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LOI MO PAU

Tinh cip thiét cia dé tai

Hoéa don dién tir (HPDT) I tap hop cac thong diép dix liéu dién tir vé ban hang hoa
va cung tng dich vu, cho phép cac don vi, to chic c6 cac hoat dong ban hang hoa, cung
tng dich vy c6 thé phat hanh, khai tao, 1ap, gui, nhan, luu trit va quan 1y hoéa don bang
phuong tién dién tir. O Viét Nam, HDDT duoc trién khai chinh thac tir nim 2011, d¢én nay
da dugc nhiéu doanh nghiép lua chon sir dung thay cho hoa don gidy. HPPT khong chi
nhanh gon, tién ich, tiét kiém chi phi ma con hd tro doanh nghiép dac luc trong cong tac

quan ly, st dung hda don va quan tri cong ty.

Pang chl y nhat 1a Nghi dinh 119/2018/NB-CP dugc ban hanh ngay 12/9/2018 quy
dinh vé HDDT khi ban hang hoa, cung cap dich vu. Va viéc thuc hién HPDT sé& phai thuc
hién xong ddi véi cac doanh nghiép, to chire kinh té, to chac khac, ho, ca nhan kinh doanh
cham nhat 1a ngay 01/11/2020. Pay dugc xem la budc di quan trong thé hién quyét tam
huéng téi Chinh phu s6 va nén kinh té sé & Viét Nam bang viéc ¢ay manh ang dung cong
nghé thong tin dé thuc hién chang tir, hd so dién ta, thue hién HPDT trén pham vi toan
qudc. Trudce sy bung nd cua chuyén doi sb, viéc ap dung HPDT la xu thé tat yéu ddi véi

doanh nghiép.

Puoc trién khai chinh thirc tir nam 2011, dén nay, HDDT dugc nhiéu doanh nghiép
lya chon sir dung thay cho Hoa don giay, khong chi & nhitng doanh nghiép 16n, Téng cong
ty, ngan hang ma ngay ca nhitng doanh nghiép nhé va vira ciing dan chuyén sang sir dung
HDDT. Xuit phat tir nhu cau ndy, c6 rat nhiéu don vi tham gia cung cap dich vu HPDT va

Téng cong ty dich vu vién thong Vinaphone 1a mot trong cac don vi do.

Téng cong ty dich vu vién théng Vinaphone (sau day goi tit 1a VNPT - Vinaphone)
la mot don vi kinh té hach toan phu thudc Tap doan Buu chinh Vién thdng Viét Nam, c6
vi tri va moi trueong Kinh doanh thuan lgi so véi cac don vi canh tranh. Muc tiéu caa VNPT-
Vinaphone di véi dich vu HDPDT 4 tré thanh nha cung cdp 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 HPDT, nhiéu don vi c6 thé manh vé céng nghé

va tién von nhu Viettel, BKAV, Misa .... dd xay dung nhitng chién luoc kinh doanh rat bai



ban dé chiém linh thi truong. Chinh vi tinh hinh thuc té va muc tiéu nay, dit VNPT-
Vinaphone truéc nhitng thach thic 16n can giai quyét, trong d6 viéc nang cao nang luc
canh tranh théng qua cong cu chién lwoc marketing dwoc dit ra nhuw mot vin dé quan trong
hang dau dé giup don vi tao duogc vi thé, xay dung dugc hinh anh, thuong hiéu trong mat

khéach hang.

Dé danh gia ding thuc trang hoat dong marketing tai VNPT-Vinaphone di véi dich
vu hoa don dién tir, tac gia thu thap, phan tich dit liéu tha cap 1a bao cdo, sé liéu kinh doanh
san co. Pong thoi thuc hién cudc khao sat danh gia khach hang dang st dung dich vu
HPDT cia Vinaphone dé co goc nhin khiac quan hon vé hoat dong marketing hon hop.
Trén co s& d6, nghién ctru d& xuat mot sé giai phap marketing hon hop nhiam hoan thién
cong tac tiép can, cham soc khach hang, tac gia da chon dé tai “Hoat déng marketing hon
hop cia Tong cong ty dich vu vién thdng Vinaphone doi véi dich vu héa don dién tir” 1am
dé tai nghién ctiru luan van thac si quan tri kinh doanh. Pay 1a mot dé tai can thiét va cé y
nghia quan trong trong viéc duy tri va phat trién dich vu HDDT cho doanh nghiép cua

Tong cong ty dich vy vién thong Vinaphone.
K¢ét cau luin vin

Ngoai phén mé& dau, két luan, danh muc ky hiéu viét tat, danh muc bang biéu va

danh muc tai li€u tham khao, néi dung chinh cia luan van gom c6 3 chuong:

Chuwong 1: Tong quan vé hoat dong Marketing hon hop doi véi dich vu trong doanh
nghi¢p

Chuwong 2: Nghién ciru thiee trang hoat déng Marketing hén hop ciia Tong cong ty
dich vu vién thong Vinaphone doi véi dich vu HPDT

Chuwong 3: Gidi phdp ddy manh hoat dong Marketing hon hop tai Tong cong ty dich
vu vién thong Vinaphone doi véi dich vu HPPT



o ‘ CHUONG 1: ) '
TONG QUAN VE HOAT PONG MARKETING HON HQP POl VOI
DICH VU TRONG DOANH NGHIEP

1.1. Mét so vin dé chung vé marketing hon hop
1.1.1. Khdi ni¢m

Theo Neil Borden (1953), Marketing hon hop (Marketing - Mix) 1a tap hop cac yéu
t6 trén thi truong ma doanh nghiép kiém soat duoc dong thoi sir dung va phdi hop cac yéu
t6 nay nhu cac cong cu tac dong vao mong mudn cua khach hang trén thi trudng muc tiéu
nham bién cac mong mudn d6 thanh cau thi trudng vé san pham cua doanh nghiép minh

C6 nhiéu cong cu khac nhau dugc s dung trong marketing - mix nhung c6
thé nhom gop thanh 4 yéu t6 chinh 13 san pham (product), gia ca (price), phan phdi
(place) va x(c tién (promotion) (McCarthy, 1960).
1.1.2. Vi tri va vai tro ciia marketing hon hop trong tién trinh marketing ciia
doanh nghiép

Theo Kotler va cong su (2008), viéc quan trong nhat cia marketing hon hop 1a tao

ra cac gia tri cho khach hang, thuc hién cac cam két, dem lai su hai long cho khéach hang
va tao ra long trung thanh cua khach hang
Vi tri cua chién lugc marketing hdn hop 1a gidp két ndi hoat dong san xuét véi thi
truong, gilp doanh nghiép biét lay thi treang va nhu cau caa khach hang lam chd dya viing
chac nhat cho quyét dinh kinh doanh ciia minh. N6 thé hién rat 15 trén so do khi viéc xay
dung chién lugc marketing hdn hop nim ¢ gitra cua tién trinh marketing.
1.1.3. Nhitng thanh t6 chinh ciia marketing hén hop

Nha quang cdo McCarthy (1960) da dé cap dén mot sb thanh tb chinh duoc sir dung
phd bién do 1a: chinh sach san pham, chinh sach gié, chinh sach phan phéi va chinh sach
xuc tién hdn hop

a. Chinh sdch san pham:

Theo Kotler (2013) san pham la bat cir thir gi ¢6 thé cung cap dén thi truong nham
thoa man wéc mudn hodc nhu cau. San pham bao gdm: hang hoa vay chat, dich vu, trai
nghiém, su kién, con nguoi, dia diém, tai san, to chuc, thong tin va y tuong.

Chinh sach san phdm cua mot doanh nghiép c6 thé bao gém cac quyét dinh: quyét
dinh vé chiing loai san pham, quyét dinh vé danh muc san pham, quyét dinh vé thuong

hiéu, quyét dinh vé bao bi.



b. Chinh s&ch gia:

Theo Kotler (2002), “Gié ca ctia mdt san pham hodc dich vu 13 khoan tién ma nguoi
mua phai tra cho nguoi ban dé dugce quyén sé hitu, sir dung san pham hay dich vu d6”.

Chinh sach gia anh hudng rat 16n dén cac dic tinh cia 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 nhu: vi thé thi truong cho san phém dich vy, cac khia canh canh tranh
ctia nhitng doanh nghiép cing cung cap san pham dich vu va nhitng doanh nghiép cung
cap san pham dich vu tuong tu, chién lugc vé gia dong vai trd nhu thé nao d6i voi chién
lugc marketing toan dién ctia céng ty...

C. Chinh sdch phén phéi:

Kénh phan phdi 1a tdp hop nhitng t6 chirc doc 1ap tham gia vao qua trinh 1am
cho san pham hodc dich vu sin sang dap (mg nhu cau sit dung hay tiéu thu. (Kotler,
2013).

C4c hinh thirc phan phéi cin ctr vao mdi quan hé gitra doanh nghiép v6i nguoi tiéu
dung cudi cing, ¢d ba hinh thirc phan phdi sau: phan phdi truc tiép khong qua trung gian
(ban hang truc tiép), phan phdi gian tiép, kénh phan phéi lai ghép va tiép thi da kénh.

d. Chinh sdch xiic tién hon hop:

Xdc tién hdn hop 13 nhitng phuong tién ma nhd d6 cac doanh nghiép tim cach théng
bao, thuyét phuc va nhic nho ngudi tiéu dung - mot cach truc tiép hoac
gian tiép - vé cac san pham va thuong hiéu ma ho ban. Trong mot ¥ nghia nao do,
truyén thong tiép thi twong trung cho tiéng nodi ctia coéng ty va thuwong hiéu cua ho.
(Kotler 2013).

Céc cong cu cia chinh sach xuc tién 13: quang cdo, xtc tién ban (khuyén mai), quan
hé cong chiing (PR), ban hang c4 nhan, marketing truc tiép.

1.2. Dich vu va dic trung ciia marketing hon hop trong doanh nghiép dich vu
1.2.1. Khdi niém dich vu

Theo Phillip Kotler va Amstrong (1991): “Dich vu la mot hoat dong hay loi ich dugc
mot bén cung cip cho bén kia. Mic du qua trinh cung cép dich vu c6 thé lién quan dén
nhirg yéu td hitu hinh nhét dinh, nhung vé ban chat thi dich vu thuong 1a vd hinh va

khong dugc tao ra tir sy so hitu cta bat ky yé€u to san xuat nao”.



C6 thé hiéu dich vu 13 hoat dong sang tao cua con ngudi, 1a hoat dong co tinh dic
thl riéng cua con ngudi trong x& hoi phat trién, c6 su canh tranh cao, c6 yéu t bung phét
vé cong nghé, minh bach vé phap luat, minh bach chinh sach caa chinh quyén.

1.2.2. Cdc dic trung co bén ciia dich vu va tic dpng dén hoat dpng marketing

Chung ta thuong khd phan biét dich vu véi san pham hitu hinh, vi khi mua mét san
pham hiru hinh thudng ngudi mua ciing nhan duoc loi ich cia mot yéu té dich vy kém
theo. Tuong tu, khi cung cap mét dich vu, ngudi ta ciing kém theo mot vai yéu to hiru hinh
nham 1am tang thém gia tri cho khach hang. Cac dic tinh co ban cua dich vu 1 tinh vo
hinh, tinh khéng tach roi, tinh khong dong déu, tinh khdng ton tri.

Chinh cac dic trung nay s& dan dén su khéac biét caa marketing dich vu so véi
marketing san pham hitu hinh.

1.2.3. Pdc trung ciia marketing hon hop trong doanh nghiép dich vu

Do kinh doanh dich vu ¢ nhitng dic thu va kho khin do ban chit va dic trung cua
dich vu mang lai, vi vay trén thuc té, hoat dong marketing trong kinh doanh dich vu duogc
mo rong so voi marketing dugc ap dung trong kinh doanh san pham hiru hinh.

Ngay nay, trong linh vuc dich vu nguoi ta thuong tng dung moé hinh 7P la
san pham (product), kénh phan phdi (place), gia (price), truyén théng (promotion),
con ngudi (people), quy trinh (process), yéu t6 hiru hinh (physical evidence) dé ting
cuong sttc manh cho hoat dong marketing mix (Zeithaml va cong su, 2010). M6 hinh nay
dem lai thanh cdng néu duoc hoach dinh va trién khai dudi gbc nhin khach quan tir khach
hang va ngudi tiéu ding chir khong phai tir goc nhin chii quan ciia doanh nghiép. Cu thé,
ba yéu t6 dugc bd sung 1a con ngudi (People), yéu tb hiru hinh (Physical Evidence) va qué

trinh (Process).



CHUONG 2:
NGHIEN CUU THUC TRANG HOAT PONG MARKETING HON
HQP 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 théng Vinaphone va dich vu hoa
don dién tir
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién

VNPT VinaPhone duoc thanh Iap va xay dung trén co s hgp nhat bo phan kinh
doanh cta Vién thong céc tinh, thanh va cac Cong ty Vinaphone, VDC, VTN, VNPT-I.
Tong cong ty nay s& chiu trach nhiém moi hoat dong kinh doanh cua toan Tap doan, truc
tiép phuc vu thi truong va xa hoi. VNPT VinaPhone s& thay mat Tap doan cung cap toan
bo céc dich vy vién thdng, CNTT, truyén théng bao gom ca di dong, bang rong, ¢ dinh
Ian truyén hinh, truyén dan, dich vu gia tri gia tang, giai phap CNTT, kinh doanh thiét bi
phan cang. ...
2.1.2. Co cdu té chirc

Co cau to chirc cia VNPT Vinaphone duoc thiét ké theo md hinh caa mot Tong

cdng ty bao gdm: ban 1anh dao (chu tich, ban téng giam déc) cac phong ban chia theo khéi
ching ning va cac trung tm kinh doanh Tinh/Thanh phd. Giira cac phong ban c6 sy két
hop trong cdng viéc nham dam bao viéc thuc hién cung cap dich vu téi khach hang.
2.1.3. Gigi thiéu dich vu hoa don dién tir

Hoa don dién tir 1a tap hop cac thong diép dir liéu dién tir vé: ban hang hda, cung tng
dich vu. Cho phép cac don vi, t6 chizc ¢6 cac hoat dong ban hang hoa, cung tng dich vu
c6 thé phat hanh, khai tao, 1ap, giri, nhan, lwu trit va quan 1y hoa don bang phuong tién
dién tir. Puoc khai tao, 1ap, xir Iy va luu trix trén may tinh theo quy dinh cua phap luat vé
giao dich dién tir (Theo Thong tu 32/2011/TT-BTC ngay 14/03/2011).

Dich vu HPDT la dich vy gilp cho cac t6 chic, doanh nghiép c6 thé phat hanh,

phan phdi, xtr Iy cac nghiép vu va luu trit hoa don dién tir thay thé cho viéc phat hanh va
sir dung hoa don gidy. O Viét Nam, dich vu HPDT duoc trién khai chinh thac tir nim

2011, dén nay da duoc nhiéu doanh nghiép lua chon sir dung thay cho hoa don gidy.



Loi ich cua dich vu hoa don dién tir d6i véi doanh nghiép: tiét kiém thoi gian va chi
phi so véi hoa don gidy, Pon gian cong tac ké toan doanh nghiép, An toan — Bao mat —
Chéng lam gia hoa don.

2.1.4. CAc yéu té anh hwéng dén hogt dong marketing hon hep ciia Vinaphone
doi véi dich vu héa don dién tir

Yéu té vi mo tac dong dén hoat dong marketing hon hop dé chinh 13 ban than doanh
nghiép, khach hang, cac dbi thi canh tranh va cac trung gian marketing

Yéu t6 vi mo anh huong dén hoat dong marketing hon hop ddi vai dich vu hoa don
dién tir, yéu t6 anh hudng rd nhat 1a chinh tri va phap luat. Khi Bo Tai chinh da chinh thirc
ban hanh Théng tu 68/2019/TT-BTC ngay 30/9/2019 véi 3 mbc thoi gian quan trong.
2.1.5. Két qud hoat dgng kinh doanh dich vu héa don dién tir ciia Vinaphone

S6 luong khéach hang st dung dich vu hoa don dién tr cia VNPT Vinaphone ting
manh theo timg nam. Pén nam 2019 dich vy HPDT cua VNPT Vinaphone chiém 30% thi
phan dich vy HPDT trong c4 nudc.

Doanh thu nam 2015 dimng & mic khiém tén 12 2,062 ty VND. Nam 2016, ghi nhan
doanh thu ting 167% 1én 5,496 ty. Nam 2017, 2018 tiép tuc duy tri ting doanh thu hon
180% so0 véi nam trude do, tuong tng la 15,757 ty va 44,832 ty. Giai doan nam 2018-2019
tuy khong duy tri duoc ty 18 % ting doanh thu 4n twong nhu nam trude d6 nhung nhin vao
doanh thu tir 44 ty 1én hon 78 ty, cling phan nao khing dinh duoc vi thé cua VNPT
Vinaphone trong linh vuc cung cap dich vu HPDT néi riéng va dich vu CNTT néi chung.
2.2. Phuong phap nghién ciru vé hoat dong marketing hdn hep ciia Tong cong
ty dich vu vién théng Vinaphone d6i véi dich vu héa don dién tir

Thu thap dit liéu gdm dix liéu thir cap (bao céo tai chinh, két qua kinh doanh cua Céng
ty) va dit liéu so cap (qua cudc khao sat khach hang bang bang hoi)

Phan tich, dién giai cac dir liéu thir cAp va phan tich dit liéu dinh luong thu duoc tir
cudc khao sét. Trinh bay két qua thu duoc va rat ra nhirng két qua dat duoc, nhirng diém

han ché va nguy@n nhan han ché tir diing nhitng dit liéu phan tich duoc.



2.3. Tong quan vé hoat dong marketing hén hep cia Tong cong ty dich vu vién
thong Vinaphone déi véi dich vu héa don dién tir
2.3.1. Muc tiéu va chién lrgc marketing hén hgp déi véi dich vu héa don dién tir

Nam 2020, VNPT Vinaphone dit muc tiéu ting trudng cao. Dé dat duoc muc tiéu
ngin han ndm 2020 va nhitng nam tiép theo, Vinaphone da xay dung chién luoc marketing
hdn hop cu thé. Chién luoc d6 hudng toi marketing phan biét, 4p dung céc chinh sach
marketing hon hop phti hop véi tirng phan khc thi truong.

Phén khuc thi truong Vinaphone da phan doan thi truong theo quy mé kinh doanh
thanh 2 d6i twong khach hang gom: DN, tap doan 16n va DN vira, nhé, siéu nho. Panh gia
tiém ning va lwva chon thi tredng muc tiéu cua dich va HPPT
2.3.2. Té chirc trién khai hoat dgng marketing hon hop doi véi dich vu héa don
di¢n tir

Pé c6 duoc su théng nhat va chuyén mon héa cao, trong co cau t6 chuc cua
Vinaphone d3 c6 sy phan chia chirc nang trong to chic trién khai hoat dong marketing.
Ngan sach cho hoat dong marketing cua Vinaphone d6i véi dich vu HPDT 1a kha 16n va
cac TTKD duoc quyén chi dong chi phi cho hoat dong marketing hdn hop tiy theo ngan
sach va tinh hinh kinh doanh cua TTKD do.

2.4. Thuc trang trién khai cac hoat ddng marketing hdn hop cia Téng cong ty
dich vu vién thong Vinaphone ddi véi dich vu héa don dién tir

Nhiing hoat dong marketing hdn hop 7P ddi véi dich vu HPDT duoc Tong Cong ty
dich vu vién théng Vinaphone xay dung tuong ddi day du va phu hop véi muyc tiéu phat
trién nganh dich vu CNTT:

2.4.1. Chinh sach sdn phdm dich vu

Chinh sach san pham da duoc Vinaphone trién khai rat cu thé: cung cip da dang cac
g6i dich vu, chinh sach quan ly chat lugng dich vy, chinh sach cham soc khach hang, trién
khai nhiéu giai phap @ng dung tong thé.

2.4.2. Chinh sach gia

Vinaphone xay dung chinh sach gid nhiam thu hat da dang déi twong khéach hang

doanh nghiép, khéng chi dung lai & khach hang DN, TP 16n ma con la DN vura va nho,

siéu nho.



2.4.3. Chinh sach phan phai

Trién khai kénh ban hang toan qudc bang viéc mé thém cac diém giao dich, phat trién
nhiéu dai 1y ban lai, cong tac vién nham cung cap dich vu dén tan dia chi di giup doanh
nghiép c6 thém kénh tiép can hiéu qua vai khach hang, gop phan nang cao thi phan dich
vu.
2.4.4. Chinh sach xuc tién dich vu

Vi cac phuong tién quang cdo khac nhau va dya vao mac do trung thanh cua cac
khéch hang vai cac phuong tién quang cao, su thich hgp cua dich vu HPDT véi cac chuong
trinh thi VNPT Vinaphone di to chiic quang cdo trén cac phuong tién nhu truyén hinh, béo
viét, radio, internet va trién khai thém nhitng chuwong trinh khuyén mai.
2.4.5. Chinh sdch con nguwoi

V6i s6 lugng hon 7.000 nhan vién kinh doanh, Vinaphone dung chinh sach con nguoi
dé thuc day tinh sang tao, nang dong va nhiét huyét ciing nhu ning lyc cua doi ngii nhan
vién. Nang cao ning lyc va chat luong phuc vu cia doi ngii nhan vién VNPT Vinaphone
nham théa man nhu cau cia khéach hang.
2.4.6. Quy trinh

VNPT Vinaphone tao su don gian, thuan tién va nhanh chdng cho khach hang khi st
dung dich vu HDDTctua VNPT Vinaphone. Pong thoi ¢ quy trinh rd rang rd rang vé chirc
nang, nhiém vu va thoi gian thuc hién cho cac don vi phéi hop trién khai dich vu HPDT
la VNPT IT va VNPT Vinaphone.
2.4.7. Chinh sach si dung cac bang chizng hézu hinh

VNPT Vinaphone muén tan dung téi da va st dung cac bang chung hiru hinh dé nang
cao su tin tuong cta khach hang. Thiét ké diém giao dich mang dam phong cach VNPT
Véi logo, tai liéu huéng dan san pham, déng phuc nhan vién. Ngoai ra, VNPT Vinaphone
con linh hoat trong viéc tao ra nhitng mén qua marketing pht hop cho ting dbi tugng khach
hang.
2.5. Panh gia vé hoat ddong marketing hdn hep cia Tong cong ty dich vu vién
thong Vinaphone d6i véi dich vu héa dom dién tir qua goc nhin cia khéach hang
2.5.1. Pdnh gid vé san pham

Véi muc tidu caa VNPT Vinaphone 1a duy tri chat lwong dich vu va nang cao chat

lwong phuc vu khach hang. Cac chinh sach san pham dwa ra dugc khach hang danh gia kha



10

t6t voi tiéu chi “Chdt lirong dich vu Héa don dién tir ciia VNPT Vinaphone tét” va “Dich
Vu Vu Héa don dién tir ciia VNPT Vinaphone ddp iing dwoc nhu cau siz dung cua khach
hang” dugc muc danh gia cao.
2.5.2. Panh gid vé gia

Céc tiéu chi dua ra khao sat dd dwoc danh gia twong ddi tét nhung c6 hai tiéu chi
“Gid ca dich vu HPPT cua VNPT Vinaphone cgnh tranh so véi cac nha cung cap khdc”
va “Dich vu HPDT cua VNPT Vinaphone c6 nhiéu mitc gia khac nhau phi hep nhu cau
khach hang” chwa duoc cao nhu ky vong. Pay chinh 1a diém han ché trong hoat dong
marketing hon hop ma VNPT Vinaphone can xem xét.
2.5.3. Pdnh gid vé kénh phan phdi

Bén tiéu chi khao sat dua ra duoc khach hang danh gia tét, trong d6 tot nhat 14 tiéu
chi “Cac diém giao dich, dai Iy ciia VNPT réng khap”. Diéu nay thé hién su hiéu qua trong
chinh sach mé rong kénh phan phdi caa Vinaphone.
2.5.4. Pdnh gid vé x\c tién

Chuong trinh khuyén mai cua Vinaphone dua ra danh riéng cho HPPT chi don thuan
1a giam gia goi cude va chi danh cho nhitng KH sir dung sé lugng HD 16n. Péi véi DN
vura, nho va si€éu nho st dung sb luong hoéa don it nén hau nhu khong dugc huong chinh
sach giam gia cudc nay vi thé cac tiéu chi khao sat chua dc khach hang danh gia cao.
2.5.5. Pdnh gid vé con nguoi

Yéu té con ngudi cua Vinaphone dugc khach hang khé hai 10ng trong bay yéu té veé
marketing, véi ty 16 ddng Y va rat dong y khoang 75%, ty 16 khach hang khong dong ¥ duéi
6%. Qua thoi gian sir dung dich vu, su danh gia vé nhan sy caa VNPT Vinaphone cua
nhom khach hang la dang tin cdy
2.5.6. Pdnh gid vé quy trinh

Pa s6 khach hang chip nhan quy trinh cung cdp dich vu hién tai cua VNPT
Vinaphone, ty I¢ khach hang khong hai 1ong dudi 7%. VNPT Vinaphone dang mudn huéng
dén d6i trong doanh nghiép vira va nho, s& yéu cau sy nhanh chéng trong qua trinh trién
khai vi thé cling can xem xét dén cai thién quy trinh, rat ngan thoi gian trién khai hon nira.
2.5.7. Pdnh gid vé phwong tién hizu hinh

Phuong tién hitu hinh dang dong gép 16n vao hinh anh cua VNPT Vinaphone trong

mat khach hang. Diac biét vai tiéu chi “Mon qua Marketing ciia Vinaphone ting rat thiét
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thuwe va ¥ nghia” dat dwgc mic danh gia hai 1ong rat cao 1a 89,6%. Mén qua khéng c6 gia
tri vat chat 16n nhung thé hién su chu déo, quan tim dén khach hang tir nhimg diéu nho
nhét.
2.6. Panh gia vé hoat ddong marketing hén hep cia Tong cong ty dich vu vién
thong Vinaphone ddi véi dich vu héa don dién tir
2.6.1. Nhitng két qud dat dwoc
Cong tac nghién cau thi truong da duoc cai thién rd rang. Tir viéc chi nham dén doi
tugng khach hang 1a DN, tap doan 16n thi nay VNPT Vinaphone di nhin duoc tiém ning
tir d6i tugng khach hang doanh nghiép vira, nho va siéu nho.
Cac chinh sach marketing hdn hop dugc danh gia tot do 1a:
- Thudng xuyén nang cap, cai tién, 1am méi dich vu.
- B sung goi cude sd lwong HP nho
- Mo rong s6 luong va chét luong kénh phan phéi
2.6.2. Nhitng hgn ché
Bén canh nhirng chinh sach marketing hon hop phat huy tac dung van con nhiing
diém han ché do6 1a thoi gian trién khai dich vu cho khach hang d6i khi bi kéo dai hon thoi
gian cam két ban dau. Pong thoi & cac tinh, thanh phd c6 phan anh caa khach hang vé viéc
nhan dugc quéa nhiéu théng tin gigi thiéu san pham va muc gia cua nhiéu don vi kinh
doanhh VNPT, dan ti hoang mang, thiéu su tin tuéng.
2.6.3. Nguyén nhan cia han ché
Nguyén nhan khach quan do chinh sach phan céng nhiém vu va quy trinh phéi hop
giira Vinaphone va Cong ty Cong nghé théng tin (VNPT IT) caa Tap Poan Buu chinh vién
thong VNPT chua di rd rang, khién phat sinh vudng méc trong qua trinh trién khai dich
Vu
Nguyén nhan cha quan: viéc chong lan dia ban va sy phdi hop giira cac dai ly ban lai
va AM chua t6t. Ban chirc ning nhu ban NCTT-PTDV, Ban KH-TC-DN chwa c6 sy tim

hiéu sau sic, tham khao y kién, thiéu su phdi hop cua TTKD.
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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 VO DICH
VU HOA PON PIEN TU
3.1. Pinh hwéng va muc tiéu phat trién cia Tong cong ty dich vu vién thong

Vinaphone déi véi dich vu héa don dién tir
3.1.1. Phwong hwéng va muc tiéu chung cia Téng cong ty cé phan dich v vién
théng Vinaphone
Muyc tiéu dén hét nam 2025, doanh thu tir dich vu CNTT s& chiém khoang 20% tong

s6 doanh thu ciia VNPT va téc do doanh thu CNTT tir nam nay dén 2025 chiém binh quén
khoang 35%/mam.
thién véi cac giai phap ¢ nhiéu linh vuc nhu xay dung Chinh phu dién tu, y té, néng nghiép,
gi&o duc, cac giai phap xay dung d6 thi thong minh khac...
3.1.2. Pinh hwong phat trién dich vu héa don dién tir

Nang cao chit luong dich vu dé dap tGng dugc nhu cau s dung cua khach
hang, dic biét khach hang 1a doanh nghiép nho va siéu nhoé vai nhiéu yéu cau sb lwong hoa
don va thoi gian trién khai nhanh chéng.

Pay manh cac hoat dong quang céo, khuyén mii nham thu hut doéng dao
khach hang st dung goi nhiéu dich vu CNTT dong thoi giir dugc cac khach hang hién hitu.

Phat trién va da dang hda cac bo giai phéap, két hop nhiéu dich vu cung cép cho khéi
doanh nghiép trong d6 c6 dich vu HDDT.
3.2. Mot sb giai phap hoan thién hoat ddéng marketing hdn hep cia Tong cong
ty o6 phan dich vu vién théng Vinaphone déi véi dich vu héa don dién tir
3.2.1. Pdy manh hogt déng marketing hén hep ciza Téng cong ty cé phan dich vu
Vién théng Vinaphone déi véi dich vu héa don dién tir

3.2.1.1. Giai phap vé san pham dich vu

Gay 4n tuong ban dau cho khach hang bang chinh chat lugng dich vu, quan ly théng
tin khach hang chit ché, kip thoi cap nhat tinh trang khach hang trén hé théng, kiém tra
chéo, kiém tra ngau nhién bang viéc thu thap y kién danh gia cua khach hang ¢ céc tinh,
thanh pha.
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3.2.1.2. Giai phap vé gié dich vu

VNPT Vinaphone can chd ¥ két hop véi chinh sach xdc tién dé nhan manh dén chat
lwong dich vu va uy tin caa nha cung cp dé khach hang nhan biét dugc muc gia canh tranh
caa VNPT Vinaphone.

Xay dung cac goi cudce riéng cho cac DN, TD 16n str dung nhiéu bo giai phap.
Vinaphone chu dong gidi thi¢u theo bo giai phap va dua ra cac mirc gia wu dai cho tirng
dich vu khi sir dung b giai phap so véi khi dung don 1é dich vu caa nhiéu nha cung cap
khéc nhau.
3.2.1.3. Giai phap vé kénh phan phdi

T6 chutc hé théng dai Iy ban lai theo nhiéu cap. Trong d6, cu thé TTKD T/Tp s& truc
tiép quan 1y cac dai Iy cap 1 va cho phép cac dai 1y nay duoc chu dong xay dung hé théng
dai ly cap dudi (cap 2, 3...). Ban hanh chinh sach hoa hong cho dai ly, quy dinh muc doanh
s6 va thuong. 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 xUc tién

Tién hanh quang ba dich vu nhan manh dén chat luong dich vu va uy tin coa
Vinaphone bang cac phuong thirc méi c6 kha ning tiép can nhanh chong dén khéach hang
qua méi trudng Internet voi mang x& hoi Facebook, cong cu tim kiém. ..
3.2.1.5. Giai phap vé con nguoi

Tap huan vé ky ning giao tiép, k¥ ning ban hang, ky ning quan ly, viéc
tng dung céc cdng cu truc tuyén vao hoat dong kinh doanh...cho nhan su kinh
doanh, marketing, cham soc khach hang, dai ly ban lai theo dia ban 63 tinh/thanh phé.

Hoan thién bang tiéu chuan danh gia nhan sy theo KPI cho ting TTKD T/Tp dé dam
bao tinh chinh xac trong cong tac luong thudng cho nguoi lao dong, khich I¢ nhan su hoan
thanh tét nhiém vu dugc giao
3.2.1.6. Giai phap vé quy trinh

Xay dung mot Web portal (mot nhém cac trang web - con goi la cong
thong tin dién tir) cho cac dich vu nhiam phuc vu khach hang thuc hién cac tha tuc
can thiét trong qué trinh sir dyng dich vu mot cach nhanh chéng, dap ung nhu cau

cua khach hang ngay cang tét hon.
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Xem xét cac budc thuc hién trong ting quy trinh: Pang ky, trién khai dich
vy, huéng dan sir dung, xt Iy su ¢, giai quyét khiéu nai...dé cai tién vé tién d6 bang céach:
giao ké hoach trién khai, quy dinh khung thai gian xir Iy ¢ng viéc cho cac bo phan c6 lién
quan.
3.2.1.7. Giai phap vé phuong tién hitu hinh

T6 chtirc “Chuong trinh 5S: Sang loc - Sap xép - Sach sé& - San soc - San sang” danh
cho cac diém giao dich, van phong. Trang bi céng cu lam viéc cho nhan vién ban hang
AM, nhan vién k¥ thuat vién PS tiép xuc voi khach hang dé tang tinh chuyén nghiép va
hién dai. Linh hoat trong viéc trang bi laptop hoic may ban dé tién cho viéc di gidi thiéu
dich vu cho khach hang.

3.2.2. Nang cao s phéi hop gida cdc don vi trong trién khai hoat dgng marketing
hén hep

Ban KH-TC-DN can ting cudng nam bat théng tin TTKD T/Tp. Bdi véi chinh sach
méi déu tham khao, lay y kién phan hoi caa don vi kinh doanh truéc khi phat hanh chinh
thuec.

Giao quyén cha dong cho don vi TTKD T/Tp duoc quyét dinh cac chinh sach bén
hang theo tirng nhém khach hang dam bao khéng thap hon mirc san ciia Tong Cong ty ban
hanh.

Cac TTKD T/Tp phan chia theo dia ban va nhom dbi twong khach hang cho ting
nhan vién kinh doanh va dai Iy ban lai. Xay dung kénh trao d6i, cap nhat thong tin khach
hang dé tat ca dai ly cing theo dbi.

3.3. Mot sb kién nghi d6i véi Tap doan VNPT

Yéu cau VNPT IT giam sat thudng xuyén hé thong phan mém HPDT, cip nhat, 1am
méi giao dién hé théng demo, dong thoi dau tu nang cdp may chi luu trir dit liéu hoa don
kip thoi d¢é dam bao nhu cau ngay cang I6n cia khach hang

Hoan thién, sira d6i quy trinh phdi hop gitta VNPT IT va VNPT Vinaphone. Phan rd

trach nhiém tung don vi, mo ta nhiém vu va thoi gian phai hoan thanh.
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KET LUAN

Trugc tinh hinh ting trwong kha quan cta dich vu hoéa don dién to va
xu huéng dich chuyén tir héa don gidy sang hoéa don dién ti thi thi truong
dich vu van chwa c6 dau hiéu bao hoa va con rat hip dan ddi véi cac nha cung cap. Mic
d6 canh tranh vé thi phan gitra cac nha cung cap dién ra gay gat. Tur két qua nghién ciru dé
tai: “Hoat dgng marketing hén hep ciia Téng Cong ty dich vu vién thong Vinaphone déi
Véi dich vu héa don dién tir” ” c6 thé két luan:

Thet nhat, két qua nghién ciru cua dé tai da gop phan dua ra kién thirc nén tang, co
so ly luan vé hoat dong marketing hdn hop ddi véi dich vu. Pay ciing 1 khung 1y thuyét
dé tac gia so sanh giira ly thuyét va thuc trang hoat ¢ong marketing hdn hop cua VNPT-
Vinaphone dbi véi dich vu HPDT.

Ther hai, phan tich, danh gia thuc trang hoat dong marketing hon hop ddi voi
dich vu HPDT cuia Téng Coéng ty dich vu vién théng 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 tt va phat huy diém manh dé nang cao hiéu qua hoat dong
kinh doanh dich vu HDDT, hudng téi muc tiéu dat mac khach hang 88.880 doanh nghiép
str dung dich vu vao nim 2020. Doanh thu san pham ting 100% so v&i nam 2019, dat mirc
170 ty VND.

Thi ba, trén co s& nhiing han ché ton tai, luan van d& xuat giai phap nham
day manh hoat dong marketing hdn hop di véi dich vu HPDT ctia VNPT Vinaphone dén
nam 2022

Dua trén viéc tong hop va phan tich théng tin thu thap duoc, luan van da dua
ra mot sé giai phap va kién nghi d6i véi Tap doan VNPT va Tong Cong ty dich vu vién
thdng Vinaphone. Hy vong day 1a nhirng thong tin hiru ich cho VNPT Vinaphone trong

viéc trién khai cac hoat dong marketing hdn hop ddi véi dich vu hoa don dién ti.



