. Quy dinh vé gia giao dai ly ban lai

STT S6 lwong HPPT/don hang Murc gia giao dai ly ban lai
1 Dud6i 250.000 hoa don Giam t6i da 30% so vdi gia cudc Quy dinh
2 250.000 < Slg HBDT < 300.000 Giam toi da 32% so véi gi cude Quy dinh
3 300.000 < Slg HDDT < 350.000 Giam tdi da 34% so véi gia cude Quy dinh
4 350.000 < Slg HBDT < 400.000 Giam toi da 36% so véi gid cude Quy dinh
5 400.000 < Slg HBDT < 450.000 Giam toi da 38% so véi gia cude Quy dinh
6 Tur trén 450.000 hoa don tré di Giam tdi da 40% so véi gia cude Quy dinh

Nguon: Téng Cong ty dich vy vien théng VNPT Vinaphone (2017)
2.4.5. Chinh sach con ngwoi
a. Muc tiéu
Véi s6 lugng hon 7.000 nhan vién kinh doanh, Vinaphone muén ding
chinh sach con ngudi dé thuc day tinh sang tao, nang dong va nhiét huyét ciing
nhu ning luc cua d6i ngii nhan vién. Nang cao ning luc va chat luong phuc vu
ctia doi ngii nhan vién VNPT Vinaphone nham thoa man khéach hang.
b. Chinh séch cu thé
Trong kinh doanh dich vu thi con nguoi 1a mot yéu té kha quan trong
lam nén su thanh cdng cua cdng ty, boi con nguoi cling tham gia vao qua trinh
cung ung dich vu cho khach hang va lam hai 1ong khach hang thi chinh nhitng
nhan vién tiép xtc tryuc tiép vai khach hang trong doanh nghiép méi c6 y nghia
quyét dinh. Do d6, VNPT Vinaphone di chu trong dén d6i ngii nhan lyc cua
minh tir khau tuyén dung, lva chon dén chinh thac tuyén vao lam. Nhan vién

ctia cong ty déu la nhitng nguoi tot ngiép tir cao dang, dai hoc tré 1én, ¢ trinh
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d6 chuyén moén, c6 dao dic nghé nghiép tét. VNPT Vinaphone c6 doi ngii ban
hang, dai ly ban lai tré trung va day nhiét huyét.

Chinh sdach dao tao: Hang thang hoic hang quy, VNPT Vinaphone déu tap
huin, dao tao doi ngii nhan vién ban hang vé dich vu mdi, ciing nhu trao ddi
kinh nghiém trong viéc ban hang, tu van tai dia ban. P4i véi nhitng nhan sy
lam viéc tai Ban KHDN — Téng Cong ty s& dinh ky dén TTKD Tinh/ Thanh
phé va TT BHMN va TT BHMT dé dao tao, cap nhat dich vu méi. Qua d6 nhan
sy & Ban KHDN ciing hiéu thém dwoc vé khé khian vudng mac tai dia ban dé
diéu chinh chinh sach ban hang, chinh sach khuyén mai, géi cudc phd hop véi
tinh hinh va yéu cau cua khach hang.

Khong chi dirng ¢ dao tao chuyén mén, VNPT con sin sang to chuc budi
dao tao Vé quy trinh, thai d6 phuc vu khach hang. Dan dan lan rong tré thanh
“Van hoa cui chao cua VNPT” — lubn cui chao va mim cud¢i than thién vai
khéach hang. VNPT cam két phuc vu khach hang:

- Don tiép, phuc vu khach hang véi 10i chao, cir chi, nu cuoi than thién.

dat quyén lgi cia khach hang I1én trén loi ich caa minh.

- Cung cap nhanh chéng, chinh xéac théng tin vé dich vy, san pham cua

VNPT. Tu van va cung cap cho khach hang dich vu phd hop va hiéu qua

nhat.

- Hb tro, giai quyét hoan chinh, véi chat luong tot nhat yéu cau vé dich vu

vién théng, CNTT cho dén khi khach hang hai 1ong. Giir 16i htra va trung

thuc vai khach hang.

- Dich than xin 15i khi khach hang khong hai long véi dich vu caa VNPT,

cho di nhén vién ¢ 16i hay khong.

- Cam on, khuyén khich khach hang sir dung va déng gop y kién cho céc

dich vu caa VNPT. Gitt bi mat théng tin cta khach hang theo quy dinh cua

phap luat Viét Nam.

Chinh sach khen thwong, khuyén khich nhan vién: Ché d6 khen thuong cho
nhan vién cia VNPT Vinaphone gan lién véi két qua hoat dong kinh doanh va

chat luong dich vu cia mdi nhan vién thuc hién cho khach hang. Ban lanh dao
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cdng ty ludn bd tri phan céng cong viéc hop ly, dam bao dung nguoi, dung
viéc, c6 nhitng chinh sach khuyén khich khen thuéng kip thoi nhim dong vién
khich 1& anh chi em cén bo cong ty hiang hai lam viéc, dong goép hét minh cho
sy phét trién cua Tong cong ty.

Déi véi dich vu HPPT, hang nam ludn cé riéng giai thuong cho AM va
dai 1y ban lai trong budi “Téng két két qua kinh doanh Téng Cong ty dich vu
vién thong Vinaphone”. Dua theo téng doanh thu héa don dé danh gia khen
thuong, d6 chinh 1a dong luc dé d6i ngli AM hiang hai tich cuc hon trong viéc
tiép can va tim kiém khach hang.

2.4.6. Quy trinh
a. Muc tiéu

VNPT Vinaphone hudng téi tao sy don gian, thuan tién va nhanh chong cho
khach hang khi sir dung dich vu HDDPTctia VNPT Vinaphone. Pong thoi ¢d quy
trinh rd rang vé chtrc ning, nhiém vu va thoi gian thyuc hién cho cac don vi phdi hop
trién khai dich vu HPDT 1a VNPT IT va VNPT Vinaphone.

b. Chinh s&ch cu thé

Quy trinh cung cap dich vu HPPT cua VNPT Vinaphone hién nay nhu sau:
(1) Nhan yéu cau tir khach hang, chuyén cho bd phan khao sat; (2) Khao séat va
thong bao cho khach hang; (3) Lap Hop dong; (4) Trién khai dich vu; (5) Nghiém
thu va ban giao cho khéach hang; (6) Cham soc khach hang sau trién khai.

Ngay tai budc (1) nhan vién VNPT Vinaphone ludn cha dong nam bat nhu
cau khach hang, dén tan doanh nghiép gigi thiéu tinh nang, loi ich san pham chu
khdng can doi khi khach hang c6 yéu cau. Sau khi tu van giéi thiéu dich vu, viéc
khao sat duoc nhan vién VNPT Vinaphone s& thuc hién dé nam bat nhu cau khach
hang, hién trang phan mém ké toan dé co phuong an trién khai toi uu nhat. Viéc
thiét 1ap mau hoa don, hoan thanh céac thu tuc can thiét déu dugc nhan vién VNPT
Vinaphone thuc hién.

Quy trinh noi bo caa VNPT Vinaphone thuc hién khoi tao dich vu hoa don
dién tr cho doanh nghiép nhu hinh dudi day.
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Hinh 2.8. Quy trinh ndi b phat hanh héa don cho khach hang
Ngusn: Téng Cong ty dich vy vién thong VNPT Vinaphone (2017)

Trong vong 1-2 ngay, c6 thé cung cip cho khach hang account dé vao hé
théng dung thtr , phat hanh héa don demo, test tinh niang. Khach hang hoan toan c6
thé y kién thay d6i mau hoa don, dung thir dé quen véi hé thdng, tranh viéc b ngd
khi phat hanh héa don that. Viéc dung thir ndy sé dién ra dén khi khach hang ung y
véi mau hoa don thiét ké cho doanh nghiép va hiéu thao tac xuat, thu hoi, luu tri,
tim kiém hoa don. Lic nay s& thdng b&o véi nhan vién VNPT Vinaphone dé chuyén
qua hé thng that, doanh nghiép co thé sir dung phat hanh hoéa don cho khach hang
cua doanh nghiép do.

Trong qua trinh st dung dich vy, bd phan cham s6c khach hang s€ lién hé
khach hang dé dam bao dich vu hoat dong 6n dinh. Chién lugc vé quy trinh cua
VNPT Vinaphone dang thuc hién Ia kiém soat quy trinh nham dam bao thoi gian
phuc vu khach hang trong khoang thoi gian quy dinh, don gian hda va thuan tién
cho khach hang.

2.4.7. Chinh sdach sw dung phwong tién hitu hinh
a. Muc tiéu

Véi ha ting va co so vat chat da co6, VNPT Vinaphone mudn tan dung tbi da
va st dung cac bang chiing hiru hinh dé nang cao sy tin tuéng caa khach hang dbi
v6i Vinaphone. Mot mat thu hat dwogc khach hang méi, mot mit tiép tic thuyét
phuc khach hang cii tiép tuc sir dung dich vu HPDT va céc dich vu khac.
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b. Chinh sach cu thé

Do dac trung cua dich vu la v6 hinh cho nén trong kinh doanh dich vu c&c nha
marketing phai ¢6 gang cung cap cac dau mdi vat chat dé hd tro vi tri va ting cuong
cho dich vu bao quanh nhim giam bét tinh vé hinh cua dich vu. Vi vay c6 thé
khing dinh bang chting vat chat caa cong ty cung cap dich vu I hét stc quan trong.
NG gilip cho viéc tao ra vi thé cua cong ty va trg gitp hiru hinh cho dich vu.

Chinh vi vdy Téng Cong ty cling quan tdim dén diéu ndy, bing viéc thiét ké
diém giao dich ciia Tong Cong ty mang dam phong cach VNPT biéu hién nhu sau:

- Céc khu vuc, phong ban, diém giao dich dugc bé tri khoa hoc, hop 1y,
dam bao sach s€ tao cho khach hang cam gidc thoai mai va tin cay khi giao
dich. Trén tudng tai khu vuc nhan vién lam viéc, cong ty gan hinh noi logo
VNPT - Cudc sdng dich thyc. Pay chinh 13 nhimg diéu tao nén 4n tuong dau
tién tot nhat cho khach hang lan dau st dung dich vu va ciing 13 su thoai mai
cho nhitng khach hang than thiét cia Vinaphone.

- Tai liéu lién quan dén cac san pham, chang han nhu to roi va cac bai gigi
thiéu vé cac dich vu vién thong va CNTT duoc thiét ké va trung bay don gian,
dé hiéu va bat mat. Khach hang khong c6 nhiéu kién thic chuyén mon va ciing
chua biét nhiéu vé san pham dich vu HPDT vi thé céc bai gigi thiéu duoc
cung cip thong tin don gian, chl trong dén céc tha tuc dé dang ky dich vu va
loi ich dich vu.

- Can bo nhan vién tai diém giao dich hay khi di tiép xuc, giéi thiéu dich vu,
chim séc khach hang déu co quy dinh mic dong phuc nganh. Toan bo céc
mau dong phuc chi cé hai mau tring va xanh (dung theo mau logo cua VNPT).
Tuy nhién, mau sic duoc thiét ké linh hoat va “chay” mau tr ddm dén nhat
theo tirng chirc danh, tirng vi tri 1am viéc cy thé. Ké ca nhiing phu trang nhu
no (d6i voi nhan vién nir) va cavat (d6i véi nhan vién nam) déu duoc phdi
mau mot canh hai hoa vai bo ddng phuc. Trén nhitng bé trang phuc cho cac
chiac danh thudng xuyén tiép xtc véi khach hang, déu duogc in, théu logo
VNPT & nhitng noi d& nhan thay nhat nhu ngyuc 4o, canh tay nham gitp khach

hang d& nhan biét nhan vién va tao cam giac than thién, tin tuong hon.
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Ngoai ra, VNPT Vinaphone con linh hoat trong viéc tao ra nhitng mén qua
marketing phu hop cho ting ddi tugng khach hang nhu:

-Pdi vai doanh nghiép tap doan 16n, Vinaphone déu co6 chinh sach chim
soc dac biét nhu tang hoa, qua trong cac dip ky niém ciia DN do6. Nhirng khach
hang 16n nay thuong ¢6 nhu cau st dung dich vu 16n, ting theo timg nim,
ting du 4n vi vay VNPT Vinaphone thuong to chic budi giao luu giira 14nh
dao va nhitng nhan vién 1am viéc truc tiép véi nhau cua 2 don vi dé ting
cudng su than thiét, mdi quan hé hop téc.

- Ddi véi doanh nghiép vira va nho, viéc chiam soc khach hang 1a cua dai 1y,
AM. Trong nhitng dip nhu tét &m lich, tét dwong lich...VNPT Vinaphone
cling mang ting nhitng mon qua marketing thiét thuc, y nghia nhu déng ho,
lich, usb, bo phat wifi...tat ca déu 1a nhirng san pham cia VNPT va duoc in
logo cia VNPT. Chinh nhitng mén qua nho nay s& dé lai an tuong va hinh anh
dep cho dich vy cham séc khach hang cua Vinaphone.

2.5. Panh gia vé hoat déng marketing hén hop ciia Tong cong ty dich vu
vién thong Vinaphone ddi véi dich vu héa don dién tir qua géc nhin ciia
khach hang

Nhu d3 dé cap, tac gia mudn danh gia rd hon hién trang hoat dong marketing
hdn hop ciia Tong cong ty dbi vai dich vu HPDT qua géc nhin cia khach hang. Bé
1am duoc diéu nay, mot cudc khao sat da duoc tién hanh nhu di trinh bay trong muc
2.2 - Chuong 2. Viéc danh gia hai long, chua hai long ctia khach hang sé 1a co s¢ dé
tac gia nhin thdy diém dat dugc ciing nhu diém han ché trong céc hoat dong
marketing hon hop 7P cia VNPT Vinaphone.
2.5.1. Pdnh gid vé san pham

Muc tiéu caa VNPT Vinaphone d6 1a duy tri chat luong dich vu va nang cao
chat luong phuc vu khach hang. Tir muc tiéu cu thé do, tac gia da dua ra 06 tiéu chi
khao séat phi hop dé tim hiéu danh gia ctia khach hang vé san pham dich vu trong
hoat dong marketing hon hop caa Vinaphone trong thai gian qua.

Qua Bang 2.5, cho thiy d6i véi tieu chi “Chdt lwong dich vu Héa don dién

4

tir ciia VNPT Vinaphone tot” va “Dich vu vu Hoa don dién tw cia VNPT Vinaphone
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dap g dwege nhu cau sir dung ciia khdch hang” duoc danh gia v6i diém trung binh
cao nhat lan luot 12 12 4,05; 4,07. Dich vu HPDT 1a mét trong nhitng dich vu CNTT
trién khai dau tién caa VNPT Vinaphone, vai kinh nghiém trién khai va hoan thién
vé giai phap nén c6 dén 88,3% khach hang hai long vé chét luong cua dich vu,
95,5% khach hang hai 1ong vé kha nang dap ung cua dich vu. Pac biét c6 0% sb
luong khach hang dugc khao sat khéng dong y véi tiéu chi danh gia dich vu nay.

Bing 2.10. Panh gia cia khach hang vé san phiam dich vu

Ky Piém Mikc danh gia (%)
hiéu Tiéu chi danh gia trung

binh 1 2 3 4 5

SPO1 | Chat luong dich vy H(')e} don dién tir | 4,05 0,0 0,0 | 11,7 | 72,0 | 16,3
cua VNPT Vinaphone tot

SPO2 | Dich vu vu Héa don dién tir cua | 4,07 0,0 0,0 | 45 | 84,2 11,3
VNPT Vinaphone dap ing dugc nhu
cau st dung cua khach hang

SP03 | Héba don dién tr cua VNPT | 3,42 00 | 45 | 536|376 | 4.3
Vinaphone c¢o6 nhiéu g61 dich vu
(theo s6 lugng hoa don, theo phuong
an trién khai) cho khach hang lya
chon

SP04 | Dich vu hoa don dién tr cua VNPT | 3,19 | 0.8 | 10,2 | 694 | 183 | 1.3
Vinaphone dugc trién khai nhanh
chong

SP05 | Khach hang duoc 1,15 tro, huéng dan, | 354 | 0.4 | 52 |64,2|236 | 6,6
giai dap thac mac chinh xac va
nhanh chong trong qué trinh sir dung

SP06 | Tong dai hd trg/chim soc khach | 3,73 | 09 | 56 | 493 | 26 |18.2
hang dap tng dugc nhu cau khach
hang

Ghi chl: Mic danh gid.: 1-Rat khong dong ¥; 2-Khdng dong Y; 3-Binh thiong; 4-Dong
y; 5-Rat dong y

Nguon: X 1y sé liéu bang SPSS

Vi tiéu chi “Hoa don dién tw cua VNPT Vinaphone c6 nhiéu goi dich vu

cho khach hang lya chon” dugc danh gia voi diém trung binh la 3,42. DPiém danh
gia thap hon so v&i 2 tiéu chi danh gia trude d6. Piéu nay phan anh viéc khach hang
doanh nghiép muén nhiéu gdi dich vu hon nita, c6 thé chia nho mac sb lwong hda
don véi nhiéu don gia khac nhau dé phd hop véi nhu cau caa doanh nghiép. Nhu

g06i cude Vi sd lugng hoa don < 100HD, hién VNPT chua c6 goi cude do, nhitng
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doanh nghiép nho va siéu nhoé mudn sir dung s& phai ding goi cudc vai s luong
300HD, gay lang phi v&i khach hang.

Tiéu chi “Dich vu héa don dién tir cia VNPT Vinaphone dwoc trién khai
nhanh chéng” duoc danh gia voi diém trung binh thap nhat trong cac tiéu chi l1a
3,19. Sau khi khao sat hién trang khach hang, chi 1-2 ngay la cung cip duoc cho
khéch hang account vao h¢ thong demo. Diéu nay 1a diém cong so véi cac don vi
cung cip hoa don dién tir khac nhung c6 1 s6 vudng méc trong viéc chuyén tir hé
théng demo sang h¢ théng that khién cho diém danh gia cho tiéu chi nay bi thap..

Bén canh do, tiéu chi “Khdch hang dwoc hé tro, hwéng dan, gidi ddp thdac
mdc chinh xac va nhanh chéng trong qua trinh si dung” va “Tong dai hé tro/chdam
séc khdach hang déap vmg dwoc nhu cau khdch hang” dugce danh gia véi diém trung
binh 1a 3,54 va 3,73. Sau khi nhan vién ban hang, dai 1y trao d6i s& cung cap dau
mbi nhan vién hd tro ky thuat dé giai dap hd tro thac mac trong qua trinh dung thir
dich vu trén hé théng demo. Quy dinh cua VNPT Vinaphone 1a nhan vién hd trg ki
thuat — PreSale s& phai sin sang nghe dién thoai trong gid hanh chinh dé hd tro
khach hang, teamview vao hé théng demo xir Iy 16i va huéng dan cach sir dun cho
khach hang. Viéc chuyén mén hoa, cung cap riéng dau méi hd tro cho cac khach
hang dugc danh gia cao nhung do sé lwong khéch hang Ion, 1 nhan vién hd trg k§
thuat phai phu trach nhiéu khach hang, d6i khi khién téc do hd tro chua dugc t6i uu,

khién khéach hang phai doi va goi trong nhiéu lan.

2.5.2. Pdnh gid vé gid

VNPT Vinphone dang hudng téi khach hang muc tiéu 1a DN vira, nho va
siéu nho bang chinh sach gia da dang, phu hop véi nhu cau cua ting di twong
khach hang. Vi thé, bang khao sat da c6 05 tiéu chi dé tim hiéu danh gia cua khach

hang vé chinh sach gia mai cho dich vu HPPT cua Vinaphone. Cu thé:
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Bang 2.11. Panh gia cia khach hang vé gia dich vu

Ky Piém Mirc danh gia (%)

hi¢u ié i da ia trun
€ Tiéu chi danh gia binhg 1 5 3 4 5

GI01 | Gia ca dich vu HPDT cua VNPT 3,73 10,0| 0,0 /30,8659 3,3
Vinaphone xung dang voi chat
luong dich vu

GI02 | Gia ca dich vy HDDT cua VNPT | 306 | 00| 5.9 | 78,5|14,3| 1,3
Vinaphone canh tranh so voi cac
nha cung cap khac

GIO3 | Dich wvu HDDT cua VNPT 340 | 00| 56 |53,6|36,5]| 4.3
Vinaphone c6 nhiéu murc gia khac
nhau phu hop nhu cau khach hang

Gl04 | Khach hang sin sang sir dung dich 3,29 | 00| 6,2 |67,2|18,3| 8.3
vu HDPDT cua VNPT Vinaphone
vO1 muc gia hién tai

GI05 | Gida cac gobi cude dich vu HDDT 328 |00 4.1 /698|203 5.8
cua VNPT Vinaphone 1a hop ly

Ghi cha: Mire danh gid: 1-Rdt khéng dong y; 2-Khéng dong y; 3-Binh thuong; 4-DBéng Y;
5-Rdt dong y

Nguon: X 1y sé liéu bang SPSS

Qua Bang 2.6, cho thay ddi vai tieu chi “Gid cd dich vu HPPT ciia VNPT
Vinaphone xitng dang véi chat lwong dich vu” duoc danh gia vai diém trung binh
cao nhat 1a 3,73. Uéc luong thi trudng tir cudc khao sat cho thay co dén 65,9%
khach hang déng y va 3,3% khéach hang rat dong y. Piéu nay thé hién su hai long
cua khach hang ddi véi dich vu HPPT va sy tin tudng vao uy tin cia cac dich vu
ma VNPT Vinaphone cung cap.

Tiéu chi “Gid ca dich vu HDDT ciia VNPT Vinaphone canh tranh so vdi cdc
nha cung cdp khdac” duge danh gia voi diém trung binh 1a 3,06. Piém danh gia chua
thuc sy cao, do mot s doanh nghiép nho va siéu nho chi quan tim dén gia va thay
gia cuéc cia VNPT Vinaphone cao hon so véi mét s6 dbi thu canh tranh nhu Bkav-

eHoadon, E-invoice cua ThaisonSoft...

Bén canh do, chi tiéu “Dich vu HPPT ciia VNPT Vinaphone c¢6 nhiéu mirc

RN 19

gid khdc nhau phiv hop nhu cau khdach hang”, “Khdch hang san sang sir dung dich
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vu HDDT cua VNPT Vinaphone voi mirc gid hién tai” va “Gia cdc goi cudc dich
vu HPPT cua VNPT Vinaphone la hop Iy~ dugc khach hang danh gia voi diém
trung binh lan luot 14 3,40; 3,29 va 3,28. Néu so sanh gia cac goi cuéc HDDT giira
hai nha cung cap 1a VNPT, Viettel thi gia cuéc twong dwong nhau. Nhung so véi
cac nha cung cip hoa don nhé hon nhu BKAV, ThaisonSoft thi gia cudc cao hon va
s6 luwong cac goi HDP khong nhidu bing. Nhin  chung, khoang
hon 90% khéch hang chap nhan gia cudc hién tai cia VNPT Vinaphone va khong
c6 y kién. Két qua khao sat 178 khéach hang cho thay 69% dbi twong lua chon goi
cudc V6i 6 lugng hoa don it < 1000HD, ké dén 1a 19 khach hang chon goi cudc voi
s6 luong hoa don > 1000HD.

Vi vay, VNPT Vinaphone dang muén tap trung khai thac nhdm khach hang
doanh nghiép vira va nho véi nhu cau sir dung hoa don khong qua 16n thi nén can

nhic ra thém nhiéu goéi cudc vai sé luong héa don nhé va linh hoat hon.

2.5.3. Pdnh gid vé kénh phdn phoi

Chinh sach phan phéi cia VNPT Vinaphone 1a ting cuong mé rong sb luong
diém giao dich va dai ly ban lai trén toan quéc nham ting cudng su tiép can cac
khach hang muc tiéu 12 DN vira, nho va siéu nho. Téc gia di tién hanh khao sat
nhiéu ddi tuong khach hang, trong d6 c6 khach hang 1a DN tai tinh, thanh phé nho
dé biét duoc danh gia va sy hiéu qua caa chinh sach phan phéi trong thoi gian qua
cua Vinaphone

Qua bang 2.7, cho thay tiéu chi “Cdc diém giao dich, dai Iy ciia VNPT réng
khap” dugc khach hang danh gia v6i diém trung binh cao nhat trong cac noi dung
vé kénh phan phdi 1a 3,92. C6 dén 18,6% khach hang dugc khao sat phan hoi rat
dong y véi tiéu chi nay, diéu nay thé hién su hiéu qua trong chinh sach mo rong dai
ly béan lai dich vu HPDT cua Vinaphone, gilp viéc tiép can va gigi thiéu dich vu

dén khach hang duoc thuc hién dé dang hon.
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Bang 2.12. Panh gia cia khach hang vé kénh phan phéi dich vu

Ky Piém Mikc danh gia (%)

hi¢u Tiéu chi danh gia trung
binh | 1 | 2 3 4 5

PPO1 | Khach hang c¢6 nhu cau sir dung dich vu| 360 |00]| 29 | 378|560 | 3,3
co thé dé dang tim dugc dai ly cung cap,
diém giao dich

PP02 | Cac diém giao dich, dai ly cia VNPT | 392 |0,0| 3.2 | 28,5 | 49,7 | 18,6
rong khap

PP03 | Mang luéi phan phdi san pham dich vu 344 [00]| 24 | 536|425 15
cua VNPT phong phu (khach hang cé
thé lién hé dai 1y ban lai hoic AM phu
trach)

PP04 | Thong tin khach hang nhan dwoc tai | 335 | 00| 2,2 | 27,2 | 61,3 | 9.3
diém giao dich, nhan vién ban hang dap
ung dugc yéu cau khach hang

Ghi cht: Mic ddnh gia: 1-Rdt khéng dong ¥; 2-Khéng dong Y; 3-Binh thuong; 4-Pong ;
5-Rdt dong y

Nguon: Xu Iy sé liéu bang SPSS

Tiéu chi “Khdch hang ¢6 nhu cau sir dung dich vy c6 thé dé dang tim duwoc
dai 1y cung cdp, diém giao dich” dugc khach hang danh gia vai diém trung binh khé
tét 12 3,60. Udc luong thi truong tir cudc khao sat cho thay 2,9% khach hang khong
d6ng y vé chi tiéu nay, hon 96% con lai 1a d6ng ¥ va chap nhan

O céc tiéu chi con lai ciing déu duge danh gia tot vai ty 1é danh gia hon 90%
v6i muc 3 tré 1én. Tuy nhién cling can xem Xét lai vi tiéu chi nao ciling con xap xi
3% khach hang khong dong y ¢ mdi tiéu chi.

Véi mang ludi phan phéi da thiép lap duoc cua VNPT Vinaphone bao gém
TTKD tai 63 tinh/thanh phd, TT HTBH Mién Nam, TT HTBH Mién Trung va doi
ngii AM tai Ban KHDN. Khéng chi dirng & dé, hé thong dai ly ban lai vi co ché
mém déo cang ngay cang duoc mad rong, kénh phan phdi cia VNPT Vinaphone di
véi dich vu HDDT néi riéng va dich vu CNTT noi chung dugc danh gia 1a rong
khip, dam bao kha ning tiép can, gidi thiéu dich vu dén khach hang doanh nghiép.

Nhung d6i khi s6 lugng hé théng dai Iy 16n khién dia ban hoat dong bi chong lan,
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dan t6i xung dot, tranh chip khach hang. Va khach hang trong trudng hop nay ciing

khong biét nén chon dai Iy nao dé dang ky dich vu.

2.5.4. Pdnh gid vé xtic tién

Dé thu hat khach hang méi va giir chan cac khach hang hién hitu, VNPT
Vinaphone d3 thuc hién chinh séch xuc tién bao gém quang cdo qua nhiéu phwong
tién va chuong trinh khuyén mai. T4c gia dwa ra 04 tiéu chi trong phan khao sat vé
xuc tién dé biét duoc mirc 6 hiéu qua cua chinh séch xuc tién dich vu HPDT cua
VNPT Vinaphone qua danh gia cua khach hang.

Biang 2.13. Panh gia cia khach hang vé xuc tién

Ky Piém Mikc danh gia (%)

hi¢u Tiéu chi danh gia trung
binh | 1 | 2 3 4 5

XTO01 | Quang céo vé dich vu HDDT cua | 331 | 00| 89 | 536|354 | 2,1
VNPT Vinaphone dugc phd bién rong
rai

XT02 | Dich vu HDDT cua VNPT Vinaphone 379 | 0,0 | 3.2 | 405|558 | 55
duoc nhi€u nguoi biét dén

XTO03 | Dich vu HDDT cua VNPT Vinaphone | 339 | 0,0 | 10,4 | 49,3 | 31,8 | 85
¢0 nhiéu chuong trinh khuyén mai,
két hgp céc dich vu CNTT di kem

XT04 | Chuong trinh khuyén mai dich vu 303 | 00 |142 (702|143 | 1.3
HDDT cua VNPT Vinaphone mang
lai lg1 ich thié€t thuc cho khach hang

Ghi chl: Mic danh gia: 1-Rdt khong dong ¥; 2-Khong dong ¥; 3-Binh thuwong; 4-Pong Y,
5-Rat dong y

Nguon: Xu Iy sé liéu bang SPSS

Tiéu chi “Dich vu HPPT ciia VNPT Vinaphone dwoc nhiéu nguoi biét dén”

dugce danh gia véi diém trung binh cao 1a 3,79 va chi tiéu “Qudng cdo vé dich vu

HPDT cia VNPT Vinaphone dwoc phé bién réng rdi” duoc danh gia voi diém

trung binh 1a 3,39. Piém danh gia tiéu chi nay thé hién véi uy tin va kinh nghiém

san co, cac dich vu CNTT ciia VNPT Vinaphone déu dé& dang duoc khach hang tiép
nhan va biét téi.

Vi tiéu chi “Chuong trinh khuyén mai dich vu HDDT cua VNPT Vinaphone

mang lai loi ich thiét thuc cho khdch hang” va “Dich vu HDDT cua VNPT
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Vinaphone cé nhiéu chwong trinh khuyén mai, két hop cdc dich vu CNTT di kém” bi
hon 10% khach hang danh gia marc 2. Piéu nay khdng phai két qua bat ngo, vi céc
dich vu khuyén mai caa VNPT Vinaphone tap trung vao bo giai phap CNTT cung
cap cho khach hang cha khong riéng 1é dich vu HPDT. Goi khuyén mai thuong tap
trung vao khach hang, tap doan 16n véi sé luong dich vu sir dung nhiéu, con khach
hang 14 doanh nghiép vira va nho s& khéng duoc huéng nhiéu chwong trinh khuyén
mai cho dich vu HDDT. Khuyén mai danh riéng cho HDDT chi don thuan la giam
gia goi cude va chi danh cho nhitng KH sir dung sé lwong HP 16n. i v6i DN vira,
nho va siéu nho sir dung s6 lugng hoa don it nén hau nhu khong dugce hudng chinh
sach gidm gié cudc nay.
2.5.5. Pdnh gid vé con nguwoi

Chinh sach con nguoi cia VNPT Vinaphone duoc trién khai c6 ké hoach
bang cac khoa dao tao dinh Ky véi muc tiéu nang cao ning luc va chat luong phuc
vu cta do6i ngii nhan vién kinh doanh Vinaphone. Kiém tra tinh hiéu qua cua chinh
sach nay bang 04 tiéu chi danh gia trong cudc khao sét, tac gia da c6 danh gia vé doi
ngl nhan vién Vinaphone qua goc nhin ctia khach hang.

Bang 2.14. Panh gia ciia khach hang vé nhan vién VNPT Vinaphone

Ky Piém Mikc danh gia (%)

hi¢u Tiéu chi danh gia trung
binh | 1 2 3 4 5

NVO1 | Nhan vién Vinaphone c6 tac phong | 391 | 0,0 | 2,7 | 19,1 | 62,5 | 15,6
lich sy, chuyén nghiép

NVO02 | Nhan vién Vinaphone cé thii d¢ niém 415 | 0,0 | 1,6 | 10,2 | 59,8 | 28,5
no, nhiét tinh

NVO3 | Nhan vién Vinaphone c6 trinh d6 | 414 | 0,0 | 1,6 | 9,0 | 63,7 | 25.8
chuyén mon cao

NVO04 | Khach hang hai long véi chat luong | 37 |00 | 41 | 305|563 90
phuc vu cua ddi ngli nhan vién
Vinaphone

Ghi chii: Mikc danh gia: 1-Rdt khong dong ¥; 2-Khéng dong ¥; 3-Binh thuong; 4-Dong Y;
5-Rat dong Y

Nguon: X 1y sé liéu bang SPSS
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Tiéu chi “Nhén vién Vinaphone co tac phong lich sw, chuyén nghiép ” va chi
tiéu “Nhdn vién Vinaphone cé thdi do niém nd, nhiét tinh” ghi nhan diém trung
binh lan luot 1a 3,91 va 4,15, c6 trén 98% khach hang danh gia muc 3 tro 18n véi 2
tiéu chi nay. Bé khuyén khich nhan vién luén tich cuc trong cong viéc ciing nhu qua
trinh giao tiép véi khach hang, VNPT Vinaphone thuc hién ché d6 lwong thuong
can clr vao chi sb danh gia thuc hién cong viéc - KPI (Key Performance Indicator).
Vi vay, nhan vién Vinaphone c¢é gang hoan thanh nhiém vu duogc giao trong thoi
gian nhanh nhét ¢ thé, dac biét l1a cac van dé vé k¥ thuat von 1a méi quan tam hang
dau.

Khach hang danh gia tiéu chi “Nhan vién Vinaphone cé trinh dé chuyén mon
cao” véi diém trung binh 1a 4,14. Piéu nay thé hién trong qué trinh dung thtr dich
vu trén hé thdng demo, khach hang da duoc nhan vién k¥ thuat giai thich, hudng
dan va giai dap thic mic kha tot

Chi tiéu “Khach hang hai long véi chat hieong phuc vu ciia déi ngii nhdn vién
Vinaphone” dugc danh gia voi diém trung binh 1a 3,70, véi 95,9% khach hang
danh gia mac 3 tré 18n. Nhin chung, yéu té con ngudi cua Vinaphone dugc khéch
hang kha hai 1ong trong bay yéu té vé marketing, véi ty I¢ dong y va rat dong y
khoang 75%, ty & khach hang khong dong y dudi 6%. Qua thoi gian st dung dich
vy, su danh gia vé nhan su cua VNPT Vinaphone ciia nhom khéch hang 1a dang tin

A

cay.

2.5.6. Pdnh gid vé quy trinh

Chién lugc vé quy trinh cia VNPT Vinaphone dang thuc hién Ia kiém soat
quy trinh nham dam bao thoi gian phuc vu khach hang trong khoang thoi gian quy
dinh, don gian hda va thuan tién cho khach hang. Tat ca chinh sach quy trinh cua
Vinaphone déu nhim dén sy théa man cho khach hang vi thé tac gia dua ra 04 tiéu
chi danh gia trong bang khao sat khach hang, dé biét dwoc hiéu qua cua chinh sach

quy trinh trién khai trong thoi gian qua.
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Bang 2.15. Panh gia cia khach hang vé quy trinh cung cap dich vu

Ky Piém Mikc danh gia (%)

hi¢u Tiéu chi danh gia trung
binh | 1 2 3 4 5

QTO1 | Thu tuc dang ky, khéi tai dich vu 382 | 00| 1.8 | 329|479 | 175
HDPDT cuia VNPT Vinaphone don
gian, nhanh chéng

QTO02 | Quy trinh cung cép dich vu HBDT 3,76 | 0,0 | 10,2 | 44,2 | 25,9 | 19,7
cua VNPT Vinaphone thuan tién cho

khach hang

QTO03 | Thong tin trén cac biéu mau thong tin 399 00| 1,8 | 3013711310
0 rang, d¢ hiéu

QTO04 | Hinh thte thanh toan da dang, thun | 378 | 0.0 | 2,1 | 38,9 | 384 | 20,6
tién cho khach hang

Ghi cha: Mize danh gid: 1-Rdt khéng dong y; 2-Khéng dong Y; 3-Binh thuong; 4-DBéng V;
5-Rdt dong y

Nguon: Xu Iy sé liéu bang SPSS

Tiéu chi duoc danh gia cao nhat 14 “Théng tin trén cdc biéu mau théng tin ré
rang, dé hiéu” véi diém trung binh 1a 3,99; c6 30,1% khéach hang chap nhan va
67,1% khach hang hai 1ong. Day ciing 1a diém cong trong quy trinh trién khai dich
vu cia VNPT Vinaphone, véi bang biéu mau dugc gui toi khach hang ngay trong
budi gisi thiéu san pham dé lay théng tin doanh nghiép. Noi dung rd rang, mach lac
theo thtr tu cac thdng tin can thiét dé phuc vu cho viéc khai tao ching thuc doanh
nghiép khach hang vai co quan thué. Bén canh d6, tiéu chi “Thii tuc dding ky, khoi
tai dich vu HDDT cua VNPT Vinaphone don gian, nhanh chong” cling dugc danh
gia twong doi tot véi 3,82 diém, cu thé chi 1,8% khach hang dugc hoi khong dong
y: con lai 32,9% khach hang chap nhan va 65,7% khéch hang hai long.

Tiéu chi “Quy trinh cung cdp dich vu HPPT cia VNPT Vinaphone thudn
tién cho khdch hang” bi danh gia thap nhat voi 10,2% khach hang dugc hoi khong
d6ng y do nhimg vuéng mac trong qua trinh chuyén tir hé thong demo sang hé
théng that, doi khi cham tién do va khién khach hang phai chd doi.

Vi tiéu chi “Hinh thirc thanh toan da dang, thudn tién cho khach hang”
dugc danh gia twong ddi tot véi 3,78 diém trong d6 chi 2,1% khach hang chua hai
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long. Viéc thanh toan dich vu héa don dién tir ¢6 thé thyc hién thanh toan theo
thang, theo nam tuy thudc vao goi dich vu ma khach hang st dung. Tiéu chi nay
dugce danh gia 1a khong co gi khac biét so véi cac dich vu khac va nha cung cip
dich vu khac.

Nhin chung, da s khach hang chap nhan quy trinh cung cip dich vu hién
tai caa VNPT Vinaphone, ty I¢ khach hang khéng hai long dudi 7%. VNPT
Vinaphone dang mudn huéng dén ddi twong doanh nghiép vira va nho, s& yéu cau
su nhanh chéng trong qué trinh trién khai vi thé ciing can xem xét dén viéc thay doi
quy trinh phéi hop gitta Vinaphone va VNPT IT dé rat ngan thoi gian xac nhan, 1am

Viéc gitra 2 don vi.

2.5.7. Ddnh gid vé phwong ti¢n hitu hinh

Ngoai c4c thugc tinh lién quan truc tiép dén dich vu duoc VNPT Vinaphone
quan tam va cai thién dé mang lai chét lwong tét nhat cho dich vu HPDT thi céc yéu
t6 gian tiép, cac yéu té vo hinh nhu: diém giao dich, trang thiét bi tai diém giao
dich, dong phuc nhan vién, bang hiéu.... ciing dd duoc VNPT Vinaphone cai thién.
Téc gia da dua ra 04 tiéu chi khao sat dé tim hiéu nhitng danh gia cua khach hang
vé phuong tién hiru hinh ma VNPT Vinaphone di trién khai trong thoi gian qua.

Bang 2.16. Panh gia ctia khach hang vé phwong tién hiru hinh

Ky Piém Mikc danh gia (%)

hi¢u Tiéu chi danh gia trung
binh | 1 2 3 4 5

HHO1 | Piém giao dich cia Vinaphone khang 438 | 00| 0,0 | 12,1 | 38,6 | 49,3
trang, sach sé

HHO2 | Pong phuc cta nhan vién Vinaphone | 418 | 0,0 | 0,0 | 29,2 | 24,9 | 45,9
dep, lich sy, c6 tinh nhéan biét cao

HHO3 | Bang hi€u, poster, to roi ... tai cac | 399 | 0,0 | 0,8 | 25,7 | 47,1 | 26,4
diem giao~ digh c6 thong tin dich vu
10 rang, dé hiéu

HHO04 | Mon qua Marketing cua Vinaphone | 442 | 0,0 | 0,0 | 10,4 | 38,3 | 49,3
tang rat thiét thyc va y nghia

Ghi chii: Mikc danh gia: 1-Rdt khong dong ¥; 2-Khéng dong ¥; 3-Binh thuong; 4-Dong Y;
5-Rat dong Y

Nguon: X 1y sé liéu bang SPSS
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Véi uy tin cua nha cung cap dich vu vién thong, CNTT hang dau Viét Nam,
VNPT Vinaphone dugc khach hang danh gia cao vé céac tidu chi phuong tién hitu
hinh trong d6 c6 “Pong phuc cia nhdan vién Vinaphone dep, lich su, c¢é tinh nhén
biét cao” va “BPiém giao dich cia Vinaphone khang trang, sach sé”. VNPT
Vinaphone c6 quy dinh rd rang vé trang phuc ddi véi nhitng nhan vién ban hang khi
di tiép xUc, giGi thiéu san pham voi khach hang. Dam bao tinh nhan biét, théng nhat
trén dia ban 63 tinh/thanh phé.

Dic biét véi tiéu chi “Mo6n qua Marketing ciia Vinaphone ting rat thiét thuc
va ¥ nghia” dat dugc diém trung binh 4,42 va mic danh gia hai long rat cao la
89,6%. Mon qua khdng c6 gia tri vat chat 16n nhung thé hién su chu déo, quan tim
dén khach hang tir nhitng diéu nho nhat. Day chinh 1a diém Ia Vinaphone can phat
huy hon nira trong thoi gian toi.

2.6. Panh gia vé hoat dong marketing hén hop ciia Tong cong ty dich vu
vién thong Vinaphone ddi véi dich vu héa don dién tir
2.6.1. Nhitng két qud dat dwoc

Hoat dong truyén thong marketing hon hop cia VNPT Vinaphone da va
dang ngay cang duoc cai tién va hoan thién. Qua viéc nghién ctu thuc trang va
danh gia cua khach hang vé hoat dong marketing hdn hop, tac gia di nhan thay

nhitng két qua dat duoc rat cu thé.

2.6.1.1. Cong tac 1ap ké hoach va t6 chic hoat dong marketing hon hop

Cong tac nghién ctu thi truong da duoc cai thién rd rang. Tur viéc chi nham
dén dbi twong khach hang la DN, tap doan 16n thi nay VNPT Vinaphone di nhin
duogc tiém nang tir di tugng khach hang doanh nghiép vira, nho va siéu nho. Nhiing
DN nay truée diy bi VNPT Vinaphone danh gia 1a sir dung sb luong hoa don it
mang lai doanh thu nho nhung véi s6 lugng DN nay & Viét Nam ngay cang 16n thi
VNPT Vinaphone phai nhin nhan lai va thay déi déi twong muc tiéu cua dich vu
HDDT.
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Bén canh d6, khi xac dinh duoc dbi twong khach hang muc tiéu méi nhung
VNPT Vinaphone khong lo 1a viéc khai thac khach hang trung thanh la nhitng DN,
tap doan Ion. D6i twong khach hang nay luén dugc quan tdm béi nhitng nha cung
cap dich vu VT-CNTT khéac vi thé néu Vinphone thiéu su cham sdc va tiép can nhu
cau cdng nghé mai cua khach hang sé rat dé bi mat vao tay ddi thu.

Viéc dé cac TTKD T/Tp cha dong ngan sach cho cac hoat dong marketing caa
minh ciing 1 diém dang ghi nhan, véi su chi dong nay hoat dong marketing dién ra
nhanh chéng va hiéu qua, pht hop vai tinh hinh thuc té tai dia phuong.

Khi d3 xac dinh muc tiéu rd rang thi VNPT Vinaphone di c6 ké hoach, to
chuc trién khai hoat dong marketing phti hop véi nhu cau khach hang, vi thé day 1a
két qua dat duoc dau tién va ciing 13 quan trong nhat cia hoat dong marketing hon
hop d6i véi dich vu HDDT

2.6.1.2. Chinh sach marketing hdn hop cu thé

a. Chinh sach s@n pham

Thudng Xuyén nang cap, cai tién, 1am mai dich vu: VNPT Vinaphone di dé ra
ké hoach, thoa thuan véi doi ngii k¥ thuat caia VNPT IT kiém tra dung luong luu trit
HD 6 thang/lan dé tranh tinh trang qué tai dung luong luu trir, ddng thoi nang cap
giao dién hé théng demo, dam bao tinh hién dai va than thién véi KH. Cac miu HD
thiét ké ciing thuong xuyén duoc cap nhat, khong dé tinh trang mau HD ci, 15i thoi.

b. Chinh sach gia

B6 sung gbi cudc sé luong HD nho: Khi nam bit dugc diéu nay, Vinaphone
d3 c6 ké hoach xay dung gbi cudc hoa don méi, bao gom nhiéu géi cudc sb luong
hoa don it nhung van dugc huong nhiéu khuyén mai nhu mién phi luu trit, mién phi
thiét ké hoa don theo mau...Ké hoach xay dung goi cudc méi ndy di duoc dua ra
dau nam 2019, ngay khi nim bat duoc Thong tu 68/2019/TT-BTC va Nghi quyét
01/NQ-CP quy dinh vé trién khai HDDT. Chinh sach gbi cudc di duoc dua ra voi
g6i cude s6 luong HD300, HD500. . .nhiéu hon so véi trude day chi co goéi HD1000.
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¢. Chinh sach phan phai

Mé rong kénh phan phdi: Xac dinh duoc DN vira, nhé va siéu nho khéng chi
tap trung & cac thanh phd 16n nhu Ha Noi, TP.H6 Chi Minh, Pa Ning ma con ¢ rat
nhiéu tinh thanh trong ca nudc. Va dé tiép can ddi twong nay tét nhat thi can doi
ngil ban hang, dai ly béan lai ngay tai dia ban. Ké hoach ma rong diém giao dich,
AM, dai ly ban hang ngay lap tic dugc dua ra. Va theo thong ké, nim 2019, VNPT
Vinphone c¢6 mang ludi kinh doanh trén 7.000 nhan vién kinh doanh va hon
103.000 diém kinh doanh trén khap 63 tinh Thanh phd, day chinh 1a nhiing “Chién
binh xanh” trén mat tran kinh doanh.

d. Chinh sdach con nguwoi

Dao tao dinh ky, theo ké hoach va dam bao chat lugng dao tao: Tir ndm 2017
dén nay, VNPT van déu din t6 chuc khoa dao tao tat ca cac dich vu VT-CNTT tir
dich vu cii &én dich vy méi cap nhat theo quy dinh 2 quy/lan. Khéa dao tao kéo dai
1 tuan va dugc t6 chuc tai TT BH mién Nam cho cac tinh phia Nam, TTBH Mién
Trung cho céc tinh thudc khu vuc mién Trung, Ban KH-TC-DN cho céc tinh khu
vuc mién Bic.

Co ché hoa hong, luong thuéng rd rang cho ddi ngil nhan vién kinh doanh va
dai 1y bén lai: Hang nam Tong Cong ty ¢6 riéng hang muc khen thuéng cho dich vu
HPDT tai budi tong két két qua kinh doanh nam, d6 13 “Pon vi kinh doanh HPPT
hiéu qua” danh cho TTKD T/TP nio c6 doanh thu ghi nhan cao nhat voi giai
thudng 20.000.000VND, “Nhan vién kinh doanh dich vu HPDT hiéu qua” danh
cho AM nao c6 két qua doanh thu ghi nhan cao nhat va “Pai 1y kinh doanh HDDT
hiéu qua” danh cho dai Iy ban hang cé doanh thu cao nhat voi giai thuong
10.000.000VND. Ngoai ra tai ttng TTKD va TTBH déu cd ghi nhan va khen
thuang khuyén khich theo quy cho cac AM va dai ly.

Véi nhitng bao céo két qua kinh doanh cua don vi va két qua cudc khao sat

khach hang, tac gia danh gia hoat dong marketing hon hop cua VNPT Vinaphone
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d6i voi dich vu HPDT di dat duoc nhitng két qua dang ghi nhan ma khéng phai

doanh nghiép vién thong nio dang & Vi tri top dau c6 thé nhin nhan, thay doi.

2.6.2. Nhitng han ché
Tur két qua khao sat khach hang vé thuc trang hoat dong marketing hén hop
dbi voi dich vu HPDT caa VNPT Vinaphone, bén canh nhirng két qua dat dugc van

con nhiing han ché nhu sau:

2.6.2.1. Chinh sach marketing hdn hop cu thé
a. Quy trinh
Quy trinh phéi hop giita don vi kinh doanh Vinaphone va don vi cong nghé
thong tin VNPT IT con vudng mac trong khau phdi hop. Viéc trién khai hoa don
d6i khi mat nhiéu thoi gian hon so véi cam két trién khai trude d6 véi khach hang.
Chuyén hé théng demo thir nghiém sang hé thdng phat hanh héa don that mat dén 1
thang, khién khach hang khong hai long.
b. Chinh sach phan phdi
Chdng lan dia ban: khach hang trén dia ban khi c6 nhu cau sir dung dich vu
HDDT thuong nhan dugc bao gia, gisi thidu cua nhiéu don vi ban hang cing cua
VNPT Vinaphone nhu dai ly ban lai, cia TTKD va d6i khi la ca nhan vién ban hang
ciia Ban KHDN. Truong hop gap nhiéu nhét cé thé 1a cac doanh nghiép tai Ha Noi
va TP.Hb6 Chi Minh, khach hang nhan duoc nhiéu bao gia khac nhau khién hoang

mang va khong hiéu dau 1a don vi chinh thong cia VNPT,

2.6.2.2. Su phdi hop giita cac don vi trong trién khai hoat dong marketing hon
hop

Viéc trién khai hoat dong marketing hn hop cua Vinaphone nhu da dé cap ¢
chuong 2, s& dién ra & nhiéu cap do, tir cip do Tong Coéng ty, cap do Ban, cip do
TTKD. Pé céc chinh sach khac nhau cling phét huy tc dung va cac don vi cing
phdi hop thuc hién hoat dong marketing hdn hop mét cach hiéu qua 1a kha kho

khan. Mot s6 han ché trong viéc phdi hop giita chinh sach va don vi trién khai do 1a:
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- Ban NCTT-PTDV c6 nhitng giai doan chua phdi hop tt véi Ban KH-TC-
DN va don vi kinh doanh dia ban, chua bam sat hién trang khién viéc nam
bat nhu cau khach hang tai ting tinh, thanh phd cham ché&. Chinh su phéi hop
chua chat ché nay khién giai doan nam 2016-2017, thi trudng muc tiéu cua
Vinaphone van 1a DN, tap doan 16n trong khi s lwrong DN vira va nho c6
nhu cau sir dung HPDT tai c4c tinh d3 kha nhiéu.
- Giai doan 2018, sau khi ban NCTT-PTDV da lua chon dugc thi truong muc
tiéu chinh xac hon, ban KHDN di tién hanh diéu chinh chinh sach gi4, cho ra
nhiéu gdi dich vu HP nho hon. Sau khi ban hanh chinh sach, lai nhan duoc
phan hoi 1a chua du phong pht, da dang dé dap umg dugc nhu ciu caa dbi
twong KH muc tiéu méi. Diéu nay thé hién sy han ché vé mit phdi hop gitra
Ban KH-TC-DN va cac TTKD T/Tp, thiéu sy trao ddi liy y kién déng gop
cua cac dia ban co so.
- Chinh sach m¢ rong kénh phan phdi duoc trién khai gitp TTKD c6 thém
nhiéu dai Iy béan lai trén dia ban nhung lai khién phat sinh van dé 1am sao dé
quan ly hiéu qua cac kénh phan phéi do. Viéc thong tin gitra cac dai ly va cac
AM béan hang chua thuc sy t6t, thuong xuyén xay ra chong lan khach hang.
Céc hoat dong marketing hdn hop theo chinh sach cua Téng Cong ty doi khi
chua dugc trién khai dong bo do thiéu sy thong tin trao doi va phdi hop giita
cac dai ly va AM vs nhau.
2.6.3. Nguyén nhén ciia han ché
Nguyén nhan dan dén nhitng han ché trong hoat dong marketing cia VNPT
Vinaphone d6i véi dich vu HPDT duoc xac dinh gém ¢ nguyén nhan chi quan va
nguyén nhan khach quan. Trong do:
2.6.3.1. Nguyén nhan khach quan
Nhitng yéu t6 khach quan anh huong truc tiép dén hoat dong marketing hon

hop ctia VNPT Vinaphone d6 chinh la chinh sach phén cong nhi¢m vu va quy trinh
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phdi hop gitra Vinaphone va Cong ty Céng nghé thong tin (VNPT IT) caa Tap
Poan Buu chinh vién thong VNPT

VNPT-IT hoat dong trong linh vuc nghién ciu phat trién, tich hop cac san
pham dich vu cdng nghé thdng tin phuc vu ndi bé Tap doan VNPT cac khach hang
bén ngoai VNPT. Dich vu HPBT ciing 1a mot trong nhirng dich vu CNTT ma
VNPT IT dugc Tap doan giao nhiém vy trién khai, van hanh, kiém tra nang cap,
thiét ké phan mém. Trong khi d6 viéc kinh doanh, phu trach ban dich vy HPDT la
cua VNPT Vinaphone. Chirc nang nhiém vu va quy trinh da dugc xay dung ngay tu
dau nhung khi phdi hop trién khai thyc té nay sinh nhiéu vudng mac:

- VNPT IT quy dinh, khach hang muén chuyén tir hé thong demo sang st
dung hé thdng phat hanh HD that thi VNPT Vinaphone phai bao trudc 3 ngay dén 1
tuan. Viéc nay khién thoi gian cung cap dich vu cho khach hang bi kéo dai hon.

- Béi voi khach hang cd yéu cau phat sinh khi sir dung dich vu HPDT nhu
tich hop phan mém ké toan chuyén dung, thay doi bang ké hang hda, gop trang bang
ké...Nhan vién kinh doanh VNPT s& ghi nhan yéu cau cia KH va gui sang VNPT
IT qua mail dé danh gia kha nang dap tng. Viéc nay doi hoi phai c6 chuyén vién cé
chuyén mén cua VNPT IT hd tro danh gia va thay doi lai code chuong trinh. Poi
khi mail phan héi va viéc hd tro dap tng yéu cau khach hang cia VNPT IT bi cham
ché va chua ding theo yéu cau khach hang, khién cho viéc hd tro bi kéo dai.
Nguyén nhan 1a do quy trinh phdi hop do T4ap doan ban hanh chua chit chg, khién

don vi thuc hién dun day va tranh cdi véi nhau.

2.6.3.2. Nguyén nhan chu quan
Nhitng nguyén nhan chia quan tir phia Tong Cong ty gom cd nhiing van dé
phét sinh tir chinh séach kénh phan phéi va su phéi hop gitra cac don vi thuc hién
hoat dong marketing hon hop d6i voi dich vu HPDT.
- Tha nhét: viéc chong lan dia ban va sy phéi hop gitta cac dai ly ban lai va
AM chua tét. Nguyén nhan phat sinh tir chinh hé thdng phan phéi rong khap

cua VNPT Vinaphone, c6 nhiéu kénh phan phdi trén cling mot dia ban ma lai
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thiéu su trao d6i thdng tin véi nhau dong thoi chua c6 kénh quan Iy rd rang
tai tang TTKD T/Tp.

- Thu hai: Ban chitc nang nhu ban NCTT-PTDV, Ban KH-TC-DN chua c¢6
su tim hiéu sau séc, tham khao y kién, thiéu sy phéi hop cia TTKD nén cac
chinh sach marketing hon hop dua ra c6 nhitng chinh sach mang tinh ly
thuyét, chung chung, chwa cu thé va phd hop véi tinh hinh tai timg dia

phuong.

TOM TAT CHUONG 2

Trong chwong nay, dé tai da di sau vao viéc nghién ciu hién trang hoat dong
marketing hdn hop cia Téng cong ty dich vu vién thong Vinaphone dbi vai dich vu
hoa don dién tir. Trén co s& d6 so sanh véi ly thuyét vé marketing hdn hop d6i Voi
dich vu dugc gidi thiéu ¢ chuong 1, tac gia s€ danh gid hiéu qua hoat dong
marketing hon hop cia VNPT-Vinaphone d6i véi dich vu hoa don dién tir. Day s&
1a co s& quan trong dé tac gia dwa ra mot s6 giai phap nham hoan thién hoat dong
marketing hén hop cua VNPT-Vinaphone d6i véi dich vu héa don dién tu trong

chuong 3.
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CHUONG 3: GIAI PHAP PAY MANH HOAT PONG
MARKETING HON HQP CUA TONG CONG TY DICH VU
VIEN THONG VINAPHONE POI VOI DICH VU
HOA PON PIEN TU
3.1. Pinh huéng va muc tiéu phat trién ciia Tong cong ty dich vu vién

thong Vinaphone doi véi dich vu hoa don dién ti
3.1.1. Phwong hwéng va muc tiéu chung ciia Tong cong ty cé phin dich vu
vién thong Vinaphone

So véi thoi diém nim 2014 khi méi bat dau cong cudc tai co cau, VNPT noi
chung va VNPT Vinaphone noi riéng dang mang mot dién mao hoan toan méi vai
bo may tinh gon hon, lyc lugng lao dong tré trung va nang dong hon, san pham dich
vu dap Gmg duoc nhu cau phét trién kinh té - xa hoi.

Véi viéc tap trung phét trién va kinh doanh céc dich vu cua Tap doan,
VNPT- VinaPhone giir mot vai trd quan trong trong viéc thuc hién muc tiéu chuyén
dich tir cung cap céc dich vu vién thdng thuan tly sang cung cap cac dich vu tich
hop giira vién thong, CNTT, truyén thong, dem lai nhiéu tién ich méi, nhiéu gia tri
méi, phuc vu moi ddi tuong khach hang tir ca nhan, dén céc doanh nghiép, cac co
quan Nha nudc. M6 hinh tap trung kinh doanh, giao dich mét cira da khic phuc
dugc nhitng nhuoc diém chong chéo tiét giam chi phi, giam cap trung gian trong
diéu hanh kinh doanh. Pic biét mé hinh “tt ca trong mot” nay di dem lai su tién
loi cho cac khach hang tir viéc diang ky sir dung, bao hanh, bao dudng tat ca céc
dich vu ngay tai ciing mot diém giao dich.

Bén canh do, hé thdng kénh ban hang day dic tai 63 Tinh/Thanh, trai dén tan
X4 VA ca vling sau ving xa gio day s& duoc diéu hanh xuyén sudt mot cach cd hé
théng véi cac chinh sach dong bo, hop Iy s& 1a mot diém manh 16n, dem lai sic
canh tranh cho cac dich vu VNPT- VinaPhone.

Muc tiéu dén nim 2020 cua VNPT VinaPhone 13 dat doanh thu 83.500 ty
dong; Loi nhuan trude thué dat 3.300 ty dong; Toc do ting truong binh quan dat
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49%/mam; Thi phan dich vu di dong chiém trén 30%, dich vu bang rong trén 80%
da can ban hoan thanh.

Thuc té da chang minh chién lugc phat trién nay hoan toan phu hop vai tinh
hinh phat trién caa Tong Cong ty. Cu thé hoa cho ké hoach 5 niam tir 2020-2025,
Téng Cong ty s& phan dau cho nhitng myc tiéu sau:

- Dé don dau cudc Cach mang cong nghiép 4.0, VNPT Vinaphone cling cac

Tong Cong ty khac da khan truong hoan thién chién lugc VNPT 4.0 véi

quyét tam chuyén dbi thanh doanh nghiép s, huéng téi tro thanh nha cung

cap dich vy sb hang dau Viét Nam va la trung tam dich vu s6 & chau A

- Muc tiéu dén hét ndm 2025, doanh thu tir dich vu CNTT sé& chiém khoang

20% tong s6 doanh thu cia VNPT va tdc d6 doanh thu CNTT tir nim nay

dén 2025 chiém binh quan khoang 35%/nim.

- Xay dung h¢ sinh thai giai phap cia VNPT Vinaphone ngay cang phong

pht va hoan thién véi cac giai phap & nhiéu linh vuc nhu xay dung Chinh

phu dién tir, y t&, ndng nghiép, gido duc, cac giai phap xay dung do thi théng
minh khac...

Dé dat duoc muc tiéu trén tap thé cac can bo nhan vién caa VNPT Vinaphoe
con rat nhiéu viéc phai 1am. Tur viéc 1ap ké hoach cu thé dé dua ra cac phuong an
hop ly. Hoan thién cac dich vu cung cdp ciing nhu nang cao chat lugng phuc vu
khach hang...Nang cao trinh do cua d6i ngii nhan sy, ca vé mat chat luong va sb
lugng déu can phai duoc tri trong, co chinh sach dao tao nhan vién va hé thong
lwong thudng hop 1y. Pong thoi ciing can hoach dinh mét chién luoc marketing hon
hop cu thé dé thu hat va tim kiém khach hang.

3.1.2. Pinh hwdng phdt trién dich vu héa don dién tiv

Trén co s& ngudn lyc hién c¢6 cia VNPT Vinaphone cing véi du bao vé
tinh hinh thi truong dich vu ngay cang canh tranh quyét liét trong nhiing nam tai,
muc tiéu dé nghi cho dich vu HPDT cia VNPT Vinaphone d&én nim 2025 nhu sau:
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- Nang cao chit luong dich vu dé dap g duoc nhu cau sir dung caa khéch

hang, dac biét khach hang la doanh nghiép nho va siéu nho véi nhiéu yéu cau

s6 lwong hoa don va thai gian trién khai nhanh chéng.

- Pay manh cac hoat dong quang co, khuyén mai nham thu hat déng dao

khach hang sir dung géi nhiéu dich vu CNTT d6ng thoi gitt duoc cac khach

hang hién haru.

- Phét trién va da dang hda céc bo giai phap, két hop nhiéu dich vu cung cap

cho khéi doanh nghiép trong d6 c6 dich vu HDDT
3.2. Mt so giai phap hoan thién hoat dong marketing hon hop ciia Tong
cong ty co phan dich vu vién thong Vinaphone doi véi dich vu héa don
dién tir

Xuat phat tir han ché trong hoat dong marketing hdn hop ciing nhu dinh hudéng

phét trién caa VNPT Vinaphone d6i voi dich vu HPPT, trong phan noi dung cua
chuong III, tic gia xin dé xuat mot sd giai phap nang cao hon nira hiéu qua hoat
dong marketing hon hop cua VNPT Vinaphone:
3.2.1 thy manh hoat dong marketing héon hop cua T (5ng cong ty cd phén
dich vu vién thong Vinaphone doi voi dich vu hoa don dién tir

Trén co so phan tich, danh gia thuc trang hoat dong marketing hon hop doi
véi dich vu HPDT cua VNPT Vinaphone, du bao tinh hinh thi treong va nguén luc
hién co, tac gia dé xuat giai phap day manh hoat dong marketing hdn hop d6i véi
goi dich vu internet cap quang cua Tong Cong ty dich vy vién théng Vinaphone

duoc trinh bay dudi day:

3.2.1.1. Giai phap vé san pham dich vu

Gay dn twong ban dau cho khach hang bang chinh chdr lwong dich vu: Hoan
thién tai liéu gigi thiéu dich vu ciing véi bo hudng dan, tdng hop céac cau hoi thuong
gap khi st dung dich vu HPDT. Tat ca tai liéu trinh bay dé hiéu, khoa hoc, in 4n
dep mat va cung cap cho khach hang ngay trong budi tiép xtc, giGi thiéu dich vu

hodc gai email cho khach hang trudc budi gap mit.
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Quan ly théng tin khach hang chat ché, kip thoi cdp nhat tinh trang khach
hang trén hé thong: Mdi TTKD T/Tp cé chuong trinh riéng dé ghi nhan thong tin
khach hang nhu di gi6i thiéu dich vy, d4 ding ky, chd trién khai, dang sir dung dich
vy, tam ngung dich vu, hay dich vy, dang khiéu nai...dé co phuong an xir ly kip
thoi. Thong tin nay duoc quan 1y tai tinh va tat ca di liéu cia 63 TTKD s& déu duoc
cap nhat va guri 1&n ban KH-TC-DN dé theo ddi.

Nang cao chdt liong dich vi khach hang: Ban KH-TC-DN can thuc hién kiém
tra ngau nhién bang cach goi dién cho mot s khach hang tai tinh, thanh phé bat ky
dé thu thap y kién danh gia cua khach hang vé dich vu, ciing nhu nhéan vién kinh
doanh cua VNPT Vinaphone. Hang tuan s& cé théng ké cac y kién nay dé danh gia

vé hoat dong cua tirng TTKD va c6 phuong an cai thién chat lugng dich vuy.

3.2.1.2. Giai phap vé gia dich vu

Véi d6i twong khach hang DN nhé va siéu nho, ho mudn tiét kiém chi phi téi
da v6i g6i cude HD phu hop nhat véi nhu cau ciaa ho vi thé mic du Vinaphone da
¢ chinh sach gia véi nhiéu goi cuée HP nho nhung van can cung cap thém goi
cude voi s6 luong hoa don nhod hon nira nhu HD100, HP200...Khi so sanh bang
gia dich vu cia VNPT Vinaphone va céc nha cung cap khac thi khach hang s& thay
muc gia thap nhat trén thi truong khong phai 1a caa VNPT Vinaphone. Vi vay,
VNPT Vinaphone can chi y két hop vai chinh sach xdc tién dé nhan manh dén chat
lugng dich vy va uy tin cia nha cung cap dé khach hang nhan biét dugc muc gia
canh tranh caa VNPT Vinaphone

Xay dung cac goi cudc rieng cho cac DN, TP 16n sir dung nhiéu bo giai phap.
Vi du nhu vé6i khach hang 1 khéi khach san, ¢é nhirng dich vu rat thiét thuc véi nhu
cau nhu Wifi offload, Wifi Marketing, MyTV B2B, truyén hinh hoi nghi, HDDT,
SMS brandname....Khach hang khéi ngan hang can nhitng dich vu nhu bao mat hé
théng DDoS, Wifi Marketing, tong dai, SMS brandname, HPDT....VNPT
Vinaphone chu dong gidi thiéu theo bo giai phap va dua ra cac mire gia uu dai cho
ting dich vu khi sir dung b giai phap so véi khi dung don 1¢ dich vu cua nhiéu nha

cung cap khac nhau. Phuong an gia cho dich vu s& duoc trién khai ngay sau khi cac
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bo giai phap nay hoan thién va ban giao cho khach hang, du kién trién khai trong

quy 2 ndm 2020.

3.2.1.3. Giai phap vé kénh phan phdi

T6 chtic hé thong dai 1y bén lai theo nhiéu cdp. Trong d6, cu thé TTKD T/Tp
s& truc tiép quan 1y cac dai Iy cAp 1 va cho phép céc dai Iy nay duoc cha dong xay
dung hé théng dai ly cap dudi (cap 2, 3...). Bé dam bao hé thong Pai ly hoat dong
hiéu qua va nghiém tac, VNPT Vinaphone s& ban hanh chinh sach hoa hong Pai 1y,
quy dinh mic doanh sé va thuong cho Pai ly néu dat mac doanh sé quy dinh hang
thang, quy, nim va diéu chinh theo ting giai doan cho phu hop vai tinh hinh thi
truong. Ngoai ra, con c6 quy dinh rd rang hon vé dia ban hoat dong cho cac Pai ly

dé tranh tinh trang cac bén xam pham loi ich 13n nhau.

3.2.1.4. Giai phap vé xtc tién
Tién hanh quang béa dich vy nhan manh dén chat lugng dich vy va uy tin cua

Vinaphone bang cac phuong thirc mgi c6 kha nang tiép can nhanh chong dén khéch

hang qua méi trudng Internet, cy thé:
- Facebook: Théng ké tir Facebook, trong ndm 2018 Viét Nam c6 hon 49 triéu
ngudi diing mang xa hoi Facebook, sé nguoi st dung Facebook hang ngay vao
khoang 26 triéu ngudi va nguoi Viét danh khoang 2,5 tiéng mdi ngay dé vao
Facebook. Nhu cau lién két va chia sé thdng tin cua nguoi dung Internet ngay
cang tang dan dén sy Ién manh caa cac mang xa hoi. Khéng chi ca nhan ma
con c6 cac to chirc st dung mang xa hoi dé tiép can khach hang. Khuyén khich
céc dai ly ban hang cia VNPT... thuong xuyén ding Facebook dé tiép xdc voi
khach hang, théng tin vé dich vu dé khach hang cé thé hiéu rd hon. Bé canh
tranh voi cac nha cung cap khac trong viéc gidi thiéu dich vu dén khéach hang
thi viéc tng dung mang x& hdi nhu Facebook dé phuc vu cho hoat dong phan
phdi rat can thiét. Bo phan Marketing (thuoc TTKD céc tinh/thanh phd) s& tao
trang Facebook vé dich vu CNTT cuaa Vinaphone va cir nhan su 1am quan tri

vién (admin) cua trang nay. Véi muc dich tiép can khach hang thi admin s&
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cap nhat cac hoat dong nham truyén thdng quang co vé dich vu: gidi thiéu vé
dich vu, cac goi cudc, chuong trinh khuyén mai,... caa VNPT Vinaphone.
Ngoai ra, dé két ndi thuong xuyén véi khach hang can co cac chuong trinh
ting qua ngau nhién cho cac khach hang chia sé thong tin quang céo cua
VNPT Vinaphone |én trang Facebook ctua ho, nhu vay ban bé cua ho ciing s€
theo ddi dugc thong tin quang cao nay. Trang Facebook riéng cua cac TTKD
T/Tp s& han ché trao ddi vé cac van vé ky thuat khi khach hang c6 yéu cau giai
quyét va s& hudng dan khach hang lién hé voi tong dai hodc dai ly cung cap
dich vy, nhu vay khach hang khadc mdi sé it bi tic dong tiéu cuc va
dan dén danh gia khong tot vé dich vu.

- Tiép thi trén cong cu tim kiém: Bang cach t6i wu hoa cong cu tim kiém
(Search Engine Optimization - SEO) nhu Google, Youtube, Facebook ... gitp
nang cao thir hang website cia VNPT Vinaphone trong két qua tim kiém khi
nguoi dung Internet sir dung cac cong cu tim kiém nay. Phong Kinh doanh va
bo phan marketing s& cir nhan su tham gia khoa hoc vé Internet Marketing
trong thoi gian khoang 1 thang. Sau khi tham du khoa hoc, cac nhan su sé phéi
hop véi nhau dé xay dung noi dung, toi uu bai viét, sir dung cac ky thuat va
cong cu lién quan dén SEO dé dua trang web cia VNPT Vinaphone Ién thu
hang cao trong két qua tim kiém.

- Quang c&o tra tién dé dugc xuat hién trén trang két qua tim kiém, doanh
nghiép chi phai tra tién khi ai d6 click vao quang céo (nhu Quang céo Google
Adwords).

3.2.1.5. Giai phap vé con ngudi

Tap huan vé ky ning giao tiép, ky ning ban hang, ki niang quan ly, viéc
tng dung c4c cong cu truc tuyén vao hoat dong kinh doanh...cho nhan sy kinh
doanh, marketing, cham soc khach hang, dai ly ban lai theo dia ban 63 tinh/thanh
phd. Pic biét trong thoi dai cong nghé 4.0 phét trién manh m& nhu hién nay thi cac
hoat dong kinh doanh va marketing qua cac kénh truc tuyén ngay cang pho bién doi

hoi nguoi kinh doanh phai nhanh chéng thich nghi va dap ng cac nhu cau ngay
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cang cao cua khach hang. Cac 16p tap huin noi bo cua TTKD T/Tp vé ki ning cho
bo phan kinh doanh, chim soc khach hang,...duoc té chac mdi 6 thang/lan do céac
quan ly bo phan truc tiép phu trach. Du kién mdi 16p kéo dai trong 5 budi, noi dung
bao gom: thao luan hudng giai quyét cho cac truong hop lién quan trong qué trinh
cung cap dich vu ma nhan vién kinh doanh, cham soc khach hang VNPT Vinaphone
chua xir ly tot; cac vin d& ma nhan vién co thé gap phai trong tuong lai; k¥ ning
can thiét dé xu 1y: phuong thirc tiép can khach hang, thuyét phuc khach hang, xoa
diu khach hang, quan Iy va sap xép cong viéc hiéu qua; thai do lam viéc cia nhan
vién: tim quan trong cua cac cong cu truc tuyén trong kinh doanh.

Hoan thién bang tiéu chuan danh gia nhan sy theo KPI cho ttng TTKD T/Tp
dé dam bao tinh chinh xéc trong cong tac luong thuéng cho nguoi lao dong, khich
1& nhan su hoan thanh tt nhiém vu duoc giao. Ngoai chinh sach tra luong theo hiéu
suat cong viéc thi dinh ky s& danh gia nhan su (theo thang, quy, nim) dé khen
thuong kip thoi nham khich 1& nhan sy nd lyc hoan thanh nhiém vu duoc giao, gop
phan nang cao két qua hoat dong cua doanh nghiép. Ngoai ra, cac nhan su cd sang
kién cai tién cong viéc, mang lai hiéu qua cho doanh nghiép ciing dugc khen thuong

hang thang.

3.2.1.6. Giai phap vé quy trinh

Xay dung mot Web portal (mét nhém cac trang web - con goi 1a cong
thong tin dién ti) cho cac dich vu nham phuc vu khach hang thuc hién cac tha tuc
can thiét trong qué trinh sir dung dich vu mot cach nhanh chéng, dap @ng nhu cau
cua khach hang ngay cang tét hon. Thong qua trang web, khach hang c6 thé tuong
tac, thuc hién céac thay ddi vé dich vu HPDT va nhiéu dich vu khac ma khong can
phai dén diém giao dich. Ngoai ra, trang web nay s& lién két dén cac trang thanh
toan truc tuyén cua cac ngan hang dé khach hang cé thé dé dang thanh toan phi st
dung dich vu mét cach thuan tién nhat. Cac cong viéc lién quan dén noi dung trang
web sé do Ban K¥ thuat — Nghiép vu chiu trach nhiém thyc hién.

Xem xét cac budc thuc hién trong ting quy trinh: Pang ky, trién khai dich

vy, huéng dan sir dung, xtr Iy su cd, giai quyét khiéu nai...dé cai tién vé tién do
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bang cach: giao ké hoach trién khai, quy dinh khung thoi gian xu ly ¢ong viéc cho
cac bo phan cd lién quan. Néu cong viéc can giai quyét gap kho khin va kéo dai
hon quy dinh thi nhan su truc tiép phai cd bao céo cip trén dé c6 huéng xir ly kip

thoi. Hang tuan c6 danh gia két qua thyuc hién dé nang cao hiéu suat céng viéc.

3.2.1.7. Giai phap vé phuong tién hiru hinh

Cai thién hinh anh cac diém giao dich nhim tao cho khach hang cam giac
thoai mai, vui vé va an tam mdi khi dén giao dich véi VNPT Vianphone: T6 chuc
“Chuong trinh 5S: Sang loc - Sdp xép - Sach s& - Sin soc - San sang” danh cho cac
diém giao dich, vin phong. Hang thang, dai dién Cong doan va phong Hanh chanh
TTKD tinh/thanh phd, TT HTBH Mién Nam, Mién Trung, Ban KH-TC-DN s& danh
gia va cho diém dwa vao cac tiéu chi: ngin nip, sach s& va tinh tham my. Két qua
nay s& duoc ghi nhan va dua vao cac chi tidu danh gia khen thuéng cubi nam cho
cac don vi.

Trang bi céng cu lam viéc cho nhan vién ban hang AM, nhén vién k¥ thuat
vién PS tiép xdc véi khach hang dé tang tinh chuy@n nghiép va hién dai. Linh hoat
trong viéc trang bi laptop hodc may ban dé tién cho viéc di gigi thiéu dich vu cho
khach hang. Nang cap ra soat sira va trang bi mai néu thiét bi hong héc hoic 16i
thoi. HO tro ludn va khdng thu hoi thiét bi 1am viéc khi nhan vién chuyén b phan

khac trong cung don vi cia VNPT.

3.2.2. Nang cao sw phoi hop giita cac don vi trong trién khai hoat djng

marketing hén hop

Xuat phat tir nhitng han ché trong su phdi hop giita cac chinh sach va don vi
trong trién khai hoat dong marketing hdn hop cua Vinaphone, tac gia dé xuat mot s6
giai phap hoan thién nhu sau:

- Ban KH-TC-DN cén tang cudng nam bat thong tin dia ban. Yéu cau nhan
vién chuyén quan dia ban tinh cia phong Diéu hanh ban hang phai theo sat dia
ban chuyén quan cta minh, c6 lién hé chat ché voi TTKD T/Tp nhim xay

dung va giao ké hoach kinh doanh hang nim phu hop véi tinh hinh thuc té cua
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cac don vi. Ddi vai chinh séch méi déu tham khao, 1ay y kién phan hdi cua
don vi kinh doanh truéc khi phat hanh chinh thac.

- Giao quyén chu dong cho don vi TTKD T/Tp dugc quyét dinh céc chinh
sach ban hang theo tirng nhém khach hang dam bao khdng thap hon muc san
ctia Téng Cong ty ban hanh; thuc hién hoat dong marketing theo ké hoach cua
Ban d6ng thoi cho phép tu t6 chirc cac chuong trinh marketing véi chi phi cua
TTKD nhung van trong gi6i han quy dinh cia Céng ty dé don vi c6 thé phan
rng nhanh trong thi trudong von canh tranh va nhiéu bién dong.

- Cac TTKD T/Tp phan chia theo dia ban va nhom dbi twong khach hang cho
ting nhan vién kinh doanh va dai ly ban lai. Xay dung kénh trao d6i, cap nhat
thong tin khach hang dé tat ca dai ly cung theo doi. Bdng thoi TTKD T/Tp
tang cuong cong tac quan 1y gia cudc, khuyén méi cia cac dai ly ban lai dich
vu hién nay, tranh tinh trang ban pha gia thong qua cac chuong trinh khuyén
mdi dic biét danh cho khach hang, anh huong dang ké dén cac
dai 1y, don vi ban hang khac. Xu ly nghiém cac tinh trang vi pham dé lam
trong sach méi trudng kinh doanh dich vy héa don dién tir va dé khuyén khich

cac dai ly kinh doanh lanh manh.

3.3. Mt so kién nghi ddi véi Tap doan VNPT
Véi nguyén nhan cha quan dugc tac gia dua ra & chuong 2, han ché xuat phat
tir chinh sach cia Tap doan VNPT d6i véi dich vu HPDT, tac gia dé xuat kién nghi
véi Tap doan nhu sau:
- Yéu cau VNPT IT giam sat thuong xuyén hé thong phan mém HDDT, cap
nhat, 1am méi giao dién hé thong demo, dong thoi dau tu nang cdp may chi
lwu trir dit liéu hoa don kip thoi d¢& dam bao nhu cau ngay cang 16n cua khach
hang
- Hoan thién, stra d6i quy trinh phdi hop gitta VNPT IT va VNPT Vinaphone.
Phén rd trach nhiém tung don vi, md ta nhiém vu va thoi gian phai hoan

thanh. Nhitng vudng mac trong quy trinh phéi hop theo phan anh cua VNPT
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Vinaphone can dugc xem xét, danh gia va tim hiéu rd nguyén nhan dé tim
phuong an xi ly, tranh tinh trang vaéng mac 1ap lai khi trién khai cho khach

hang khac.

TOM TAT CHUONG 3

Tir viée phan tich, ddi lap gitta ly thuyét va thuc tién hoat dong marketing hon
hop cua VNPT-Vinaphone d6i véi dich vu hoa don dién tir. Chuong 3 da dua ra
nhitng giai phap dé hoan thién hoat dong marketing hdn hop dich vu cua Vinaphone
d6i véi dich vu hoa don dién tir. Pay sé la nhitng thong tin hitu ich danh cho céc
nha quan tri marketing caa Tong céng ty dich vu vién thdng Vinaphone trong viéc
nang cao hiéu qua hoat dong marketing hdn hop ddi véi dich vu hoa don dién tir, tur
d6 nang cao kha nang canh tranh cta dich vu héa don dién caa VNPT-Vinaphone

trén thi truong.
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KET LUAN

Trudc tinh hinh tang truong kha quan cua dich vu hoa don dién tir va
xu huéng dich chuyén tir héa don gidy sang hoa don dién ter thi thi truong
dich vu van chwa c6 du hiéu bao hoa va con rat hap dan déi véi cac nha cung cap.
Mtc do canh tranh vé thi phan giira cac nha cung cip dién ra gay gat. Tir két qua
nghién ciru dé tai: “Hogt dgng marketing hén hep ciia Téng Cong ty dich v vién
théng Vinaphone déi véi dich vu héa don dién tir” ” c6 thé két luan:

Thit nhat, két qua nghién ctu coa dé tai da gop phan dua ra kién thic nén
tang, co so Iy luan vé hoat dong marketing hdn hop dbi vai dich vy. Pay ciing 1a
khung ly thuyét dé tac gia so sanh giita ly thuyét va thuc trang hoat dong marketing
hdn hop cia VNPT-Vinaphone ddi véi dich vu HPPT.

Thet hai, phan tich, danh gia thuc trang hoat dong marketing hdn hop di véi
dich vu HPDT cua Tong Cong ty dich vu vién thdng Vinaphone qua 5 nim 2015-
2019. Panh gia nhitng két qua dat duoc va ton tai cia VNPT Vinaphone, tir d6 dé ra
bién phap khic phuc nhitng diém chua tot va phat huy diém manh dé nang cao hiéu
qua hoat dong kinh doanh dich vu HDDT, hudng téi muc tiéu dat mirc khach hang
88.880 doanh nghiép sir dung dich vu vao nim 2020. Doanh thu san pham ting
100% so v&i nam 2019, dat muc 170 ty VND.

Thit ba, trén co s nhitng han ché ton tai, luan vin dé xuat giai phap nham
day manh hoat dong marketing hdn hop déi véi dich vu HPDPT cia VNPT
Vinaphone dén nam 2022

Dua trén viéc tong hop va phan tich thong tin thu thap duoc, luan vin di dua
ra mot s giai phap va kién nghi dbi véi Tap doan VNPT va Téng Cong ty dich vu
vién thdng Vinaphone. Hy vong day la nhitng théng tin hitu ich cho VNPT
Vinaphone trong viéc trién khai cac hoat dong marketing hon hop ddi voi dich vu

hoa don dién tir.
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PHU LUC 1:
Thiét ké khao sat hoat dong marketing hén hep ddi véi dich vu
HDDT cia VNPT Vinaphone

Tir muc tiéu nghién ctiru va co so |y thuyét vé cac yéu té cua marketing dich
vu (7P), tac gia xac dinh cac yéu té anh hudng dén hoat dong marketing hdn hop
dich vu. Sau khi tham khao y kién chuyén gia théng qua thao luan nhém va phong
van tryc tiép (10 CBNV cua Téng Cong ty dich vu vién théng Vinaphone) theo
danh sach, dong thoi tham khao thang do ciia mot sé nghién ciu vé marketing dich
vu Vién thdng, cdng nghé thong tin, dé dé xuat thang do cac yéu té anh hudng dén
hoat dong marketin hdn hgp dich vu.

Thang do gom 31 bién quan sat véi 7 yéu tb marketing hdn hop d6i véi goi
dich vu HPDT cta VNPT Vinaphone. Dua trén bién quan sat, bang cau hoi duoc
lap ra va hoan thién. Théng tin cac bién quan sat thu thap duoc s& do ludng
theo thang do Likert 5 murc. D6i tugng khao sat s& danh gia mirc d6 déng y va cho
diém tur 1 - Rt khong dong y; 2 - Khong ddng V; 3 - Binh thuong; 4 - Bdng y; 5 -
Rat dong .

Vé ¢ mau, theo kinh nghiém cua cac nha nghién ctu truéc, néu sir dung
phuong phap dinh luong thi kich thugc mau tdi thiéu phai tir 100 dén 150 (Hair va
cong su 1988). Theo Hair va Bollen (1989) thi kich thuéc mau tdi thiéu 1a 5 mau
cho 1 tham sb udc lugng. Ngoai ra, theo Tabachnick & Fidell (1991), dé phan tich
hoi quy da bién dat duoc két qua tét nhat, thi kich ¢& mau phai thoa man céng thirc
n > 8*m + 50. Trong do: n 1a kich ¢& mau; m la s6 bién doc 1ap cua mé hinh.

Cin ¢t vao cac phuong phap chon miu duoc tham khao ké trén, két hop voi
thue tidn cua nghién cau (véi thang do gdm 7 nhan té trong md hinh véi 30 bién),
nén sé lwong mau tdi thiéu theo ting cach chon mau ké trén 1a: 7*30 = 210 mau
(Hair va Bollen, 1989) va n > 8*7 + 50 = 116 méu (Tabachnick & Fidell, 1991). Bé

dam bao tinh dai dién cao hon ctia mau cho téng thé, tac gia khao sat tién hanh khao
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sat 200 doanh nghiép 1a khach hang sir dung dich vu HPDT cua Vinaphone, dé du
phong trong trong truong hop khach hang khong tra loi. Tac gia chon mau theo
phuong phap 14y miu da dang, 1a cac khach hang doanh nghiép dang st dung dich
vu HPDT cua VNPT Vinaphone & nhiéu tinh, thanh phé. Khao sat duoc thuc hién

thng qua bang cau hoi duoc thiét ké san.
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PHU LUC 2
Phiéu khao sat khach hang

Xin chao anh chi!

Tén toi 1a Pham Ngoc Anh, hién t6i dang 1am hoc vién cao hoc truong Hoc
vién Cong nghé Buu chinh Vién thong. T6i dang nghién ciru dé tai: “Hogr déng
marketing hén hep ciia Téng cong ty dich vu vién théng Vinaphone déi véi dich
vu héa don dién ti”. Rat mong Anh/chi danh mot it thoi gian dé tra 16i mét sé cau
hoi vé dich vu Hoa don dién tir ma anh chi dang str dung. Thong tin nhan duoc tur
Anh/chi s& dugc bao mat va chi sir dung cho muc dich thong ké trong nghién ctu
nay. Rat mong nhan duoc sy hop tac cua Anh/chi

Xin tran trong cam on.

PHAN 1. CAC CAU HOI NGHIEN cUU

Duéi ddy 1a nhitng phat biéu lién quan dén hoat dong marketing hdn hop doi
vé6i goi dich vu hoa don dién tir cia Tong Cong ty dich vu vién théng Vinaphone.
Xin anh/chi tra 15i bang cach khoanh tron vao con sb o tirng phat biéu. Nhing con
s6 nay thé hién muc d6 anh/chi dong ¥ hay khong dong ¥ ddi véi cac phét biéu theo

quy uoc nhu sau:

Rz"it‘ khong | Khong dong Binh Pong y Rat dong y
dong y y thuong
1 2 3 4 5
STT Bién quan sat Mirc danh gia

San pham dich vu

SPO1 | Chat lugng dich vu Hoa don dién tir cia VNPT |1 |2 |3 |4 |5
Vinaphone tot
SP02 Dich vu vu Hoéa don dién td caa VNPT |1 (2 |3 |4 |5
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Vinaphone dap tng dugc nhu cau st dung cua
khéach hang

SP0O3

Hoa don dién tir cia VNPT Vinaphone c6 nhiéu
g61 dich vu (theo s6 luong hoa don, theo phuong
an trién khai) cho khéach hang lya chon

SP04

Dich vu hoa don dién tor cia VNPT Vinaphone
duogc trién khai nhanh chéng

SP05

Khéach hang dugc hod trg, hudng dan, gidi dap
thac mac chinh xac va nhanh chong trong qua
trinh sir dung

SP06

Tong dai ho tro/chdm soc khach hang dap tmg
dugc nhu cau khach hang

Gia ca dich

vu

G101

dié ca dich vu HBDT cua VNPT Vinaphone
xtng dang voi chat lugng dich vu

G102

Gia ca dich vu HDDT cia VNPT Vinaphone
hop 1y so vi cac nha cung cap khéc

GI03

Dich vu HPDT cta VNPT Vinaphone ¢ nhiéu
muc gid khac nhau phu hgp nhu cau khéach hang

G104

Khéach hang san sang st dung dich vu HPDT
cua VNPT Vinaphone v&i mtc gia hi¢n tai

G105

Gia cac goi cudc dich vu HPDT cua VNPT
Vinaphone 1a hop 1y

Kénh phén

phoi

PPO1

KNhéch hang c¢6 nhu cau str dung Qich vu 6 thé
dé dang tim duogc dai ly cung cap, di€ém giao
dich

PPO2

Céc diém giao dich, dai Iy cia VNPT rong khap

o

PPO3

Mang ludi phan phdi san pham dich vu cua
VNPT phong pht (khach hang co thé lién hé dai
1y ban lai hodc AM phu trach)

o

PPO4

Thong tin khach hang nhan duoc tai diém gigo
dich, nhéan vién ban hang dap Ung dugc yéu cau
khach hang

Xiuc tién

XT01

Quang cdo vé dich vu HPPT cua VNPT
Vinaphone dugc phd bién rong réi

XT02

Dich vu HPDT cua VNPT Vinaphone duoc
nhi€u nguoi biét dén

XT03

Dich vu HDDT cta VNPT \{inaphone ¢4 nhiéu
chuong trinh khuyén mai, két hop cac dich vu
CNTT di kém

XT04

Chuong trinh khuyén mai dich vu HPDT cua
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VNPT Vinaphone mang lai loi ich thiét thuc cho
khéach hang

Nhéan vién VNPT Vinaphone

NVO01 Nhan vién Vinaphone co6 tac phong lich sy, than |1 | 2
thién

NV02 Nhan vién Vinaphone c6 thai do niém né, nhiét |1 |2
tinh

NVO03 Nhan vién Vinaphone cd trinh d¢ chuyén mén |1 |2
cao

NVO04 Khach hang hai 1ong véi chat luong phuc vu cta [ 1 | 2
doi ngili nhan vién VNPT

Quy trinh cung cﬁp dich vu

QTO1 Tha tuc dang ky, khoi tai dich vu HPDDT cua |1 |2
VNPT Vinaphone don gian, nhanh chong

QT02 Quy trinh cung cap dich vu HPPT ciia VNPT |1 |2
Vinaphone thudn tién cho khach hang

QTO03 | Thong tin trén céc bicu mau thong tin rd rang, dé | 1 | 2
hiéu

QT04 Hinh thtrc thanh toan da dang, thuan tién cho |1 |2
khéach hang

Phuwong tién hiru hinh

HHO1 Piém giao dich ciia Vinaphone khang trang, |1 |2
sach s€

HHO02 Pong phuc cia nhan vién Vinaphone dep, lich |1 |2
su, coO tinh nhan biét cao

HHO3 Bang hiéu, poster, to roi ... tai cac diém giao [1 |2
dich c6 thong tin dich vu r0 rang, d€ hiéu

HHO04 Mon qua Marketing ctia Vinaphone ting rat thiét [ 1 | 2
thyuc va y nghia

PHAN 2: THONG TIN KHACH HANG
Anh chi vui long cho biét d6i diéu vé ban than, bang cach M vao 6 chon
1. Pang lam viéc tai doanh nghiép?
O Doanh nghiép, Tap doan 16n
O Doanh nghi¢p vira va nho
O Doanh nghiép siéu nho

2. Thoi gian str dung dich vu Hoéa don dién tir
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O Dudi 6 thang O T 12 -18 thang
O T 6 dén 12 thang O Tu 18 thang tro Ién
3. S6 luong héa don trung binh doanh nghiép ban sir dung trong 1 nim?
O Duéi 500 hoa don
O Twu 5000 — 10.000 héa don
O T 500 — 5000 hoa don
O Trén 10.000 — 300.000.000 hoa don
O Trén 300.000.000 héa don
4. Doanh nghiép caa anh/chi chi tra bao nhiéu cho dich vu HBDDT?
O Du6i 1.000.000 VND O T 1.000.000 — 2.500.000VND
O Tw 2.500.000 — 4.000.000VND O T 4.000.000 VND tré I1én
5. Nganh nghé kinh doanh cta doanh nghiép?
O Budn ban, kinh doanh nho lé O Khéach san, nha hang
O Bénh vién 0 Ngan hang, tai chinh, bao hiém

O Nganh nghé khéc

Xin chan thanh cam on sy hgp tac ciaa anh/chi!



