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LOI CAM ON

Pé hoan thanh duge bai luan van thac si nay, to1 xin bay to su cam kich dac
biét tdi co gido hudng dan khoa hoc, Tién si Tran Thi Thap - Nguoi da dinh huéng,
tryc tiép dan dit va c¢b van cho t6i trong sut thoi gian thuc hién dé tai nghién ctru
khoa hoc.

T6i cling xin chan thanh cam on t6i cac thiy co gido trong khoa Quan tri kinh
doanh, khoa Sau Dai hoc cua Hoc vién Cong ngh¢ Buu chinh Vién thong da cung déng
hanh va giang day kién thtrc chuyén sau trong suét qua trinh t6i hoc tap tai day.

Sau cuing, toi xin bay t6 1ong biét on dén cha me, ngudi than va ban bé di ludn
bén canh ung hd, dong vién t6i trong cudc sdng cling nhu trong thoi gian hoan thanh
luan van thac si.

Xin chan thanh cam on!



LOI CAM DOAN

T6i cam doan day la cdng trinh nghién cu cua riéng toi.

Cac s6 liéu, két qua néu trong luan van 13 trung thuc va chua ting dugc ai
cdng bd trong bat ky cong trinh nao khac.

Tac gia

Pham Thi Thwong Thwong
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MO PAU

1. Ly do lwa chon dé tai

Trong diéu kién kinh té thj truong nhiéu bién dong véi xu thé canh tranh ngay
cang khéc liét, Marketing 1a mét trong nhitng chie ning kinh doanh quan trong gidp
doanh nghiép tao 1ap uy tin va vi thé viing chic trudc cac dbi thu. Marketing hdn hop
la thanh t co ban nhét trong hoat dong Marketing, d6 1a cac cong cu ma doanh nghiép
st dung nham tac dong vao thi tredng muc tiéu dé gay ra nhitng hiéu (tng ma doanh
nghiép mong mudn. Céc quyét dinh vé san pham, gia, phan phdi va xc tién hon hop
trong hoat dong Marketing hdn hop gitr vai trd quan trong, Xuyén suét trong toan bo
qua trinh kinh doanh cuaa doanh nghiép. Tuy nhién, cac quyét dinh Marketing van
dang 1a diém yéu cia nhiéu doanh nghiép Viét Nam. Pa s6 cac doanh nghiép van
chua hiéu rd vé ban chat va tam quan trong cua cac hoat dong marketing ma chi lam
dua trén kinh nghiém cua ban than hay hoc theo cua cac cong ty di trudc. Vi vay,
nhiéu doanh nghiép danh ngudn ngan sach sir dung cho céc hoat dong Marketing
khong nho nhung van chua phat huy dugc hiéu qua tdi da, gay lang phi.

La mot doanh nghiép hoat dong trong linh vuc vién thong va giai phap cong
nghé théng tin, Cong ty Dich vu MobiFone Khu vyc 1 - Chi nhanh Téng Cong ty
Vién thong MobiFone ciing chu trong dén viéc ap dung cac chinh sach markting hén
hop trong hoat dong kinh doanh cua minh. B4i véi mdi loai san pham, Cong ty déu
xay dung chinh sach Marketing hon hop riéng.

San pham tong dai di dong 3C la giai phap tong dai danh cho doanh nghiép c6
nhu cau thuc hién goi ra cham séc khach hang, giéi thiéu san pham va nhitng doanh
nghiép chu trong dén viéc theo ddi, giam sat cudc goi ctia nhan vién toi khach hang.
Pay 1a mot cdng cu quan ly trong doanh nghiép, cdng cu giao tiép véi khach hang
hiéu qua, tiét kiém chi phi. San pham ra mat tir nam 2017, dén nay tong dai di dong
da duoc trién khai kinh doanh rong réi trén thi truong. Tuy nhién, hoat dong kinh
doanh san pham nay van con gip nhiéu kho khin do phai canh tranh manh mé trén
thi treong. Viéc kinh doanh tong dai di dong 3C van chua dem lai doanh thu va loi

nhuan nhu muc tiéu dé ra cua Cong ty.



Do d6, theo t6i, viéc danh gié lai hiéu lyc va tim kiém cac giai phap hoan thién
cac cong cu Marketing hdn hop dbi véi san pham Tong dai di dong 3C 1a can thiét.
Diy 1a Iy do ma t6i chon dé tai “Marketing hén hep déi véi san pham Tong dai di
dong 3C ciia Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 - Chi nhanh Téng Cong ty
Vién théng MobiFone”.

2. Tong quan vé van dé nghién cieu

Trén thé gigi, da c6 nhiéu sach, bai viét va cong trinh khoa hoc di sau nghién
ctru phén tich vé chinh sach Marketing mix trong doanh nghiép, cu thé nhu sau:

- Philip Kotler & Kevin Lane Keller (2017), Marketing Management (15th
edition), America. Cubn sach dua ra 1y thuyét cin ban vé Marketing, quan tri
Marketing. Trong d6, c6 dé cap dén quy trinh quan tri Marketing, cac cong cu
Marketing hon hop.

- Gerardus Blokdyk (2018), Marketing mix modeling: Complete Self-
Assessment Guide, Germany. Cudn sach dua ra 1y thuyét vé md hinh Marketing hén
hop, tir d6 giup cac nha Marketing ty danh gia duogc hiéu qua thuc hién hoat dong
Marketing hon hop tai doanh nghiép ctia minh.

- Dr. Aparna J Varma, Dr. Ashvini.J & Tejas (2016), Effectiveness of Service
Marketing Mix Strategies of BSNL Mobile Telephone Services in Comparison to
Airtel Mobile Services in Mysuru, India. Cac tac gia da di nghién cttu hiéu qua cua
chién lugc Marketing hon hop cta dich vu dién thoai di dong BSNL so véi dich vy
di dong cua Airtel tai Mysuru

- Md. Zainal Abedin & Laboni Ferdous (2015), Promotional Strategies of
Telecommunication Industries andCustomers Perception: A Study on Airtel
Bangladesh Limited, USA. Bai bao khoa hoc da nghién ctru vé chién lugc xdc tién
cuia cac nganh coéng nghiép vién théng va nhan thirc cua khach hang: Mot nghién cau
vé Airtel Bangladesh Limited.

- lohn Chinkhwesa Jere (2013), The role of Marketing strategies in the
performance of telecommunication companies: A comparative study of TNM and

Airtel in Malawi, School of management studies ignou, New Delhi. Tac gia nghién



ctru V& vai trd cua cac chién lugc Marketing trong hoat dong cua cac cong ty vién
théng: Mot nghién ctru so sanh vé TNM va Airtel ¢ Malawi.

O Viét Nam, quan tri Marketing ciing 1a mot dé tai duoc nhiéu tac gia quan
tam. Pa c6 nhiéu cdng bd khoa hoc lién quan dén viéc phan tich hoat dong quan tri
Marketing cua mét doanh nghiép va nhirng giai phap hoan thién hoat dong quan tri
Marketing trong doanh nghiép d6. C6 thé ké ra nhitng két qua dang cht y nhu sau:

- PGS.TS. Truong Pinh Chién (2014), Gi4o trinh Qudn tr; Marketing, NXB
Pai Hoc Kinh Té Quéc Dan, Ha Noi. Cubn sach da dua ra nhitng Iy luan co ban vé
Marketingva quan tri Marketing, tir d6 dinh hudng hoat dong quan tri, noi dung cac
cbng viéc cua nha quan tri Marketing va quy trinh cac budc thyc hién hoat dong
Marketing.

- GS.TS. Tran Minh Pao (2013), Gido trinh Marketing cin ban, NXB Pai Hoc
Kinh Té Québc Dan, Ha Noi. Cubn gido trinh dua ra cac 1y thuyét vé Marketing, gidp
ngudi doc hiéu dugc ban chat caa Marketing, cac quy trinh thuc hién Marketing trong
doanh nghiép va cac quyét dinh co ban trong Marketing hdn hop.

- Chu Quang Hung (2015), Ludn vdin thac si Chién hroc Marketing Mix cua
dich vy vién théng di dong tai Chinhdnh Viettel Pa Nang — Tdp doan Vién thong
Oudn dgi, Pai hoc kinh té - Pai hoc Quéc gia Ha Noi, Ha Noi.Trong dé tai, tac gia
daphan tich chién luoc Marketing Mix cua dich vu di dong tai Chi nhanh Viettel Pa
Ning trong giai doan naim 2010 dén nam 2014, chi ra cAc mit dat duoc va cac ton tai
trong hoat dong nay cta Chi nhanh Viettel Pa Nang. Tur d6, dé& xuat cac chién luoc,
giai phap Marketing Mix cho dich vu di dong tai Chi nhanh Viettel Da Néng trong
giai doan tiép theo.

- Nghiém Quynh Trang (2017), Ludn van thac st Van dung Marketing mix tai
cong ty truyén thdng va qudng cao Alpha, Hoc vién Khoa hoc x& hoi, Ha Noi. Dé tai
nghién ciru vé ly thuyét Marketing hdn hop va viéc van dung chinh sach Marketing
mix tai Cong ty truyén thdng va quang céo Alpha va cac giai phap giup hoan thién
cong tac nay.

T6m lai, tng dung Marketing hdn hop trong doanh nghiép 1a dé tai nghién cau



cua rat nhiéu nha khoa hoc trén thé gisi va tai Viét Nam. Tuy nhién, chwa c6 dé tai
nao nghién ciu vé Marketing hon hop tai Cong ty Dich vu MobiFone khu vic 1 - Chi
nhanh Téng Coéng ty Vién théng MobiFone. Chinh vi vay, nghién ciru “Marketing
hon hop doi véi san pham Téng dai di déng 3C tai Cong ty Dich vu MobiFone Khu
viee 1 - Chi nhanh Téng Cong ty Vién théng MobiFone” khong tring lip véi cong
trinh khoa hoc nao ma t6i duoc biét. Nghién ctiu cua toi s& phan tich cac cong cu
Marketing hon hop d6i voi san pham Tong dai di dong 3C cua Cong ty Dich vu
MobiFone khu vuc 1, tir 6, dé xuat nhitng giai phap dé hoan thién cac cong cu nay
cua cong ty trong thoi gian tai.

3. Muc dich nghién cwu

Muc dich chung nhat cua nghién ciu nay 1a dé xuat giai phap cé co s khoa
hoc ca vé ly thuyét va thyc tién hoan thién Marketing hdn hop ddi véi san pham Tong
dai di dong 3C tai Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 - Chi nhanh Tong Cong ty
Vién théng MobiFone.

4. Poi twong va pham vi nghién ciru

Déi tuong nghién ciu: Marketing hdn hop cua doanh nghiép.

Pham vi nghién ciru: San pham tong dai di dong 3C cua Cong ty Dich vu
MobiFone Khu vuc 1 giai doan nam 2017 dén nay.

5. Phwong phap nghién ciru

Trong qua trinh nghién cttu, hoc vién sir dung phuong phap luan ciaa chu nghia
duy vat bién chirng, cha nghia duy vat lich sir va cac phuong phap nghién ctru khoa
hoc khac, cu thé 1a:

- Pé tiép can ly thuyét: phuong phép “nghién ctu tai ban” / nghién ctu ban
gidy, tong hop co so ly thuyét vé Marketing, Marketing dich vu tir séch, gio trinh,
bai dang tap chi... trong va ngoai nudc.

- Dé tiép can thuc té: viéc tiép can thuc té cua hoc vién duoc dwa vao céc
phuong phap sau:

e Dua vao kinh nghiém lam viéc tai Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1.

e Thu thap thdng tin thir cap vé tong dai di dong 3C, tinh hinh va két qua kinh



doanh, Marketing hdn hop d6i véi san pham téng dai di dong 3C.

e Nghién ctru dinh tinh (phong van chuyén sau ca nhan / 1ay y kién chuyén
gia). Noi dung cu thé gdbm:

- Quy md: Thuc hién phong van véi 05 khach moi.

- Pic diém cua nguoi tra 10i: Pay 14 nhitng lanh dao cong ty, lanh dao
don vi truc tiép nghién ciru va phat trién san pham Tong dai di dong 3C (01 giam
dbc cong ty, 02 1anh dao phong KHDN), chuyén vién phu trach céng tac kinh
doanh 3C (01 nguoi), 1anh dao phong Phat trién san pham 3C - Trung tam CNTT
(01 nguoi).

- Thoi gian phong van: Mdi ngudi s& tham gia phong van trong vong 15
phut.

- C6ng cu: Kich ban phong van dugc hoc vién chuan bj san.

Théng tin vé phong van chuyén sau xin tham khao Phu luc.

Két qua phong van dugc hoc vién st dung phuong phap tong hop cac noi dung
chinh tir cau tra 161 cua cac khach moi. Voi mdi cau hoi, 1ay it nhat cau tra 1oi cua 2
khach moi, lay diém twong ddng va khac biét trong cac cau tra loi dé loc noi dung,
luan diém. Tir d6, dua két qua phong van vao tirng noi dung lién quan trong luan vin
dé phan tich, ddnh gia va dua ra cac giai phap cho cac van dé con ton tai.

T nhitng thdng tin thu thap duoc, hoc vién dung phuong phap tong hop, thong
ké, phan tich, so sanh dé danh gia va dé xuat giai phap Marketing hdn hop ddi véi
san pham Tong dai di dong 3C cuia Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1.

6. Két cau luan vin

Ngoai phan mo dau, két luan, dé tai bao gdm 3 chuong:

Chuong 1: Co sé ly thuyét vé Marketing hdn hop trong kinh doanh vién thang;

Chuong 2: Thuc trang Marketing hdn hop di voi san pham Tong dai di dong
3C cuia Cong ty Dich vy MobiFone Khu vuc 1 - Chi nhanh Tong Cong ty Vién thong
MobiFone;

Chuong 3: Giai phap hoan thién Marketing hon hop ddi véi san pham Téng
dai di dong 3C cua Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 - Chi nhanh Tong Cong ty



Vién thong MobiFone.



CHUONG 1. COSO LY THUYET VE MARKETING HON

HQP TRONG KINH DOANH VIEN THONG

1.1. Téng quan vé Marketing va Marketing hén hep

1.1.1. Marketing va hé théng hoat déng Marketing ciia doanh nghigp

a. Nhitng khai niém marketing

C6 rat nhiéu khéi niém vé marketing da duoc dua ra.

Nam 1985, Hiép hoi Marketing dua ra khai niém: “Marketing is the activity,
set of institutions, and processes for creating, communicating, delivering, and
exchanging offerings that have value for customers, clients, partners, and society at
large” [18]. Theo dinh nghia nay, ta hiéu Marketing 1a qué trinh 1&n ké hoach, trién
khai viéc thuc hién ké hoach, xac dinh san pham, gia, hoat dong xuc tién, phan phdi
hang héa, cung cap dich vu nham mang lai gia tri cho khach hang, doanh nghiép, dbi
tdc va toan x& hoi. Khai niém nay da bao trum toan bo cic hoat dong cua doanh
nghiép, bao gom: san xuat san pham, xac dinh gia, phan phdi hang hda va x(c tién
hdn hop. Pong thoi, khai niém san pham duoc mé rong ra thanh san pham hitu hinh
(hang hda), san pham vé hinh (dich vu).

Ngay nay, marketing khéng chi don gian la hoat dong cua cac doanh nghiép
ma di trd nén gan lién vai cudc séng cua con ngudi trong nhiéu linh vuc doi séng.
Marketing khong chi phuc vu cac muc dich kinh té ma con vi cac muc dich cong dong
nhu trong marketing xa hoi. Vi thé, trong pham vi bai viét, hoc vién xin si dung khai
ni¢m marketing dugc dua ra boi Philip Kotler & Gary Armstrong.

Theo P.Kotler & Gary Armstrong: “Marketing is the science and art of
exploring, creating, and delivering value to satisfy the needs of target market at a
profit” [15, tr.9] Theo dinh nghia nay, ta c6 thé hiéu Marketing 1a mot qua trinh ma
doanh nghiép tao ra gia tri cho khach hang va xay dung méi quan hé véi khach hang
nham gianh dugc gié tri tir ho™.

b. Cac hoat dong marketing chu yéu cua mot doanh nghiép

I. Nghién ctru marketing

Céc doanh nghiép tién hanh nghién ctru marketing nhim muc dich hiéu dugc



khach hang, hiéu duoc thi trudng, dbi thu canh tranh, ...

Nghién ctru marketing 1a mot hoat dong dong vai tro vo cung quan trong trong
hoat dong quan tri marketing cia mot doanh nghiép. Két qua cia hoat dong nghién
ctru thi trudng chinh xac va kip thoi 13 yéu té quan trong giup doanh nghiép nam bat
co hoi kinh doanh, giam thiéu cac rui ro va gitip cac nha quan tri phan tng nhanh
chong, linh hoat truéce nhitng bién dong ctia méi trudng kinh doanh. Muén thuc hién
cac hoat dong marketing hi¢u qua, cac doanh nghiép bt budc phai thuc hién nghién
cuu thi truong kip thoi va chinh xac. Vi du viéce lya chon thi trudng muc ti€u phu hop
phai dua trén két qua cta viéc nghién ctru marketing bang cach thu thap, phan tich va
danh gia cac thong tin thi trudng vé quy md, toc do tang trudng, mic dd hap dan cia
cac doan thi truong. Tu d6 lya chon doan thi truong phu hop voi kha nang, muc ti€u
cua doanh nghiép.

Noi dung cua nghién ctru marketing: Hoat dong nghién ctru marketing bao
gém mot sd ndi dung chu yéu sau:

- Nghién ctru thi truong

- Nghién ciru vé san pham

- Nghién ctru vé phan phdi

- Nghién ctru v& quang cdo

- Nghién ctru vé gia ca

- Nghién ctru du bao

ii. Phan doan thi truong va lua chon thi truong muc tiéu

Sau khi doanh nghiép tim hiéu va nghién cau thi truong, hoat dong tiép theo
la hoat dong phan doan thi trudng va lua chon thi trudng muc tiéu. Thi treong rat 1on,
mét doanh nghiép rat kho cé di ngudn luc, kha nang dé dap @ng toan bo thi truong.
Do dé, can phan thi truong thanh cac doan nho ¢ dic diém twong déng nhau. Sau
do, doanh nghiép lya chon doan thi truong dugce danh gia l1a phu hop nhat, c6 nhiéu
loi thé nhat dé thuc hién kinh doanh.

iii. Binh vi thi treong

Sau khi lya chon dugc thi truong muc tiéu cac doanh nghiép kinh doanh dich



vu can thiét ké duoc chién lugc marketing phai theo dudi. Noi dung cua thiét ké chién
lwgc gom:

Xéc dinh vi thé caa san pham trén thi truong.

Phét trién san pham dich vy méi.

Tao diém khac biét va khuyét truong diém khéc biét co y nghia.

Quan tri chién lugc va chu ky séng caa san pham.

iv. Xac dinh phéi thirc marketing hdn hop

Theo Philip Kotler: « Marketing Mix as the set of controllable variables a firm
can use to influence buyer response » [15, tr89]. Theo dinh nghia nay, marketing hon
hop 12 mot tap hop céc yéu té bién dong kiém soat duoc cua hoat dong marketing ma
cong ty st dung dé cé gang giy duoc phan ttng mong mudn tir phia thi truong muc
tiéu.

Marketing hdn hop co ban va phé bién nhat trong kinh doanh la marketing hdn
hop gom c6 4 thanh phan (4P): San pham (P1 - Product), Gia (P2 — Price), Phan phdi
(P3 - Place), Xc tién hdn hop (P4 -Promotion).

San pham: La sy két hop “vat pham va dich vu” ma doanh nghiép cng hién
cho thi truong muc tiéu gém co: pham chat, dic diém, phong cach, nhan hiéu, bao bi,
quy céach (kich ¢&), dich vy, bao hanh,...

Gia: La s tien ma khach hang phai bo ra dé c6 dugc san pham. Gia ca phai
tuong xung Vai gia tri dugc cam nhan & vat pham céng hién, bang khong ngudi mua
s& tim mua cua nha san xuat khac. Gia ca bao gém: gia qui dinh, gia chiét khau, gia
bl 13, gia theo thoi han thanh toan, gia kém theo diéu kién tin dung...

Phan phdi: Bao gom nhitng hoat dong khac nhau ciia doanh nghiép nham dua
san pham dén tay nguoi tiéu ding ma doanh nghiép muén hudéng dén, nhu xac dinh
kénh phan phéi, lra chon cac trung gian, mirc d6 bao phu thi trueong, b tri luc luong
ban theo cac khu vuc thi truong, kiém ké, van chuyén, du tri.

Xdc tién hdn hop: La nhiing hoat dong thong dat nhitng gié tri ciia san pham
va thuyét phuc duoc khach hang muc tiéu mua san pham 4y. Xuc tién hdn hop bao

gom céc hoat dong quang c&o, ban hang c& nhan, xdc tién ban / khuyén mai, marketing
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tryc tiép va quan hé cong chang.

C6 hai quyét dinh vé ngéan sach lién quan dén viéc thiét ké marketing hdn hop :

- Quyét dinh vé chi phi marketing.

- Quyét dinh vé chi phi marketing hén hop.

Th ty va cdu tric cta marketing hdn hop dwogc trién khai tiy thudc vao
phuong 4n chién lugc marketing da dwgc xac dinh. Doanh nghiép quyét dinh thuc
hién hoat dong Marketing hdn hop thong nhat hoic khéac biét cho tirng doan thi truong
muc tiéu. Ngoai ra, quyét dinh dinh vi thi truong 13 yéu té anh huong manh mé dén
nhitng quyét dinh vé marketing hdn hop. Cau trdc caa marketing hdn hop, su lién két
gitra cac cong cu marketing hon hop phai dugc doanh nghiép xac dinh rd qua trinh
thuc hién dién ra thuan loi.

1.1.2. Tién trinh Marketing muc tiéu cia doanh nghiép

a. Ban chat qua trinh marketing muc tiéu

Marketing muc tiéu 1a qua trinh xac dinh muc tiéu cho cac nd luc marketing
ctia doanh nghiép trén thi trudng muc tiéu da lua chon. Vi nhu cau thi truong rat da
dang va khéc viét nén doanh nghiép can xac dinh hé thong marketing muc tiéu dé
dam bao moi nd lyc marketing duogc thuc hién dung luc, dang chd va mang lai hiéu
qua cao.

Nhu vay, marketing muc tiéu bao gom cac hoat dong mang tinh hé thdng bao
gom: nghién ctu thi trudng, nghién ciu khéch hang, déi tha canh tranh, 1ap ké hoach
san xuat, xay dung va thuc hién chién lugc canh tranh, giam sét, kiém tra va danh gia
qua trinh thyc hién.

b. Qua trinh thyuc hién marketing muc tiéu

Qua trinh thyc hién marketing muc tiéu trai qua 3 budc co ban, gom:

Phan doan thi truong; Lua chon thi truong muc tiéu; Dinh vi thi truong.

i. Phan doan thi truong

Theo TS. Nguyén Thi Hoang Yén va TS. Tran Thi Thap : « Phdn doan thi
truong (Market sergmentation) la qua trinh phan chia th; truong khach hang thanh

cac nhdm dya trén cac khac biét vé nhu cdu, tinh céch, hanh vi » [10, tr63].
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Thuce chit cua viéc phan doan thi tredng 12 chia thi truong tong thé thanh cac
doan thi truong, tic 12 cac nhdm khach hang cé ciing nhitng dic diém gidng nhau
(nhu cau, théi quen tiéu dung, sic mua, c6 phan tng gidng nhau trude cling mot kich
thich Marketing). D& hoat dong kinh doanh hiéu qua, doanh nghiép phai dua ra nhitng
chuong trinh Marketing riéng biét cho mdi doan thi truong khac nhau. Chi ¢ nhu
vay, doanh nghiép méi phan bé duoc ngudn e, dua ra cac chién lwgc hiéu qua phu
hop vai tirng nhdm thi truong muc tiéu khac nhau.

Céc khach hang thuong khac nhau vé nhu cau chung loai, tinh nang caa mdi
loai san pham, do d6 rat khd cho doanh nghiép dé dua ra mot san pham dam bao thoa
man yéu cau cua tat ca khach hang. Mdi san pham thuong chi dap tng duoc nhu cau
cuia mot bo phan khéch hang cu thé. Do d6, viéc phan doan thi trudng gitp doanh
nghiép tiép can tung bo phan khach hang co dic diém tuong dong véi nhau, tir d6
dam bao sy thich ung caa chinh sach marketing ddi voi phan doan thi truong do, thoa
min dugc nhu cau khach hang, khai thac téi da cac loi thé hién c6 va nang cao hiéu
qua kinh doanh cua doanh nghiép.

Céc tiéu thirc dugc st dung dé phan doan thi truong 1a phan doan theo vi tri
dia ly ; theo cac yéu td thudc vé dan cu ; theo cac yéu t6 tam ly, van hoa, xa hoi; theo
cac yéu tb thudc vé hanh vi ciia nguoi tiéu dung.

Pé dam bao tinh hiéu qua cta viéc phan doan thi truong cac doanh nghiép can
dam bao cac yéu cau sau:

- Bo luong duoc

- Co6 quy mo du 16n

- C6 thé phan biét duogc

- C6 tinh kha thi

Két qua cua hoat dong phan doan thi truong s& lam cin ctr dé doanh nghiép
thuc hién budc tiép theo d6 1a lya chon thi truong muc tiéu.

Ii. Lua chon thi truong muc tiéu

Céc chién lugce dap ung thi trudng:

- Chién luoc khong phan biét: Chién lugc nay coi thi truong 1a mot thé dong
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nhét, tat ca cac khach hang déu c6 loi ich tiéu dung va dic diém nhu nhau ddi véi san
pham. Chién luoc marketing nay c6 thé duoc st dung chung cho toan bo thi truong.

- Chién luoc da phan doan : Pac diém cua chién luoc da phan doan 1a coi thi
truong 1a mot thé théng nhat nhung khong dong nhat. Doanh nghiép phan chia thi
truong thanh nhiéu doan nho khac nhau theo cac tiéu thic phan doan lya chon, thuc
hién xay dung chinh sdch marketing phan biét sao cho phu hop véi doan thi truong
d6 nham khai thac co hiéu qua céc doan thi truong muyc tiéu.

- Chién lugc phan doan tap trung: Sau khi phan doan thi trudng, doanh nghiép
chon mdt s doan thi truong thich hop nhét va xay dung cac nd luc marketing theo
huéng chuyén mon hoa nham chiém linh va khai thac t6t nhat doan thi truong muc
tiéu da lua chon.

iii. Binh vi thi truong

Dinh vi thi trudng (Positioning), hay néi cach khéc 1 viéc xac dinh vi thé cho
san pham cuaa doanh nghiép trén thi tredng muc tiéu 1 viéc thiét ké mot san pham co
nhitng dic tinh khac biét so vai san pham cuaa d6i thu canh tranh nham tao cho san
pham mat hinh anh riéng trong con mat khach hang. Néi cach khac, dinh vi san pham
1a xac dinh vi tri cho san pham trén thi tredng muc tiéu so véi cac san pham canh
tranh ciing loai nham gianh duoc nhitng khach hang nhat dinh.

- Noi dung cua dinh vi thi trudng gom c6 3 budc:

+ Tao ra mot hinh anh cy thé cho san pham, nhan hiéu trong tam tri caa khach
hang ¢ thi treong muc tiéu;

+ Lya chon vi thé ciia san pham doanh nghiép trén thi truong muc tiéu ;

+ Tao su khac biét cho san pham ;

+ Lya chon va khuyéch truong nhitng diém khac biét c6 y nghia.

Doanh nghiép tién hanh dinh vi thi trudng nham muc dich xéac dinh cac loi thé
canh tranh vé san pham so véi doi tha trén thi treong muc tiéu. Tir d6, xay dung chién
lugc marketing pht hop ¢6 kha ning tao ra nhiéu lgi thé hon cho doanh nghiép trong
viéc dap ung nhu cau va mong muédn cua khach hang, gop phan gidp doanh nghiép

dat dugc cac muc tiéu kinh doanh hiéu qua.
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MJi san pham duoc tung ra thi treong thi nhan hiéu cua san pham do6 phai
duoc xéac dinh vi tri trén thi truong canh tranh, doanh nghiép can xac dinh vi thé cua
nhan hiéu san pham so véi cac dbi thu canh tranh. Tir d6, tao diém ndi bat cho nhan
hiéu, giup khach hang d& dang phan biét, nhin nhan, danh gia nhitng diém manh, diém
yéu cuia nhan hiéu so véi cac ddi thu canh tranh. Khi khach hang d3 ghi nhé duoc
nhan hiéu, hoat dong kinh doanh s& thuan lgi hon rat nhiéu.

Cam nhan cua khach hang vé san pham 1a diéu rat quan trong, quyét dinh san
pham d6 dugc ua chudng hay khong, dugc ban chay hay khong. Vi vay doanh nghiép
can thuc hién céc bién phap dé dam bao riang san pham cua doanh nghiép chiém mot
vi tri dc biét vé mot hoic cac thude tinh nao d6 trong tam tri ctia khach hang & phan
doan thi trudng ma doanh nghiép hudng dén.

- Céc nguyén tac dinh vi ciia cong ty trén thi truong cha yéu dya trén 4 nguyén
tac sau:

+ Nhanh nhat
+ Ré nhat

+ Méi nhét

+ Tt nhat

Cong ty co thé chi dinh vi mot loi ich nhu “tét nhat” chang han, c¢é khi két hop
2 loi ich, réi 3 loi ich... Viéc két hop nhiéu loi ich doi hoi cong ty phai c6 day du
phuong tiét nhu tai chinh, nang luc... Khi két hop nhiéu loi ich cong ty phai tranh 4
sai 1am chu yéu sau trong viéc dinh vi:

+ Pinh vi qua thap: Mot s6 cong ty xac dinh ra rang mot s6 ngudi mua chi c6
¥ twong mo hd vé nhan hiéu.

+ Pinh vi qué cao: Ngudi thong qua quang céo, khuyéch truong thay san pham
hay nh&n hiéu khdng thuoc kha nang mua sam cua minh. Trong khi d6, ho c6 di kha
nang tiéu dung.

+ Pinh vj khdng rd rang: Pay 1a 15i khi doanh nghiép dua ra nhiéu nhan hiéu,
khong tao su dic tring va 1am rd tinh ndi troi caa san pham. Vi thé, ngudi tiéu dung

dé bi réi loan khi phai dbi dién véi nhiéu nhan hiéu khac nhau, khéng cé an tuong
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véi mot nhan hiéu nao cu thé.

+ Pinh v tri ddng ngo: Khi cong ty dua ra thi truong san pham véi qua nhiéu
tinh ning, lgi ich khién cho ngudi tiéu dung kho tin. Hozc gia san pham qua ré so Véi
nhitng cong dung, chét luong duoc quang céo dan dén nguoi mua s& nghi ngod vé gia
tri thuc sy caa san pham.

- Khi xay dung chién lugce dinh vi céng ty phai dé ra it nhat 1a 7 chién luoc
dinh vi co ban sau:

+ Binh vi cua thudc tinh.

+ Binh vi ich loi.

+ Binh vi cdng dung.

+ Dinh vi nguoi st dung.

+ Pinh vi ddi thu canh tranh.
+ Pinh vi loai san pham.

+ Pinh vi chat luong - gia ca.

1.1.3. Quy trinh qudn tri Marketing cizia doanh nghiép

Theo Hiép hoi Marketing My (1985): “Quan tri marketing la qua trinh 1ap va
thuc hién ké hoach, dinh gia, khuyén mai va phan phdi san pham, dich vu va y tuong
dé tao ra sy trao doi, thoa man nhitng muc tiéu cia khach hang va té chic’[18].

Quan tri marketing c6 ba noi dung cha yéu la:

- Hoach dinh chién luoc marketing.

- Thyc hién chién lugc marketing

- Kiém tra chién luoc va cac hoat dong marketing.

Cac ndi dung cua hoat ddng quan tri marketing dwoc thuc hién theo mot tién
trinh lién tuc va c6 quan hé mat thiét voi nhau. Chién lugc chung cua doanh nghiép
1a co s& dé doanh nghiép hoach dinh chién lugc marketing, tir d6 vach ra duong 1i,
muc tiéu chién luoc, ké hoach marketing cu thé. Sau khi ¢6 chién luoc, ké hoach
marketing cu thé, doanh nghiép sé& tién hanh trién khai thuc hién marketing, d6 1a
nhitng hoat dong thyc tién sir dung cac cong cu marketing dé truyén tai théng tin tsi

khach hang. Kiém tra, danh gia hoat dong marketing I viéc danh gia su sai léch giira



15

thue té trién khai so véi ké hoach dé ra, danh gia hiéu qua thuc hién, xac dinh nguyén
nhan va thiét ké céc giai phap phu hop dé diéu chinh chién luoc, ké hoach kip thoi

mang lai hiéu qua trong hoat dong marketing.

Phan tich cdc co hoi thi truong
(Anlyzing Market Opportunities)

l

Lua chon thi trueong muc tiéu
(Selecting Target market)

]

Hoaiich dinh chién lugc marketing
(Designing Marketing Strategies)

Trién khai marketing - mix
(Developing the Marketing - Mix)

]

Thuc hién chién luge marketing
(Implementing Marketing Strategies)

]

Kiémtra hoat dong marketing
(Controlling Marketing Effort)

Hinh 1.1. Quy trinh qudn tri marketing
Nguon: [16, tr29]

Theo quan diém cua Philip Kotler, tién trinh quan tri marketing bao gom cac
cbng viéc: phan tich cac co hoi thi truong, lua chon thi truong muc tiéu, hoach dinh
chién luoc marketing, trién khai marketing hdn hop, t6 chic thuc hién va kiém tra
hoat dong marketing.

1.1.4. Cac cong cu marketing hén hep trong doanh nghigép

a. San pham

I. Khéi niém

Theo quan diém Marketing, khai niém san pham dugc hiéu rong hon so véi
quan niém thong thuong. San pham khong chi 1a cac yéu sé hitu hinh ma con bao
gom céc yéu t6 mang lai loi ich cho khach hang. San pham c6 thé 1a san pham hiru
hinh (hang hda), cé thé la san pham vé hinh (dich vu), vat chat va phi vat chat.

Theo quan diém Marketing san pham duoc hinh thanh tir 3 cp do: san pham

cot 181, san pham hién thuc, san pham bo sung.
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San pham
bo sung

San pham
hién thuc
Nhin hiéu

San pham
theo v tuong

Tin
dung

bén ngoai

Hinh 1.2. So' d6 3 cdp dé san pham
Nguon: [15, tr95]

Duéi goc do nay, cac khia canh nhu cac quyét dinh vé nhan hiéu, bao goi, dac
tinh, chat lugng, ching loai va danh muc san pham, hoat dong thiét ké va Marketing
san pham méi, ... nhitng bo phan cau thanh san pham. Nhing yéu té nay c6 vai trd
quyét dinh dan dén thanh cong hay that bai khi doanh nghiép tung san pham mdi ra
thi truong.

Viéc nhin nhan san pham dudi quan diém marketing gip doanh nghiép dua
ra nhitng quyét dinh marketing, quyét dinh kinh doanh pht hop, ting kha niang canh
tranh trén thi truong, gop phan thic day hoat dong san xuét kinh doanh.

San pham khong chi 1a hang hoa ma con c6 thé la dich vu hoic bao gém ca
hang hoa va dich vy. San pham duoc hiéu chung la sy thoa mdn mot nhu cau nao d6
cua khach hang muc tiéu. Nhu cau, mac d6 doi hoi cua khach hang 1a khac nhau tai
ting thoi diém, mong muén cua khach hang thuong ting theo cip do cao dan, tir muc
d6 thap nhat dén mirc do cao hon, hoan thién hon. Di vaéi khach hang, ho quan niém
vé chit lwong san pham théng qua viéc san pham dé c6 théa man nhu cau caa ho hay
khong, chat lugng cua san pham duoc danh gia toan dién tir gid tri cot 16i dén cac yéu
t6 cong thém. Dudi con mat khach hang, san pham bao gom yéu té vat chat, phi vat

chat tac dong dén sy hai 1ong ciia khach hang.
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Dua vao quan diém nay, doanh nghiép can xay dung chinh sach, chién lugc
phét trién san pham toan dién, bao gom tat ca céc yéu té c6 thé anh hudong dén su hai
long cuia khach hang. Chi c6 nhu vay, san pham méi c6 thé ton tai va phat trién trén
thi truong.

ii. Cac quyét dinh vé san pham

- C4c quyét dinh vé nhan hiéu

Nhan hiéu san pham Ia tén goi, thuat ngix, biéu tugng, hinh vé hay su phdi
hop gitta chung, dugc ding dé xac nhan hang héa hay dich vu caa mot nguoi ban va
dé phan biét chiing véi hang héa va dich vu cua ddi thu canh tranh.

Céac bo phan co ban caa nhan hiéu:

+ Tén nhan hiéu.

+ DAu hiéu caa nhan hiéu.

Cac quyét dinh lién quan dé viéc dat nhan hiéu:

+ Dit tén cho nhén hi¢u nhu thé nao?

+ C6 gan nhan hiéu cho san pham caa minh hay khong?

+ Ai la chu nhén hiéu (hay ai 1a ngudi dat nhan hiéu)?

+ C6 nén ma rong gidi han sir dung tén nhan hiéu hay khéng?

+ Twong ng v&i nhan hiéu di chon chét luong san pham c6 nhitng dic trung

gi?

+ St dung mot hay nhiéu nhan hiéu cho cac san pham cé nhiing dac tinh khéac

nhau cta cung mot mat hang?

- Céc quyét dinh vé bao bi san pham

C6 bén yéu tb cau thanh bao bi san pham dién hinh bao gdm: 16p tiép xuc truc
tiép voi san pham, bao bi van chuyén, 16p bao vé 16p tiép xtc, nhan hiéu va céac thong
tin mo ta san pham duoc thé hién trén bao bi.

Céc quyét dinh vé bao bi san pham bao gom:

+ Xay dyng quan niém vé bao bi: bao bi phai tuan tha nguyén tic nao? N6
dong vai tro nhu thé nao ddi voi mét mat hang cu thé? N6 phai cung cap thdng tin gi

vé san pham
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+ Quyét dinh vé cac khia canh: kich thuéc, hinh dang, vat liéu, mau sac, noi
dung trinh bay va c6 gan nhan hiéu hay khong?

+ Quyét dinh vé cac thong tin trén bao bi.

+ Quyét dinh vé thir nghiém bao bi, bao gom: thir nghiém vé ki thuat, thir
nghiém vé hinh thtc, thir nghiém vé kinh doanh, vé kha ning chap nhan cua ngudi
tiéu dung.

+ Can nhic céc khia canh loi ich x4 hoi, loi ich cua nguoi tiéu dung va loi ich
cua ban than doanh nghiép.

- Cac quyét dinh vé dich vu cta san pham

Dich vy caa san pham 1a nhitng sy tro gitip ma ngudi san xuat hoac nha phan
phdi cung cap kém theo san pham dé gitp d& khach hang trong viéc mua ban hoic sir
dung san pham nham. Nho c6 dich vu di kém, khach hang dé dang hon trong viéc
mua sam, sir dung san pham.

Cac quyét dinh lién quan dén dich vu cua san pham:

+ Quyét dinh vé loai hinh dich vu

+ Quyét dinh vé hinh thirc cung céap dich vu

+ Quyét dinh vé muc d6 dich vu

- Céc quyét dinh vé phat trién san pham

San pham méi 1a nhitng san pham lan dau tién dugc san xuat va tung vao thi
truong, N6 Mai ca véi nguoi tiéu ding va ca cac doanh nghiép. San pham mai ciing
duoc hiéu la nhitng san pham da c6 trén thi trudng, nhung maéi ddi vai doanh nghiép.

Cac budc thiét ké va Marketing san pham mai:

+ Hinh thanh ¥ tuong

+ Lya chon y tuéng

+ Soan thao va tham dinh dy &n san pham mai

+ Soan thao chién lugc Marketing cho san pham méi

+ Thiét ké san pham hang hda méi

+ Tha nghiém trong diéu kién thi truong

+ Trién khai san xuat hang loat va quyét dinh tung hang hda méi ra thi truong
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- Céc quyét dinh vé chung loai san pham: La nhém cac san pham duoc phat
trién da dang héa tir san pham ban dau. Ching cé nguyén liéu va quy trinh san xuat
gidng nhau, cting théa ma mét loai nhu cau nao dé ctua khach hang nhung lai ¢6 nhitng
dic diém noi bat riéng.

b. Gia

i. Khéi niém

Gia 1a tham s nhay cam nhat trong cac tham sé marketing hdn hop. Gia duoc
mo ta qua rat nhiéu khai niém dudi cac goc d6 khac nhau. Trong kinh doanh va quan
tri gia, gia duoc hiéu la khoan tién ma ngudi mua phai chi tra dé doi 1ay mot mén
hang hoac dich vu nao do.

+ Ddi v6i nguoi mua: Gia ca phan anh chi phi bang tién ma nguoi mua phai
tra cho nguoi ban dé c6 quyén so hitu hoic st dung san pham, dich vu ma ho mong
muén dé thoa man nhu cau cia ho. Ngudi mua duoc quyén tra gia (chap nhan gid) va
ho mong muén mua duoc hang hoé véi gia cang thap cang tét.

+ Pbi vai nguoi ban: Gia ca phan anh khoan thu nhap ma ho mong muén c6
duogc tir viee nhuong quyén so hitu hay st dung san pham, dich vy cho ngudi mua.
Nguoi ban dugc quyén dit gia va ho ludn mong mudn ban dugc hang vai gia cao nhat
ch thé.

Nguoi mua luén mong mubn mua san pham vaéi gia thap, nguoi ban luén mong
mudn ban san pham vai gia cao. Dé giai quyét mau thuan nguoi, mdi san pham tung
ra thi trudng duoc dua ra mac gia cin bang gitra s6 tién ngudi mua phai tra va loi ich
tir san pham ma nguoi mua nhan duoc. Poi véi ciing mot san pham ¢é nhiéu muc gia
khac nhau. Muc gia nay dugc doanh nghiép tinh toan va sir dung trong hoat dong
phan phéi cia doanh nghiép, dugc lra chon nham phu vu cac dbi tugng khach hang
khac nhau, muc dich khach nhau cua doanh nghiép, tng dung khac khai trong quéa
trinh ban hang va kinh doanh.

ii. Chinh sach dinh gia

Doanh nghiép sir dung céc chinh sach gia khac nhau déi téi ting san pham,

ting thoi diém va tirng nhém khéch hang khac nhau tiy thudc vao tiém luc va muc
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tiéu cua doanh nghiép d6. Doanh nghiép c6 thé lva chon mét hoic két hop nhiéu
chinh sach gia khac nhau tiy tirng thoi diém :

+ Chinh séach gié linh hoat: Chinh sach dinh gia khac nhau cho ciing mét khéi
luong san pham d6i v6i cac nhom khach hang khac nhau. Uu diém: Hb tro tét cho
viéc ban hang trong céc tinh hudng cu thé mot cach linh hoat; dap (rng nhu cau mong
mubn duoc tra gid cua khach hang. Nhuoc diém: Viéc quan ly gid kho khin; cong
suc va thoi gian ban hang 16n; tao tdm Iy khéng hai long cho khach hang khi khach
cam giac bi mua dat.

+ Chinh sach gia ¢ dinh: Chinh sach st dung mot mac gia duy nhat ddi voi
tat ca cac khach hang mua hang trong ctng diéu kién co ban va ciing mét khéi luong.
Uu diém: dam bao duoc thu nhap du tinh, duy tri dugc uy tin khach hang, rat ngan
thoi gian ban, dinh gia va quan Iy gia dé dang. Nhuge diém: Cung nhic vé gia, khi
c6 bién dong khé diéu chinh kip thoi; kém linh hoat va canh tranh khi dit gi4 cao hon
ddi thu canh tranh.

+ Chinh sach vé muc gia theo chu ky song caa san pham: Chinh séch nay
thuong dugc ap dung dé lya chon mac gia cho céc san pham méi:

> Chinh sach gia hot vang: 1a viéc dua ra muac gia cao nhat so véi thi truong
d6i vai san pham hoan toan mai, doc ddo. Mirc gia nay nham chinh phuc nhém khach
hang khong nhay cam vé gia va tang toi da viéc ht phan ngon cua thi truong.

> Chinh sach gia tham nhap: 14 chinh sach thuong ding ddi vai cac san pham
méi nhung mang tinh twong tw, san pham cai tién hoac trén cac thi treong méi. Mic
gia duge xac dinh 1a mac gia thap dé c6 thé ban duoc hang véi khdi lugng 16n.

> Chinh séach gia gioi thiéu: 1a chinh sach dwa ra muc gia thap trong mot thoi
gian ngan dé 16i kéo khach hang chd y, dung thir va sé duoc nang Ién khi khach hang
da biét vé san pham.

» Chinh sach gia theo thi truong: 1a chinh sach gia dugc xac dinh théng qua
mat bang gié thi trudng nghia 1a thong qua nghién ctu cung cau va nghién ctu gia
ban cua ddi thu canh tranh.

> Chinh sé&ch ha gia va chiéu cb gia: Chinh sach nay duoc ap dung khi diéu
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kién kinh doanh thay d6i mot khia canh nao d6. Ha gia la su giam gia cong bd (gia
ngudi ban thong bao cho ngudi mua). Chiéu cd gia, tuong ty nhu ha gia nhung ¢
kém theo diéu kién cho ngudi mua nhu giup doanh nghiép quang céo, ban hang...

c. Phan phéi

i. Khéi niém

Kénh phan phéi 1a tap hop c6 hé thdng cac phan tir tham gia vao qua trinh
chuyén dua hang ho4 tir doanh nghiép dén nguoi tiéu dung. Kénh phan phdi bao gom
kénh tryuc tiép va kénh gian tiép. Kénh truc tiép thuong la luc luong ban hang cua
doanh nghiép, kénh gian tiép 1a dai 1y, ngudi ban Ié, ngudi ban budn.

ii. Cac quyét dinh vé phan phdi

- Lya chon noi cung cap san pham: Noi cung cap san pham can dam bao yéu
t linh hoat vé san xuat va tiéu dung. Doanh nghiép dich vu phai lya chon dia diém
va thoi gian cung cap dich vu cho khach hang. Qua trinh cung cap dich vu ¢6 su tham
gia truc tiép cua khach hang nén diy duoc xem la yéu té quan trong can duoc doanh
nghiép xem xét va lya chon. Bé dua ra quyét dinh vé noi cung cap dich vu mét cach
phu hop va ding din, doanh nghiép can phan tich nhu cau, mong mudn caa khéach
hang.

Déi véi mot sb dich vu, dia diém san xuét 1a cb dinh, dan t&i cac quyét dinh
vé dia diém thién vé san xuat. B6i véi dich vu khac, ki thuat san xuat cho phép linh
hoat hon, nhung quyét dinh vé dia diém bi rang buoc bai sy khéng linh hoat cua
ngudi tidu dung di dén dia diém cung cap dich vu, vi khdng thé dén hay khéng mudn
dén. Trong trudng hop mot s dich vu tiép xdc thap, doanh nghiép co thé tach riéng
giita san xuat va tiéu dung bang mét s phwong phép:

+ Do linh hoat vé tiéu dung

+Po linh hoat vé san xuat

+ Giam bét sy phu thudc vao vi tri

- Lya chon kénh phan phéi san pham: D6 1a viéc lya chon c4c trung gian phan
phdi. Doanh nghiép c6 thé lra chon cac loai trung gian c6 sin trén thi truong dé tao

thanh kénh phan phdi cho minh. Hozc doanh nghiép cd thé tim kiém cac kénh phan
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phdi mai tot hon kénh phan phdi hién co.

+ Cung céap dich vu qua trung gian: Doanh nghiép cd thé lua chon mot s6 hinh
thire: Pai ly, nha ban 1¢ dich vu, nha ban budn dich vu, dai Iy nhwong quyén kinh
doanh, dai 1y doc quyén cac dich vu cong cong.

+ Cung cap dich vu truc tiép: Viéc td chic kénh phan phéi khdng qua trung
gian.

- Lya chon s6 luong trung gian phan phéi bao gom:

+ Phan phdi hang loat: c6 do bao phu thi truong I6n. Kiéu phan phéi nay rat
phl hop véi cac san pham tién ich.

+ Phan phdi chon loc: d6 1a viéc gidi han sb luong ctra hang trong mot khu
vue. Cach nay thudng ding cho san pham chuyén dung, c6 do nhan biét thuong hiéu
va long trung thanh véi thuong hiéu cao.

+ Phan phéi doc quyén: Mai khu vuc chi ¢d 1 nha phan phéi phu trach. Hinh
thirc ndy phu hop véi san pham c6 gié tri cao va thuong hiéu manh.

d. X(c tién hdn hop

i. Khai niém

Xdc tién hdn hop (promotion) 1a cac hoat dong truyén tin vé san pham va ban
than doanh nghiép téi khach hang nham thuyét phuc ho tin tuéng va mua san pham.
Do vay, nguoi ta con goi day 1a cac hoat dong truyén thdng Marketing (Marketing
communication).

ii. C4c thanh t caa xuc tién hdn hop

- Quang cao (Advertisement): Quang céo la hoat dong x(c tién dé gigi thiéu
vé6i khéach hang vé hoat dong kinh doanh hang ho4, dich vy caa minh. Quang céo la
mot hinh thirc truyén tin co ban nhat nham gigi thiéu san pham, dich vu caa doanh
nghiép, thong qua d6 giéi thiéu vé doanh nghiép.

Cac loai hinh thic quang céo pho bién hién nay: Quang céo truyén théng,
Quang céo hién thi, quang céo truyén thdng xa hoi, quang céo ty nhién.

+ Cac phuong tién quang cdo truyén théng bao gém: bao in, tap chi; radio;

tivi; phim quang cao; bién, banner, ap phich; bao bi va nhén san phém; buu dién; hoi
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cho, trién 1dm; Internet; ...

+ Cac phuong tién quang céo hién thi 1a quang co ky thuat sé va quang céo
bao mang. Py 14 hinh thirc ma doanh nghiép tao quang cio vin ban, vé co ban trong
giong nhu quang cao phuong tién truyén thong in, biéu ngir noi phia trén dia chi lién
hé cua trang web va tham chi hinh nén véi san pham hoic dich vu cua ban trén nén
trang web. Céac loai quang cao nay thuong la PPC (Pay Per Click), c6 nghia la ban
dit gia thau cho cac tir khoa duoc lién két nhiéu nhat véi dich vu hoidc san pham cua
ban va tra tién cho két qua cua ban ¢ dau tim kiém cua cong cu tim kiém. Mot céi
khac 12 CPT (Cost Per Thousand), c6 nghia 1a phai tra mot ty 1 ¢6 dinh dé hién thi
trong két qua tim kiém 1.000 lan.

+ Quang céo truyén thdng xa hoi 12 loai quang céo tao ra nhiéu hiéu &ng trén
mang x& hoi nhu Pinterest, Instagram, Facebook va khé nhiéu trang mang xa hoi.
Loai hinh quang cdo nay tuong d6i “ré” so voi ngan sach Marketing han hep cua
nhiéu céng ty. Doanh nghiép phai tra tién 1a loai quang céo tap trung vao viéc tiép
can ddi twong muc tiéu, véi sé tién phai tra dugc diéu chinh theo sb luong ngudi xem
va tham gia vai né. Loai hinhg quang cdo nay rat dé chuyén thanh dang truyén théng
truyén miéng (Word of mouth).

+ Quang 4o tu nhién, con duoc goi 1a ndi dung duoc tai trg, duoc thiét ké dé
phl hop véi phong cach va chire ning ciia nén tang ma n6 xuat hién. Loai quang cao
nay xuat hién dudi dang céac bai viét hoic video, va nd 1ong ghép mét cach tu nhién
nhat dudi cac bai viét dé lam cho nguoi doc cam thdy mudn an vao link mét céch tu
nhién nhat. Quang cao tu nhién c6 tac dong cung cap cho ngudi tiéu ding noi dung
c6 gi4 tri nhung 1am cho khia canh quang céo trg thanh thir yéu ddi véi bat ky thong
diép nao dang duoc truyén dat. Vi chiing khép vai ludng bién tap ty nhién cua trang,
quang cao gbc khdng gay khoé chiu va nguoi ding s& khdng cam thay nhu ho tham
gia vao quang céo.

- Xuc tién ban (khuyén mai_sale promotion) la tap hop cac bién phéap c6 thé
lam khach hang mua ngay, mua nhiéu hon, ting luong ban ngay lap tirc nhd cung cap

dugc nhiing loi ich vat chat hay tinh than bo sung cho ngudi mua.
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Xuc tién ban bao gdm 2 chién lugc: Chién luge Marketing kéo va Marketing day

+ Chién luoc marketing day bao gom tat ca cac hoat dong v6i muc dich dua
san pham vao qui trinh phan phdi cta cac trung gian va thic ddy viéc ban hang bang
cach dua ra cac 1i do khién cho cac thuong nhan, nha ban budn, nha ban 1¢ nd luc
hoat dong. Cac bién phap chi yéu bao gom tién tro cip cho: Gi6i thiéu san pham,
phan phdi, tro cap quang céo, ... Vi du nhu: Trung bay tai diém mua hang; Trién 13m
thuong mai; Cac hoi nghi khach hang, tai d6 cac thong tin va nhitng vat dung ho tro
duoc trao cho cac thuong nhan...

+ Chién luogc marketing kéo la chién lwgc ma mot nha san xuét cha yéu dua
vao quang cio san pham hodc xtc tién ban cho khach hang tiéu ding cudi cing. Cac
hoat dong nay voi muc dich thuc day khach hang cudi cing kéo san pham thong qua
kénh phan phdi. Mot s6 hinh thirc dugc ding trong chién luge marketing kéo nhur:
Hang mau, thoa thuan gia ca, cac goi hang thuong, giam gia va tra lai tién, ca cuoc
va cac cudc thi, tién thuang, vé X6 sb, ...

- Ban hang ca nhan (personal selling):

Bén hang c& nhan 1 s giao tiép truc tiép giita ngudi ban hang véi khach hang
tiém ning. Trong hoat dong nay, ngudi ban hang c6 nghiép vu giao hang, chuyén
quyén s& hiru cho ngudi mua va nhan tién tir ngudi mua.

Tién trinh ban hang c6 thé chia 1am bén budc co ban: tham do, 1ap ké hoach,
trinh bay, tién hanh.

Chuc ning ciia nguoi ban hang ca nhan bao gom:

- Gioi thiéu loi ich, cong dung cua san phém cho khach hang

- Hué6ng dan st dung san pham

- Gidi thigu, gido duc khach hang vé san phrflm moi

- Tra 10i cac cau hoi, thic mic, nhitng 101 tir chdi mua ctia khach hang

- T6 chirc va thuc hién cac hoat dong xtic tién tai cac diém ban hang

- Pam phan, ky két hop dong véi khach hang

- Theo dbi sau ban hang dé cham soc khach hang

- Duy tri, phat trién mbi quan hé lau dai v6i khach hang



25

- Thu thap thong tin phuc vu Marketing

- Quan h¢ cbng ching (PR_Public Relation):

Quan hé cong ching la nhitng quan hé véi quan chiing nham tuyén truyén tin
tirc t6i cac gidi dan chdng khac nhau ¢ trong va ngoai nude nhu: ndi chuyén, tuyén
truyén, quan hé cong dong, dong gop tir thién...

Tién trinh quan hé cdng ching gom 3 buéc:

- Xac dinh thai do cong ching va xay dung danh gia.

- Xac dinh nhing thu tuc cling nhu chinh sach ctia doanh nghiép d6i véi su
quan tdm cua cong ching.

- Thuc hién truyén ba dé cong ching hiéu hon vé doanh nghiép ciing nhu céc
san phém, dich vu ctia doanh nghiép.

Ngay nay hoat dong quan hé cong chiing ngay cang duoc cac doanh nghiép quan
tAm va coi nhu 13 mot hoat dong quan trong dé xdc tién hdn hop.

- Marketing tryc tiép (Direct marketing):

Marketing truc tiép 1a hé théng tuong tac ctia marketing, ¢6 sir dung mét hay nhiéu
phuong tién quang cao, dé tac dong dén mét phan tmg dép lai do ludng duoc & bat cir moi noi.

Marketing truc tiép cé cac hinh thirc sau day: Marketing truc tiép qua thu,
Marketing qua thu dién tir, Marketing tan nha, Quang cio c6 hoi dap, Ban hang qua
dién thoai, Phiéu thudng hién vat, Ban hang truc tiép, chién dich tich hop.

1.2. Marketing hdn hgp trong kinh doanh vién thong

1.2.1. Vién théng va hogt dgng kinh doanh vién thong

a. Khai niém

Dich vu vién théng néi chung 1a mot tap hop cac hoat dong bao gdém céc nhan
t6 khong hién hitu, tao ra chudi gia tri va mang lai lgi ich tong hop.

Theo Luat Vién thong s6 41/2009/QH12 cua Quédc hoi, “Dich vu vién thdng
la dich vy guri, truyén, nhan va xa ly théng tin giza hai hodgc mét nkém nguwoi sir dung
dich vy vién théng, bao gom dich vu co ban va dich vy gia tri gia ting .

b. Bic diém

Dich vu vién thong ¢6 cac dic diém co ban sau:
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- Dich vu vién théng rat khac véi cac san pham cua nganh san pham cong
nghiép, n6 khong phai 1a mot san pham vat chat ché tao mai, khong phai 1 hang hoa
cu thé, ma 1a két qua c6 ich cudi cung cua qué trinh truyén dwa tin tic dudi dang dich
vu.

- Tinh khéng tach roi cua qué trinh tiéu dung va san xuat dich vu vién théng.
Hiéu qua c6 ich cua qua trinh truyén dua tin tire dwoc tiéu ding ngay trong qué trinh
san xuat. Vi dy: trong dam thoai dién thoai bat dau dang ky dam thoai 13 bat dau qué
trinh san xuat, sau khi dam thoai xong tirc 1a sau khi tiéu dung hiéu qua c6 ich cua
qua trinh san xuat thi qué trinh san xuat ciing két thac. Trong vién théng, két qua cudi
cling caa hoat dong san xuat khong thé cat giir dugc o trong kho, khéng du trir duoc,
khdng thé thu héi san pham cho vao quay vong, tai san xuat. Tur dic diém nay rit ra
y8u cau vé chat lugng dich vu vién thdng phai cao néu khéng sé& anh huong truc tiép
ngay dén tiéu ding. Hon nita, dé sir dung dich vuy vién thong nguoi sir dung phai co
mat & nhitng vi tri, dia diém xac dinh cua nha cung cap dich vu hodc noi c6 thiét bi
ctia nha cung cap dich vu.

- Xuét phét tir truyén dua tin tirc rat da dang, nd xuét hién khong dong déu vé
khong gian va thoi gian. Thong thudng, nhu cau truyén dua tin tirc phu thuoc vao
nhip do sinh hoat cua xa hoi, vao nhirng gio ban ngay, gio lam viéc cua cac co quan,
doanh nghiép, vao cac ky hoi, I tét thi lugng nhu cau rat Ién. Trong diéu kién yéu
cau phuc vu khong dong déu, dé thoa man tt nhu cau cia khach hang, cac doanh
nghiép cung cap dich vu vién théng phai dy trit dang ké nang luc san xuat va luc
luong lao dong.

- Sur khéc biét so vai nganh san xuat cong nghiép, noi ma déi twong chiu su
thay d6i vat chat (vé mat vat ly, hod hoc,..), con trong san xuat vién thong, théng tin
1a d6i twong lao dong chi chiu tac dong doi chd trong khdng gian. Tham chi, néu
thong tin trong qua trinh truyén tai nho céc thiét bi vién thong duoc bién d6i thanh
cac tin hiéu thong tin dién, thi ¢ cac noi nhan tin hiéu phai dugc khéi phuc tro lai
trang thai ban dau cua nd. Moi su thay d6i thong tin, déu c6 nghia 1a su méo mo, mat

di gia tri sir dung va dan dén ton that loi ich caa khach hang.
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- Qua trinh truyén dwa tin tirc lubn mang tinh hai chiéu gitta nguoi giri va ngudi
nhan théng tin. Nhu ciu truyén dua tin tac cd thé phét sinh & moi diém dan cu, diéu
d6 doi hoi phai hinh thanh mét mang luéi cung cip dich vu co d6 tin cay, rong khap.

c. Phan loai

Thuce thé dich vu vién thong thuong duoc phan 1am hai loai: dich vu co ban
(dich vu cét 18i) va dich vu gié tri gia ting (dich vu phu thém).

Dich vu co ban 12 dich vu chu yéu cua doanh nghiép cung cap cho thi truong.
Dich vu co ban théa mdn mét loai nhu cau nhat dinh vi né mang lai mot loai gia tri
st dung (hay 1a gia tri loi ich) cu thé. Dich vu co ban quyét dinh ban chat cua dich
vuy, N6 gan lién véi cong nghé, hé théng san xuat va cung tng dich vy. N6i mot céch
cu thé hon vién thong co ban 1a dich vu dé két ndi va truyén tin hiéu sb giira cac thiét
bi dau cubi.

Cac dich vu co ban cua vién thong bao géom dich vu thoai va dich vu truyén sb
liéu. Dich vu thoai bao gdm dich vu dién cé dinh, di dong; Dich vu truyén s liéu
gom: dich vu kénh thué riéng, dich vu truyén dan tin hiéu truyén hinh ...

Dich vu gia trj gia tang 1a nhitng dich vu bd sung, tao ra nhitng gia tri phu troi
thém cho khach hang, 1am cho khach hang c6 su cam nhan tt hon vé dich vu co ban.
Dich vu gia tri gia ting cua dich vy vién théng la cac dich vu 1am ting thém cac gia
tri théng tin ctia nguoi st dung dich vu bang cach khai thac thém céc loai hinh dich
vu méi nham dap ng nhu cau cia ngudi sir dung dich vu .

Dich vu gia trj gia ting cua dich vu vién thong bao gém céc dich vu gia ting
trén nén thoai d6 1a: dich vu hién thi sé goi dén, dich vu chuyén cudc goi tam thoi,
dich vu bao thtrc, dich vu dién thoai hoi nghi ba bén, dich vu nhan tin...; cac dich vu
gia tang trén nén truyén so liéu nhu: dich vu truyén m thanh, hinh anh, tin nhan da
phuong tién.

1.2.2. Pdc diém Marketing hén hgp trong kinh doanh vién thong

Marketing dich vu la tdng hop cac hoat dong quan ly cua doanh nghiép dich
vu nham théa man nhu cau, wéc mubn caa ca nhan hoac to chac thdng qua viéc moi

khach hang tham gia tiéu dung dich vu.
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Vién théng la nganh dich vu, do dé chién lwgc marketing hdn hop trong doanh
nghiép vién thong &p dung chién lugc Marketing 7P trong kinh doanh dich vy bao
gom: san pham (P1 - Product), gi& (P2 - Price), phan phdi (P3 - Place), xtc tién hon
hop (P4 - Promotion); marketing hon hop trong doanh nghiép vién théng con bao
gom quy trinh (P5 - Process), cac yéu té hitu hinh (P6 - Physical) va yéu t6 con nguoi
(P7 - people)...

Pic diém Marketing hdn hop trong doanh nghiép vién théng chinh Ia tinh linh
hoat. Pi twong khach hang muc tiéu caa doanh nghiép vién thong rat da dang tir do
tudi, viing mién, vin hoa, nghé nghiép,... Véi mdi nhém khach hang muc tiéu, doanh
nghiép can xay dung mot chuong trinh marketing riéng, tir san pham, céach thirc phan
phdi, cach thie truyén thong, ...

Sy da dang trong khach hang muc tiéu 1a bai toan khién cac doanh nghiép vién
thong can thiét ké nhitng chuwong trinh marketing phit hop cho nhom ddi tuong khéch
hang d6, diéu d6 rat can doi ngii marketing hung hau, nhiéu y tuéng dé san san xay
dung nhitng chuong trinh nham dap tng dugc nhu cau cia khach hang.

1.2.3. Cac cong cu Marketing hén hep trong kinh doanh vién théng

Déi vai cac doanh nghiép vién théng, marketing hdn hop dugc sir dung khdng
chi dung lai & chinh sach marketing hdn hop 4P nhu cac doanh nghiép thong thuong
ma bao gom 7P.

a. San pham

Déi véi san pham chung c6 ba cap do san pham: San pham cot 16, san pham
hién thuc, san pham nang cao. Tuy nhién dich vu chi ¢6 hai cap do:

+ Dich vu co ban: La dich vu théa man nhu cau chinh cua khach hang.

+ Dich vy tht cap: La su két hop caa ca yéu té vo hinh va hitu hinh. Cac thanh
phan cau tao nén dich vu thi cip 1a: Céc dic tinh, kiéu cach, dong goi, nhan hiéu, su
hién hiru vat ly, chat luong dich vu.

Chat luong cua dich vu duoc danh gia & mic d6 thoa man cua khach hang trén
ca hé théng hai nhém dich vu cung tng nay. Trong kinh doanh dich vy, doanh nghiép

can xac dinh va quyét dinh cac yéu té ciu thanh dich vu thir cap (yéu té cu thanh
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nén dich vu thi cap phai duoc dit trong su xem Xét chién luge dinh vi cia nd va
nhitng gié tri thuc sy ma nhitng yéu té nay mang lai), cac quyét dinh vé danh muc
dich vu. Trén thuc té, rat it doanh nghiép c6 thé ton tai néu cung cip dich vu don 1¢
ma phan 16n 12 ho cung cip mot vai hoic mot sé nhan hiéu. Doanh nghiép can xem
xét kha ning va muc tiéu cia minh dé dam bao danh muc dich vu cé thé dap ang nhu
cau, mong mudn cua khach hang ciing nhw muc tiéu cua doanh nghiép.

Ddi véi cac doanh nghiép cung tng dich vy, dé gia ting kha ning canh tranh
thi truong va xay dung hinh anh, uy tin caa nha cung cap trong khach hang can ch
y téi nhitng quyét dinh co ban sau:

- Xac dinh co cau va mdi quan hé giita cac yéu té trong hé thong cung tng
dich vu nham tao ra mot dich vu tong thé nham thoa man téi da nhu cau caa doan thi
truong muc tiéu da lya chon.

- Quyét dinh vé tiéu chuan chat lugng ddi vai tirng loai hinh dich vu cung cap.

- Quyét dinh vé quy trinh k¥ thuat va cach thirc to chirc quan ly tirng loai hinh
dich vu.

- Quyét dinh vé nhiém vu va vai tro cua ngudi cung cap dich vu va muac do
tham gia cua khéach hang trong qué trinh san xuat, tiéu dang dich vu.

- Quyét dinh vé cach thirc lam khac biét hoa va d6i méi cac dich vy cung ang.

b. Gia

Do dic tinh v hinh cua dich vy nén gia ca Ia chi tiéu rat quan trong, c6 anh
huong manh mé dén nhan thic caa nguoi tiéu dung vé chat luong cua dich vu cung
tmg. P6i véi khach hang, gia ca 1a yéu té dau tién tac dong vao tam ly cua ho.

- Khi quyét dinh vé gié ca dich vy, cac doanh nghiép can chd y téi nhirng yéu
cau co ban Ia;

+ Chi phi tao ra dich vu va xac dinh diém hoa vén trong kinh doanh.

+ Gi4 ca cua cac san pham canh tranh va chién lugc gia ma doi thii canh tranh
ap dung.

+ Nhan thac va tdm 1y cua khéch hang vé méi quan hé giita gia ca va chat

luong dich vu cung ung.
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+ Xéc dinh gi& ca cho ting san pham dich vu hay gia tron géi cho hé théng
dich vu cung tng.

+ X4c dinh duoc nhitng phan wng tir phia khach hang muc tiéu va dbi tha canh
tranh vé muc gia dich vu.

+ Xac dinh kha nang va phuong phap lam gia phan biét theo tung loai san
pham dich vu cung tng.

c. Phan phéi

Do dic diém khong tach roi khoi nguon goc cua cac loai dich vu nén nhiéu
ngudi thuong it chl y quan tam téi hé théng phan phéi dich vu. Hau hét cac nha cung
cap dich vy thudng chi sir dung kénh phan phdi truc tiép dé dua san pham dich vy
dén khach hang. Tuy nhién, ngay nay & mét sé linh vuc dich vu nhu vién théng, bao
hiém, van tai, du lich ngudi ta d quan tdm t6i ca hai cach thic phan phéi 1a phan
phdi truc tiép va phan phdi qua trung gian, ma hinh thic pho bién 1a hé théng dai ly.

- Kénh phan phéi dich vu c6 khai niém rong hon nhiéu so véi kénh phan phéi
thong thuong. Kénh phan phdi dugc hinh thanh tir cac yéu td: san pham dich vy,
thuong luong, thdng tin s¢ hitu, hoat déng xdc tién.

Kénh phan phéi dich vu gbm kénh phan phéi truc tiép va kénh phan phéi gian
tiép:

+ Kénh phan phéi truc tiép: Loai kénh nay thich hop nhét déi véi nganh dich
vu. Kénh tryc tiép c6 2 loai co ban: kénh phan phéi tai doanh nghiép va kénh phan

phdi téi tan nha khach hang theo hop dong.

Ngudi cung cap dich vu Nguoi tiéu dung
Dich vu tai nha

Y

A 4

Hinh 1.3. So' d6 kénh phan phdi truc tiép
Hai loai kénh nay thich hop véi dich vu thuan tdy, tinh phi hién hiru cua né
rat cao, mtrc do quan hé gitra ngudi cung tng va ngudi tiéu ding cao. Chang han nhu

cham séc suc khoe, chira bénh, ngan hang, dao tao, van héa, ngh¢ thuat...
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+ Kénh phan phdi gian tiép: Kénh phan phéi gian tiép co su tham gia cua trung

gian, gom mot sé kiéu loai sau:

Nguoi » Dai ly va moi gidi » Nguoi tiéu
cung ing dung dich
dich vu vu

Pai ly ban Pai ly mua

Y
Y
Y

Hinh 1.4. So’ @6 kénh phan phéi trung gian

Trén thuc t& mot s loai dich vu thuc hién kénh phan phdi gian tiép co hiéu
qua hon 1a kénh phan phdi truc tiép nhu cac nganh dich vu: hang khéng, du lich,
khach san, ngan hang, bao hiém... c6 thé st dung c6 hiéu qua hé thdng dai 1y, vin
phong dai dién ¢ cac doan thi trueong, cac khu vyec thi treong khac nhau, nhiing nguoi
moi gigi chao hang, nhirng dai ly dich vu thuc hién dich vu do ngudi khac thué, cac
dai 1y d6 tré thanh trung gian phan phéi nhu cac dai ly quang céo, cac dai ly day
nghé...

Déi vai nhitng doanh nghiép dich vu 16n, thuc hién chién lugc phét trién dich
vu da khu vuc, da dich vu ciing véi Marketing da chiéu, rd rang hé thong phan phéi
la phire tap. Vi thé cac nha quan tri da nghi dén hé théng kénh phan phéi hinh quat,
d6 1a sy két hop giira kénh phan phai tryc tiép va gian tiép, st dung nhiéu loai trung
gian phan phdi cac dich vu t6i cac loai khach hang. Bac biét [a viéc sir dung 6 hiéu
qua nhiéu dai Iy doc lap vai sicc phan phéi rat 16n.

d. Xc tién hdn hop

Céc quyét dinh vé xc tién hdn hop ddi véi doanh nghiép dich vu ciing giéng
Véi cac quyét dinh xdc tién hdn hop déi véi doanh nghiép hang hoa. Déu la cac quyét
dinh xoay quanh céac cong cu: quang cao (TV; Radio; Pano; Ap phich; T¢ roi; Nién
giam dién thoai; Bang hiéu; Internet; Phim anh; Video clip), xuc tién ban (Thi; Tro
choi c6 thuong; X6 s6; Qua ting; Coupon; Giai thuong; Ban kém giam gia; Chiét

khdu mua nhiéu; Tai tro 14i suat thap), quan hé cong ching (Hop bao; Tap chi cua
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cong ty; Hoat dong tir thién; To chuc sy kién; Tai tro; Hoi thao; Noi chuyén), ban
hang c& nhan (Trinh dién ban hang; Hoi nghi ban hang; Mau chao hang; Hoi cho trién
lam thuong mai; Cac chuong trinh khen thuong; Cac danh hiéu ban hang gioi),
Marketing truc tiép (Direct mail; Telemarketing; Mua béan qua TV, qua dién thoai,
qua Blogs, va qua websites).

Trong kinh doanh dich vu, khach hang tham gia truc tiép vao qua trinh san
xuat, do d6 chién lugc truyén thong marketing dwoc sir dung véi pham vi rong hon.
Trong md hinh truyén thdng qua kénh san xuét, nhan vién & tuyén dau tiép xtc khach

hang tro thanh mot kénh truyén thdng hiéu qua. .

Kénh_ »| Nhanvién tuyén dau |—»
san xuat
»| Diém phuc vu >
N 0
—| Quang cao > %
Z = (=]
- Kénh - — c
y Marketing —| Kich thich tiéu thu » 2
O * - *E
) 5.
% —»| Ban hang ca nhan - -%
Q — 2
O —| Quan hé cdng chang » Eﬁ
—| Truyén miéng >
. >
Théng diégp tir  —| Thoéng tin bao chi >
hé&n nonai

Hinh 1.6: Céc kénh truyén thong trong marketing dich vu
Nguon: [8, tr13]
Déi véi dich vy, doanh nghiép can xac dinh giai doan trong chu ky song cua
san pham d6 dé dua ra nhitng chinh sach truyén thong pht hop véi tirng thoi ky.
O giai doan dau tién, muc tiéu truyén thong 1a ting sy nhan biét cua khéch
hang muc tiéu vé dich vu mé. Lic nay doanh nghiép wu tién sir dung cac kénh quang

c4o, quan hé cong chung dé tiép can va gigi thidu san pham mai téi khach hang. Céac
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hoat d6ng xuc tién ban nhu chinh sach dung thir, khuyén mai duoc st dung dé thu
hit khach hang mua san pham.

Trong giai doan ting truéng, hoat dong cac kénh truyén thdng cua nha san
Xuat thudng c6 xu hudng giam. Giai doan nay, khach hang da st dung san pham va
thudng c6 cac thong diép truyén miéng tich cuc. Day ciing 1 giai doan xuét hién
nhiéu d6i tha canh tranh, do d6 doanh nghiép van st dung cac cdng cu quang céo,
xUc tién ban dé gia tang stic canh tranh, gii dwoc thi phan hién cé.

O giai doan suy thoai, cac doanh nghiép giam tan suat sir dung cong cu quang
céo, xUc tién ban. Cac hoat dong truyén théng cho dich vu d6 s& dan dan giam xudng
va ding han, chuan bi chuong trinh truyén théng cho cac dich vy tiép theo.

e. Quy trinh

Quy trinh dich vy Ia tap hop céc hé thdng hoat dong véi nhiing tac dong tuong
hd giita cac yéu t6, tac dong tuyén tinh gitta cac khau, cac budc trong mbi quan hé
mat thiét véi nhitng quy ché, quy tic lich trinh va co ché hoat dong. C6 thé xem quy
trinh dich vu chinh 1a chudi hoat dong duoc thiét ké nham tao ra loi ich va mang lai
nhitng gia tri ma khach hang dugc hudng mét cach lién tuc.

Khéach hang dé bi gay an tuong, cd thién cam vai nhitng doanh nghiép c6 quy
trinh dich vu chat ch&. Mot trong nhitng cong cu duoc doanh nghiép sir dung dé mang
lai su hai long cho khach hang chinh 1a cai tién quy trinh dich vu ctia minh mét cach
thuan tién, hiéu qua, dap img duoc nhu cau khach hang. Céc quy trinh ban hang, quy
trinh cung @ng dich vy, chim so6c khach hang, thanh toan,... déu 1a nhirng diéu can
dugc chi trong phét trién nham mang lai nhiéu gia tri cho khach hang.

Mot sé yéu té caa quy trinh dich vu 6 thé ké dén nhu:

- Hé thong quan tri moi khach hang CRM: Véi hé théng CRM, doanh nghiép
c6 thé tiép can va giao tiép véi khach hang mot cach chu dong, c6 hé thdng, xir Iy
thong tin kip thoi nham phuc vu va dap tng nhu cau khach hang mat cach tot nhat.
Dua vao nhirng thong tin ma doanh nghiép thu thap duoc tir khdch hang, nha quan ly
c6 thé phan tich hanh vi, nhu cau va du doan dugc mong muébn caa khéch hang. T

d6, doanh nghiép c6 thé xay dung cac chinh sach phat trién médi quan hé khach hang,
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c6 du & cir dé xay dung nhirng chuong trinh marketing pht hop va hiéu qua trén tép
khach hang muc tiéu.

- Quan ly cung cau: Pay 1a cong viéc gitp doanh nghiép can bang cung cau
trong kinh doanh dich vu, bao gém quan Iy nhu cau khéch hang, quan ly céng suat
cung cap dich vu va sir dung hé thong dit va xép hang.

- Quan ly cong suét dich vu: Bé dam bao cong suét dich vy theo ding muc tiéu,
doanh nghiép can cd cac phuong 4n hiéu qua cac yéu té dau vao, co thé ké dén nhur:

+ Phan ca, kip hop 1y: gio nhiéu viéc nhiéu ngudi, it viéc it ngudi.

+ Tang ca, khuyén khich 1am thém gio.

+ Du béo, tim ra quy luat thay d6i caa nhu cau

+ Thué lao dong thoi vu dé dap tng ting thoi ky cao diém.

+ Pao tao k¥ ning cho nhan vién mot cach toan dién dé co thé bé tri 1am viéc
tai cac vi tri khac nhau, tan dung duoc téi da ngudn nhan luc caa cong ty

- Quan ly nhu cau cua khach hang: Doanh nghiép c6 thé sir dung mot sé chién
luoc sau:

+ Kich thich nhu cau bang cac chinh sach giam gia, cung cp b sung dich vu
vao nhiing thoi diém nhu cau khach hang thap.

+ Han ché nhu cau vao ngay cam diém bang cac chinh sach dit gia cao hon,
giam chuong trinh khuyén méi,...

+ Sir dung hé théng dat hang va sép hang: Khu nhu cau vuot quéa kha ning
cung cap va cac chién luoc quan ly cung cau khong giai quyét duoc van dé, co thé st
dung phuong phap dat hang.

f. Con nguoi

Con ngudi trong cung cap dich vu duoc néi dén chinh 1a toan bd nhan vién:
nhan vién giao dich truc tiép, gian tiép, nhan vién quan ly. Ho Ia yéu té tiép xc truc
tiép v4i khach hang, c6 anh huong dén cam nhan cua khach hang vé chat luong san
pham, dich vu. Chinh vi vay, cac doanh nghiép thuong dé cao yéu té con ngudi, nén
chd trong trong cdng tac tuyén dung, dao tao dé tuyén chon dugc ngudn nhan luc chat

lugng cao. Bén canh d6, doanh nghiép ciing ludn dwa ra nhitng chinh sach dai ngo tot
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dé tao dong luc 1am viéc cho nhan vién, gidp ho phat huy hét kha ning cua ban than.

Déi véi mot sé nganh dich vy, do nhu cau tiéu ding bién dong (theo thoi gian
hodc ngau nhién), doanh nghiép can chu trong téi viéc quan tri linh hoat nhan vién
phuc vu sao cho ho ¢6 thé dap (ing nhanh chdng su thay d6i véi nhu cau thi truong
V6i chi phi lao dong tdi vu nhat. Lyuc lugng lao déng cua cong ty dugc chia thanh 02
loai: loai ¢t I8i va loai phu trg. Lao dong ¢t 15i thuong thudc bién ché caa cong ty,
1a Iy Twgng ndng cdt, co do an toan nghé nghiép cao, duoc dao tao da k¥ ning, duoc
ché do dai ngo tot, nhung phai san sang chuyén doi cong viéc khi co nhu cau. Lao
dong phu tro khong thudc bién ché cua cong ty, c6 sé luong linh hoat theo co ché hop
d6ng ngan han, dai han, thué ngoai..., d6 an toan nghé nghiép thap.

Trong hoat dong kinh doanh, vai trd caa con nguoi dugc danh gia cao, 1 yéu td
tham gia vao quéa trinh mua ciia khach hang. Nhan vién ban hang 1a nguoi tiép x(c truc
tiép, tim hiéu nhu cau va tam ly khach hang muc tiéu, ho ciing 1 cau néi gitra doanh
nghiép va khach hang. Tung thai do, hanh vi cua nhén vién ban hang, nhan vién ky thuat
dé anh huong truc tiép dén tdm ly va hanh vi mua cua khéch hang.

Trong cung tng dich vuy, yéu t con ngudi 1a mot trong nhitng yéu té ma khach
hang danh gia chat luong dich vu ciia nha cung cap. Nhiém vu ciia nhan vién do 1a
lam hai 1ong khach hang, dép tmg duoc cac nhu cau cia khach hang va thiét lap duoc
mbi quan hé chat ché véi khach hang.

g. Céc bang ching vat chat

Trong céac cong cu marketing hdn hop, yéu té vat chat dugc danh gia 1a c6 yéu
t6 tac dong manh mé& dén hinh anh doanh nghiép. Yéu té nay khong chi phan anh quy
mé, chét lwong, phong céach cua doanh nghiép ma con giéan tiép anh huéng dén két
qua kinh doanh. Cac yéu t6 vat chat c6 thé ké dén nhu: co s¢ vat chat, may moc thiét
bi hd tro, gian hang trung bay, ...

Céc quyét dinh lién quan dén mai truong cung cap dich vu, bao gom:

- Phéi hop céc yéu td tao thanh méi trudng cung cap dich vu: Cong ty can c6
nhitng phuong an phdi hop cac yéu té trong méi trudng cung cap dich vy mot cach

hop ly, hai hoa.
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Tat ca cac yéu t tao thanh méi truong cung cap dich vu can phai dugc phoi
hop mot cach hai hoa véi nhau. Chinh yéu cau nay di khién cho viéc thiét ké khdng
gian cung cap dich vy tré thanh mot nghé thuat va ¢ mot goc do nao do, nd doi hoi
ngudi thiét ké chuyén nghiép

- Xem xét méi truong cung cap dich vu dudi goc dd khach hang: Rat nhiéu
doanh nghiép dich vu tao ra méi truong cung cap dich vu cho minh dudi goc do tham
my. Mot s khia canh ctiia méi truong cung cap dich vu caa cac doanh nghiép can luu
y: Bau khong khi chung, nhitng yéu té vé bai tri.

- Sir dung cac cong cu hd trg: Chi trén co s& doanh nghiép hiéu duoc khach
hang hai long va khong hai 1ong vé méi truong cung cap dich vy nhu thé ndo ho méi
biét cach diéu chinh nd. Doanh nghiép cd thé sir dung mot sé cdng cu nghién cau vé
moi trudng cung cap dich vu sau day:

> Quan sét phan &ng cua khach hang vé méi truong cung cap dich vu

> Theo ddi va phan tich nhitng théng tin phan hoi cua khach hang va y kién
ctia nhitng nhan vién tryc tiép tiép xuc véi khach hang.

> Lam thuc nghiém trudce khi trién khai mot dia diém cung cap dich vu mai.

Ngoai nhitng cong cu nghién citu vé méi truong cung cap dich vy trén day,
dé dam bao tao ra moi trudong cung cip dich vu hiéu qua, cac doanh nghiép dich vu
nén cha trong téi cong cu lap ké hoach. ..

Chuong 1 1a co s& Iy luan cho toan bd luan van. Trén co s& chuong 1 dé
chuong 2 tién hanh thu thap s6 liéu phan tich va danh gia thuc trang Marketing hon

hop cho san pham Tong dai di dong 3C ciia Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1.
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CHUONG 2: THUC TRANG MARKETING HON HQP
POl VOI SAN PHAM TONG PAI DI PONG 3C CUA CONG
TY DICH VU MOBIFONE KHU VUC 1 - CHI NHANH
TONG CONG TY VIEN THONG MOBIFONE
2.1. Tong quan vé Téng cong ty dich vu MobiFone Khu vuc 1 — Chi
nhanh caa Téng cong ty vién thdng MobiFone va san phiam tong dai di
dong 3C cua Cong ty
2.1.1. Cong ty Dich vu MobiFone khu vac 1 - Chi nhanh Téng cong
ty Vién thong MobiFone
a. Thong tin doanh nghiép
Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 dugc thanh lap ngay 10 thang 2 nam
2015, 1a don vi chi nhanh truc thuoc Tong cong ty Vién thdng MobiFone, ¢ tru s¢
chinh tai Ha N@i, chiu trach nhiém kinh doanh toan bo cac dich vu do Tong cong ty
cung cap doi vai tat ca cac nhom khach hang theo muc tiéu, quy hoach va ké hoach
phét trién ciia Tong Cong ty trén dia ban thanh phd Ha Noi.
Dia chi: Toa nha MobiFone - Duy Tan, sé 5/82 duong Duy Tan, Quan Cau
Gidy, TP. Ha Noi.
b. M6 hinh t6 chirc
Cong ty Dich vu MobiFone Khu virc 1 duoc co ciu té chic gom ban giam déc
va 06 phong ban chirc niang bao gom: phong khach hang ca nhan, khach hang doanh

nghiép, cham séc khach hang, ké toan, phong dich vu k§ thuat.

—

I _ | | | | 1
| [ 1 | [ | / |
N 2 Phong Cham Phong Khéach . . 2 . .
ﬁ hong Khach s6c Khéach hang Doanh Phong K¢ toan Phong Tong pncnofoich
ang C& Nhan hang T hop vu Ky thuét

Hinh 2.1. M6 hinh té chiic ciia cdng ty Dich v MobiFone Khu vec 1
(Nguon: Phong Téng hop — Cong ty Dich v MobiFone Khu viec 1)
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Co cau td chtrc ciia Cong ty Dich vy MobiFone Khu vyuc 1 gdm c6:

- Ban Giam ddc chiju trach nhiém quan 1i diéu hanh hé théng hoat dong kinh
doanh dat hiéu qua cao, chiu sy quan Ii caa Tong cong ty.

- Phong Khach hang Cé nhan:

+ Cong tac san pham, dich vu trén nén dich vu co ban (thoai, SMS, Data) va
cong tac gia cude; san pham dich vu gid tri gia ting.

+ Cong tac ban hang va khuyén mai ddi véi tat ca cac san pham dich vu mang
thuong hiéu MobiFone tai dia ban quan ly.

+ Cong tac quy hoach, quan 1y hé théng kénh phan phdi tai dia ban Céng ty.
Xay dung va quan ly chinh sach phat trién, giam sat, danh gia chat luong, hiéu qua
hé thdng kénh phan phéi theo b KPI dé ra.

+ Cong tac quan ly, phat trién va duy tri khach hang doanh nghiép trong pham
vi toan Coéng ty.

+ COng tac truyén thdng va marketing.

- Phong Cham s6c khéach hang:

+ CO trach nhiém giai dap moi thiac mic caa khach hang thdng qua tong dai vé
viing phu séng, gia cude cac goi dich vu mai, dau ni may va bao hanh sta chira.

+ Thu cude: thu cude tai thué bao va don dde cude no dong, tinh ty 1€ no dong
dang ki.

+ Tinh cudc: In cude ra hoéa don va gui téi khach hang, nop bao cao dung ki
han cho cng ty va ké toan- thdng ké kip thoi, nhac nhé ng ton dong.

+ Thyc hién cac chuong trinh cham soc khach hang, két ndi dai lau, xir ly
khiéu nai phan anh caa khach hang.

- Phong Dich vy K§ thuat t6 chuc thyuc hién va quan 1y cac linh vuc cong tac sau:

+ Quan ly, diéu hanh, khai thac mang tin hoc, cac thiét bi tin hoc, may chu.

+ Quan ly, khai thac va hd trg cac don vi hé théng co s dit liéu tap trung, hé
thdng béo céo hd tro diéu hanh san xuat kinh doanh tai Cong ty, khai thac va hd tro
trién khai thuc hién cac tng dung céng nghé thong tin tai Cong ty.

+ Quan ly, khai thac, cung cap sé liéu nghiép vu va hd tro céc dich vu gia tri

gia tang.
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- Phong Khach hang Doanh nghiép:

+ Nghién ciru, dé xuat va lap ké hoach té chirc cong tac ban hang d6i vai céc
san pham, dich vy, giai phép vién thdng, cong nghé thdng tin, truyén dan... trong
nudc va quoc té cho déi twong khach hang doanh nghiép tai Cong ty theo dung dinh
huéng va chinh sach cua Tong cong ty, quan ly va phat trién khach hang doanh nghiép
thuoc pham vi quan ly cua cong ty;

+ P& xuat giai phap, cong cu, tng dung,... phuc vu cdng tac ban hang cho
khach hang Doanh nghiép cua cong ty;

+ T6 chac quan Iy va chu tri trién khai thuc hién cong tac truyén théng,
marketing khuéch truong cac san pham, dich vu, giai phap cho Khach hang doanh
nghiép tai cong ty;

+ Quan ly va chu tri huéng dan, trién khai thuc hién cong tic cham soc va duy
tri khach hang doanh nghiép trén toan Cong ty.

- Phong Ké toan c6 chirc ning tham muu, gitp Giam déc Cong ty to chic
thuc hién va quan 1y cac linh vuc cong tac sau:

+ COng tac ké toan, thong ke, tai chinh.

+ COng tac quan ly tai san, vat tu, hang hoa phuc vy san xuat kinh doanh.

- Phong Téng hop 1a don vi ¢6 chirc ning tham muu, giup Giam déc Cong ty
t6 chuc thyc hién va quan 1y cac linh vuc cong tac sau

+ Cong tac to chic bo may, to chic can bo, dao tao.

+ Cong tac lao dong, tién luong, ché d6 chinh sach d6i voi lao dong.

+ COng tac tong hop, thi dua, khen thuéng, ky luat, doan thé, cong tac Pang,
cong doan.

+ Cong tac hanh chinh quan tri.

+ COng tac an toan vé sinh lao dong, phong chdng chay nd, bao vé, an ninh.

+ COng tac truyén thdng noi bo.

c. Cac ngudn lyuc co ban cua cong ty

- Ngudn lyc nhan su

Cong ty dich vu MobiFone Khu vuc 1 dé cao yéu té ngudn nhan luc. Do do,
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yéu cau tuyén dung ddi véi do ngii nhan vién chinh thic cua cong ty déu c6 trinh d6
tir Pai hoc tro 18n, tot nghiép chuy@n nganh phi hop véi vi tri ¢éng viéc tng tuyén.

Bdng 2.1. Co cdu nhan sw ciia Cong ty tgi thoi diém nam 2019

Dudi Snam | Tu5-15 Trén 15
Trinh d6 chuyén ) _
STT A So lugng kinh ndm kinh | ndm kinh
mon
nghiém nghiém nghiém
I Trén dai hoc 17 11 3 3
1 | Tién si kinh té 1 0 0 1
Thac si quan tri
2 _ 15 10 3 2
kinh doanh
Thac si tai chinh
3 ) 1 1 0 0
doanh nghiép
Il | Trinh d dai hoc 97 42 35 20
1 | KysuCNTT 25 8 12 5
Pai hoc kinh té,
2 tai chinh, ngan 72 34 23 15
hang, luat
Tong cong 114 53 38 23

(Nguon: Phong Téng hop- Coéng ty Dich v MobiFone Khu viec 1)
Qua s6 lidu théng ké vé ning luc doi ngii nhan sy cua cong ty, ta thiy trinh d6
chuy&n mén caa can b cong nhan vién tuong d6i cao. La cong ty kinh doanh nén luc
lwong nhan su co trinh d6 vé cac nganh kinh té chiém gap 3 lan so véi cac nganh ki
thuat. Nguon nhan lyc nay duoc danh gia 1a ¢ thuan lgi trong viéc trién khai cac hoat
dong kinh doanh nhu marketing, ban hang, ... Dic biét, dbi véi hoat dong marketing
cta cong ty, ngudn nhan lyc doi dao s& gitip cong ty khai thac dugc nang lyc chuyén
mon dé &p dung trong cac hoat dong marketing thuc té.
- Ngudn lyc vé hinh khéc
Ngoai cac ngudn luc trén, khdng thé khong ké dén cac yéu té nguon luc vo

hinh. Nguon luc nay thé hién qua nhiéu yéu t6 khac nhau, cong ty can cé kién thuc
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va sy nhay bén dé nhan thire duoc tam quan trong cua cac ngudn luc nay.

Céac nguon luc tiéu biéu cua Cong ty Mobifone khu vuc 1 1a:

+ Tu tudng cha dao trong triét ly kinh doanh.

+ Chién lugc va chinh sach kinh doanh thich nghi véi méi truong.

+ Co cAu td chuac hitu hiéu.

+ Vi tri giao dich cua doanh nghiép theo khu vuc dia ly...

+ Vian hoa doanh nghiép vin minh, gan két tao thanh loi thé canh tranh.

+ Uy tin doanh nghiép trong qua trinh phat trién.

+ Sy tin nhiém va trung thanh cua khach hang.

+ Uy tin trong lanh dao cua nha quan tri cac cap.

+ Y tuwong sang tao caa nhan vién.

d. Tinh hinh san xuat kinh doanh Céng ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 giai
doan 2017 - 2020

i. Bac diém san pham Céng ty dich vu MobiFone khu vuc 1

Cong ty Dich vu MobiFone Khu vyc 1 cung cap dich vu vién thong di dong
va céc giai phap CNTT gom:

- Céc san pham lién quan dén sim s6, goi cude wu dai cho khach hang sir dung
mang Vién thong

- Céc dich vy, giai phap cong nghé thong tin nhu IOT, Mbill, Mbusiness, tong
dai 3C, ...

Trong 6, doanh thu thdng tin chiém ty trong Ion tir 80 -90% trong doanh thu
ctia cong ty, linh vuc CNTT do mai phét trién nén chi chiém khoang 10% doanh thu
mang lai cho cong ty.

ii. Két qua hoat dong kinh doanh trong giai doan 2017 - 2020

Véi dac thi cia nganh vién théng, Cong ty danh gia tinh hinh san xuét kinh
doanh dya vao céc chi tiéu doanh thu théng tin, sé lugng thué bao phat trién méi,
thué bao phat sinh cudc data, thué€ bao phat sinh cudc, doanh thu céng nghé thong
tin:

Bdng 2.2. B4o céo sdn xudt kinh doanh ciia céng ty nim 2017 -2020
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Y en DPon vi . . Nam Nam
STT Chi tiéu tinh Nam 2017 | Nam 2018 2019 2020
p | Doanhthu THeU | 4 925.026 | 4.679.630 | 4.520.523 | 4.652.201
thong tin dong
p | Thuebaophat | Trieu | o0 o1 | g74465 | 981.154 | 925.215
trien moi thué bao
Thué bao VLR Triéu
3 | agan e | 493903 | 543293 | 623.700 | 695598
Thué bao 3K3D| Triéu
4 : 129.708 | 137.490 | 169.800 | 198.265
VLR (n) thué bao
Doanh thu Triéu
5 | onrt Ding 582 | 10581 | 9.057 10.253

(Nguon: Phong Téng hop - Cong ty Dich v MobiFone Khu viec 1)

Nhgn xét: Tinh hinh san xuat kinh doanh cua cong ty tir nam 2017-2020 ¢
nhitng bién dong nhat dinh. Do chinh séch chuyén mang giit s6 duoc ap dung, cac
nha mang dua ra nhitng chinh sach cham séc, cac goi cude vu dai thu hut khach hang
chuyén sang mang caa minh.

Do d6, doanh thu thong tin ¢6 nhitng bién dong nhat dinh, khi lugng thué bao
mang lai doanh thu 16n cho MobiFone roi di va luong thué bao dén chua da bt doanh
thu bi mat.

Thué bao phét trién méi ciing ¢6 sy ting 1én vao nam 2020 va thap nhat nim
2018, do cdng ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 thuc hién tai co ciu to chirc vao giita
nam 2018 nén hoat dong san xuat kinh doanh ¢6 phan anh huéng, dan dén nim 2018
s6 luong thué bao phat trién mai thap. Pén nam 2019, khi bo may to chic mai 6n
dinh, di vao hoat dong hiéu qua, s6 lwong thué bao phat trién maéi ting 16n rd rét gap
1.12 1an so véi nam 2018,

Thué bao VLR +3G-4G ting qua cac nam, cu thé nam 2019 ting gap 1.26 lan
S0 véi nam 2017 va gap 1.15 lan so voi nam 2018. Nguyén nhan 1a do nhu cau st
dung mang di dong, st dung dir liéu di dong cia khach hang ngay cang tang cao.
Viéc lap dat cac tram phat song 4G trén dia ban Ha Noi duoc day manh két hop voi

cc chuong trinh thay sim 4G mién phi trén dia ban Ha Noi, cac chinh sach wu dai
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26i cude data khién khach hang cé nhu cau sir dung ting cao.

Thué bao 3K3D VLR ciing ting 1én qua cac nim do cong ty diy manh cac
chinh sach chim soc khach hang, cac goi cude wu da dé khach phat sinh 1 thang

2.1.2. San phdm téng dai di dpng 3C ciia cong ty

a. Gi6i thiéu dic diém va tinh ning san pham

Dich vu Cloud Contact Center (3C) la mot giai phap toan dién cia MobiFone,
dwa trén nén tang mang di dong va dién toan dam may dé cung cap dich vu Trung
tam lién lac da kénh. Giai phap cung cap cong cu lién lac manh mé cho cac doanh

nghiép tan dung ha tang vién théng ciia nha mang MobiFone.

3] 3C

Hinh 2.2. Logo Dich vu Cloud Contact Center (3C)

Co ché hoat dong cua Tong dai di dong 3C 12 mot hé thong tong dai sir dung
mot hodc nhiéu sé may MobiFone (s6 dep) 1am tong dai chung (sé Hotline) va st
dung cdc may di¢n thoai di dong, dién thoai ¢ dinh, softphone, SIP phone lam sb
may 1é. Nhitng loi ich cua doanh nghiép khi sir dung Tong dai di dong 3C:

- Chi phi cudc thoai thap hon 40-49% so véi giai phap cudc phi di dong truyén
thong.

- Khéng ton chi phi dau tu ban diu hay chi phi bao tri hé thong.

- S6 Hotline 1a s6 di dong MobiFone, giam chi phi goi ra va tao cam giac ca
nhan, gan giii vi ngudi goi.

- Chirc ning dinh tuyén théng minh chuyén cudc goi dén téng dai vién phu
hop nhét.

- Giao dién All-in-One va kha nang tich hop véi cac hé théng quan i thong tin

san co.
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b.  Thitrudng va thi trudng muc tiéu caa san pham

- Vé thi trudng: Cong ty Dich vu MobiFone Khu vyc 1 kinh doanh tai tat ca
cac quan/huyén trén dia ban Ha Noi.

- Vé khach hang: Tong dai di dong 3C la san pham duoc thiét ké danh riéng
cho dbi twong Khéch hang doanh nghiép. Cu thé, dbi twong khach hang muc tiéu cua
3C la nhitng doanh nghiép trén dia ban Ha Noi c6 quy mo tir 20 nhan vién trd 1én, co
nhu cau thudng xuyén lién hé véi khach hang qua dién thoai, hoat dong trong cac linh
vuc: kinh doanh bat dong san, giéo duc, y té, ...

c. Tinh hinh kinh doanh San pham tong dai di dong 3C tir nam 2017 dén nay

Bat dau tir thang 7/2017, Tong dai di dong 3C dugc MobiFone chinh thirc dua
vao kinh doanh. Céng ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 1a don vi di dau thir nghiém
dich vu nay trén thi truong.

Ngay tur khi tung san pham ra thi truong, Tong Cong ty Vién thdng MobiFone
ndi chung va Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 néi riéng, da danh gia Tong dai
di dong 3C la san pham trong diém, 1a diém nhan cho linh vuc kinh doanh giai phéap
CoOng nghé thong tin caa Cong ty.

Sau 3 ndm kinh doanh, Tong dai di dong 3C da thu dugc nhiing thanh tyu nhat
dinh, véi doanh thu Téng dai 3C lan luot chiém 72% va 90% tng doanh thu Céng nghé
thong tin tuong Gmg nam 2018 va 2019. Chi tiét s6 liéu doanh thu nhu sau:

Bdng 2.3. Két qud kinh doanh téng dai di déng 3C giai dogn 2017 -2020

San pham Don vi tinh | Nam 2017 | Nam 2018 | Nam 2019 | Nam 2020

Tong dai di A ah
dong 3C Tri€u dong 219 7.568 8.194 9.526

CNTT Triéu dong 582 10.581 9.057 10.253

Ty 1€ doanh
thu 3C/
doanh thu
CNTT

% 38 72 90

Ty 1€ tang
truédng doanh
thu 3C ndm
n/n-1

% 3.454 108 116

(Nguon: Béo céo kinh doanh Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1)
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Duya vao bang trén, ta d& thiy, doanh thu Tong dai di dong 3C cd nhirng budc
tién vuot bac. Cu thé, doanh thu san pham 3C nam 2019 dat 8,1 ty dong, ting 108%
$0 V&i doanh thu ndm 2018, doanh thu nam 2020 dat 9,5 ty dong, ting 116% so v6i
nam 2019.

Dé dat dugc nhiing két qua d6, Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 di xay
dung chién luoc kinh doanh téng dai di dong 3C rat ki cang, than trong. Ching ta s&
cung di nghién ctru vé chién lugc marketing hdn hop cho tong dai di dong 3C trong
phan tiép theo.

2.1.3. Khai quat vé mo hinh té chizc Marketing doi véi san pham tong
dai di dong 3C cna cong ty

Tong dai di dong 3C 14 mot trong nhitng san pham trong tim trong linh vyc
kinh doanh giai phap cong nghé théng tin cua Cong ty. M hinh to chiac Marketing
d6i véi san pham tong dai di dong 3C twong ty nhu mé hinh t6 chitc Marketing d6i
véi cac giai phap cong nghé thong tin khac.

M® hinh cu thé nhu sau:

Téng Cong ty vién
thdng MobiFone

Cong ty DV
MobiFone KV1

Trung tam
CNTT

|

Phong KHDN

B(z’ phan Bo phan qyén B6 phan ban hang
truyén thong tri san pham (Ingudi)
(01 nguoi) (02 nguoi)

Hinh 2.3. So' d6 md hinh té chiec Marketing déi véi san pham Téng dai di dpng 3C
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Qua so db trén ta thay, mé hinh td chirc Marketing d6i véi san pham Tong dai
di dong 3C con kha don gian, chi bao gom 01 nguoi 1am truyén thdng, 02 ngudi quan
tri san pham, 01 nguoi 1am chinh sach ban hang. Vi mé hinh don gian nhu vay, liéu
cdng tac marketing hdn hop cua san pham 3C c6 duoc thuc hién hiéu qua va triét dé
hay khdng, ta s& di tim hiéu & cac phan tiép theo.

2.2. M ta hé thong Marketing muc tiéu ciia cong ty

2.2.1. Phan doan thi truong

Dbi trgng khach hang doanh nghiép dugc cong ty phan doan doanh nghiép theo
nhiéu tiéu chi khac nhau: linh vuc kinh doanh, quy mé doanh nghiép, vi tri dia Iy.

Bdng 2.4. Phdn doan thi truwwong cia doanh nghiép

STT Tiéu chi phan doan Chi tiét
\ . - Van tai Y té
Theo nganh ngh¢ kinh ., N
1 - Gido duc - Truyén théng
doanh A s £
- Hang tiéu dung - Bat dong san
- Doanh nghiép dudi 50 nhén vién
- Doanh nghiép tir 50 dén 200 nhan vién
o - Doanh nghiép tir 200 - 500 nhéan vién
2 Theo quy m6 nhén vién

- Doanh nghiép tir 500 d¢én 1000 nhan vién
- Doanh nghiép tir 1000 dén 3000 nhan vién
- Doanh nghiép trén 3000 nhan vién

- Vung 1: Mién Bac
3 Theo vi tri dia ly - Vuing 2: Mién Trung
- Vung 3: Mién Nam

(Nguon: Phong KHDN - Céng ty Dich vi MobiFone Khu viec 1)
2.2.2. Lwa chon thi trwong muc tiéu
Sau khi phan doan thi truong, thi treong muc tiéu dugc cdng ty lva chon dé
phét tién san pham Tong dai di dong 3C 1a nhém doanh nghiép thudc linh vuc: Giéo
duc, bat dong san, Y té; 1a doanh nghiép c6 tir 20 nhan vién tro 1&n, thudc dia ban Ha
Noi. D6 chinh la thi truong muc tiéu ma doanh nghiép hudng téi, nhom cdc doanh
nghiép nay déu c6 chung dic diém:

- Nhu cau goi ra cho khach hang dé tu van san pham, dich vu cao,
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- Nhu cau goi dién cham séc khach hang dinh ky hang thang, hang tuan, ...
- S6 lwong nhan vién kinh doanh I6n, 1anh dao doanh nghiép c6 nhu cau quan
1y duoc tép khach hang, quan ly viéc lién hé gitra nhan vién va khach hang.

Theo s6 thong ke trén trang http://www.hapi.gov.vn/ dén thang 10/2020, tong

s6 doanh nghiép dang hoat dong trén dia ban Ha Noi 1a 299.741 doanh nghiép. Trong
d6, cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc gido duc, bat dong san, y té chiém
khoang 2% (twong duong gan 6.000 doanh nghiép). Trong d6, nhitng doanh nghiép
c6 tir 20 nhan vién tr [én chiém khoang 70%.

Co thé thay, néu tap trung toan b ngudn luc dé khai thac nhém khach hang
muc tiéu, Cong ty c6 thé phuc vu duoc t6i da 4.200 doanh nghiép muc tiéu. Pay 1a
mot con s6 16n so vai ngudn nhan luc hién ¢ cua cong ty.

2.2.3. Dinh vj thi truong

Truéc khi Tong dai di dong 3C duge dua vao kinh doanh, trén thi truong da
t6n tai nhiéu loai tong dai nhu:

- Tong dai c¢6 dinh: dau sé 1900,1800; dau s6 ¢ dinh

- Tong dai di dong: MCC, OmiCall, Cloudpbx,...

Nhitng loai tong dai di dong trén thi truong 1a nhing loai tong dai co cong
nghé tuong ty Tong dai 3C, o tinh nang va cach thirc hoat dong gan gidng véi 3C.

Dua trén cac dic diém hién co cua cac loai tong dai trén thi truong, Cong ty
danh gia cac yéu té quan trong cia mot tong dai ma doanh nghiép can cé bao gom:

- Tinh tién ich: C6 thé quan ly dé dang, khong dé 15 cudc goi vai khach hang
, d& dang tich hop véi cac hé théng CRM, nén tang mang x4 hoi, email marketing, ...
cua doanh nghiép

- Gi4 ca: Voi mot doanh nghiép, tiét kiem chi phi ludn 13 yéu té dugc vu tién.

- Van hanh don gian, dé dang sir dung.

Dua vao c4c yéu t6 trén, Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 d3 1én phuong
an va quyét dinh lya chon dinh vi phéat trién Tong dai di dong 3C vai 2 yéu té noi
troi

- Tiét kiém chi phi
- Tinh tién ich cao
(Cau hoi 1-Phy luc 4)


http://www.hapi.gov.vn/
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Tién ich nhiéu
ﬂk
Q) 3c

@L ¢S OoMICall

-

v

Gia

DICH VU BAU 80
1800 - 1900

Hinh 2.4. So' d6 dinh vi Tong dai di dpng 3C trén thi truong
(Nguon: Phong KHDN - Céng ty Dich v MobiFone Khu viec 1)

Véi céc loai tong dai c¢b dinh, tinh ning khong da dang ma chi phi lai twong
d6i cao do cac chi phi lap dit, chi phi goi ngoai mang.

Véi cac loai tong dai di dong co sin trén thi truong, vé gia ca tiét kiém hon so
Vi céc loai tong dai ¢b dinh, trong khi d6 cac tinh ning thi da dang hon, ¢6 thé tich
hop cac thiét bi di dong ca nhan cua nhan vién, c6 ting dung danh cho cap quan Iy va
tinh hop duoc véi cac hé théng marketing cua cong ty.

Dua vao cac phan tich trén, San pham Tong dai di dong 3C duoc cong ty tung
ra thi truong véi tiéu chi dap tng céc yéu t: Gia reé, tinh tién ich cao. Tuy tinh ning
tuong tu cac loai tong dai di dong co san trén thi truong, 3C c¢6 dung luong luu trit
cao hon, tich hop dong bo vai cac hé thong marketing online (website, mang xa hoi,
thuong mai dién tu,...). B6 chinh la xu huéng ma cac doanh nghiép trén thi truong
Ha Néi hudng téi véi tinh tng dung cdng nghé cao. Tong dai di dong 3C lwa chon
céc tiéu chi nay dé tang kha nang canh tranh vai cac loai tong dai hién cd trén thi
truong.

2.3. Thue trang Marketing hon hop d6i véi san pham tong dai di
dong 3C giai doan hién nay

Trong khuon khé dé tai luan vin, hoc vién da tién hanh diéu tra nghién ctu
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thue trang Marketing hdn hop ddi vai san pham tong dai di dong 3C cua cong ty hién
nay bang phuong phap phong van chuyén sau ca nhan. Noi dung diéu tra bam sat cac
van dé ly thuyét da duoc téng hop tai chuong 1 cua luin van. [Thong tin vé chuong
trinh diéu tra xin tham khao Phu luc].

Céc nodi dung lién quan dén thuc trang Marketing hdn hop d6i vai san pham téng
dai di dong 3C dudi day duoc tong hop va dic rit tir chuong trinh diéu tra d néu.

2.3.1. San pham

a. Cap d6 san pham cua Tong dai di dong 3C

3C la dich vy, nd bao gom 2 cap do 1a dich vu co ban va dich vu thir cap. Trong
d6, dich vy co ban bao gom céc tinh nang ciia Tong dai di dong 3C dap tng nhu cau
chinh khach hang. Dich vu thi cip bao gém nhan hiéu, su hién hitu vat ly, chat lugng
san pham (Phu luc I).

- Dich vu co ban: Tong dai di dong 3C c6 rat nhiéu tinh nang khac nhau nhung
dugc chia thanh 5 nhom tinh niang bao gdm tinh ning co ban ciia Tong dai, tinh ning
hd tro khai thac dich vy, tinh ning tich hop hé théng marketing, tinh ning két hop
mang c6 dinh va mang di dong, tinh ning tich hop c4c tong dai c6 san cua doanh
nghiép. (Chi tiét cac tinh niang duogc thé hién ¢ phu luc....). V&i 5 nhom tinh ning
nay, Tong dai di dong 3C dap tng duoc nhu cau thiét yéu ciia nhém dbi twong khach
hang muc tiéu d6 1a nhitng doanh nghiép c6 nhu cau lién lac véi khach hang nhiéu,
tich hop hé thong marketing nham hd trg hoat dong kinh doanh, doanh nghiép c6 nhu
cau quan ly nhan vién, khai thac théng tin khach hang va tan dung nhing tai san c6
san cua doanh nghiép.

- Dich vu thir cap: Véi 3C, chat lugng san pham chinh I chat luong duong
truyén, két ndi giira doanh nghiép va khach hang trong qué trinh lién lac bang cudc
goi. Sy hién hitu vat Iy chinh 13 sim dé dau ni sé dién thoai hotline.

b. Cac Quyét dinh vé San pham

i. Quyét dinh vé nhan hiéu san pham

3C la viét tat cua Could Contact Center - Trung tam lién lac dién tir. 3C duoc

danh gia 1a nhin hiéu c6 bao hang dic tinh san pham, dé viét, dé doc va d& ghi nhg,
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khong bi tring lap véi cac san pham cua doanh nghiép khac.

Tuy nhién, 3C 1 viét tat cua tén tiéng anh, do d6 rat kho cho nguoi viét ¢d thé
hiéu dugc ¥ nghia cua 3C 1a gi. Dong thoi, cai tén 3C ciling chua thé hién dugc tinh
nang san pham, hay 1am néi bat duoc loi ich san pham d6i véi khach hang muc tiéu.
N6 chi don tuan 12 viét tit cua tén san pham, va d& ghi nhé nén dugc lya chon.

ii. Quyét dinh vé dich vu khach hang

Tong dai di dong 3C la san pham dich vu nén dugc chl trong vao dich vu
khach hang, nham cung cap cho khach hang dich vu tét nhat, nham théa man sy hai
long cua khéach hang bao gom:

- Dung thtr mién phi: Khach hang cé quyén duoc lap dat va ding thir mién phi
Tong dai di dong 3C trong 1 thang. Pay 1a mot hinh thac gip khach hang c6 trai
nghiém vé dich vy khi dich vu méi gia nhap thi truong. N6 ciing 1 phuong thic gilp
khach hang hiéu hon vé tinh ning ciing nhu cach dung cua dich vu.

- Lip dat, huéng dan sir dung: Nhan vién ky thuat c6 nhiém vu lap dat, huéng
dan va hd trg doanh nghiép trong thoi gian dau van hanh Tong dai. Hon nita viéc van
hanh Tong dai dugc don gian hda nén rat dé sir dung. Pay ciing 13 wu diém cua Tong
dai di dong 3C so vai cac loai Tong dai hién cé trén thi trudng.

- Bao hanh, sira chita khong mat tién: Khi khach hang gap truc tric vé qua
trinh sir dung, xay ra 15i hé théng, ... tat cac cac hoat dong sira chir, bao hanh déu l1a
thao tac duoc nhan vién ki thuat MobiFone thuc hién trén hé thong ao. Quy dinh phai
xir ly trong vong 2 gio ké tir khi tiép nhan phan anh tir khach hang. Ngay ca vao céc
dip 18 tét, doi ngii k¥ thuat cling co lich truc 24/7 dé giai quyét van dé khach hang
ngay lap tirc. Pay 1a diém duoc danh gia cao trong dich vu khach hang voi Tong dai
di dong 3C.

- Pic tinh cua 3C 1a dudng truyén két ndi vo hinh, co sé vat chat chinh 1a dién
thoai di dong cua doanh nghiép cé san, dién thoai ca nhan cua nhan vién trong cong
ty d6. Do d6, khong ton tai dich vu giao hang véi 3C.

iii. Cac quyét dinh vé khi lwong san pham

Pé phuc vu cac nhu cau khac nhau cua mdi doanh nghiép, cac goi thoai, goi
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hotline, g6i may nhénh,... trong Tong dai di dong 3C dugc dong goi theo cac mirc
khéc nhau.

- Céc goi thoai duoc chia thanh cac goi dudi 1000 pht, tir 1000 dén 5000
phut, tir 5000 phut dén 10.000 phdt va trén 10.000 phut.

- Cac hotline duoc chia thanh goi luser, 2- 4 user, 5-19 user, 20 - 49 user, tir
50 user tro 1én.

Véi cach thuc chia nho cac goi dé ap dung tirng muc gia khac nhau, doanh
nghiép da da dang hda khoi lugng dich vu dé dap tng duoc nhiéu nhom khach hang
trong tirng phan khic trong thi treong muc tiéu caa minh,

2.3.2. Gia

Pé van hanh Téng dai di dong 3C, cac loai phi ma khach hang phai tra bao
gom: Phi thué bao cho Tong dai (Hotline); phi thué bao cho ngudi ding; phi cudc
goi; May nhanh cé dinh / di dong cho Basic/ Call Center / Contact Center; phi cho
cac tuy chon cong thém.

a. Vi phi thué bao cho Hotline:

Bdng 2.5. Bdng phi thué bao cho Hotline

STT S6 lwong Hotline diing ky Pon gia
1 1 thué bao 299.000/ thué bao/ thang
2 2 — 4 thué bao 49.000/ thué bao/ thang
3 5 — 19 thué bao 39.000/ thué bao/ thang
4 20 — 49 thué bao 29.000/ thué bao/ thang
5 Tur 50 thué bao tro 1én 19.000/ thué bao/ thang

(Nguon: Phong KHDN - Cong ty Dich vi MobiFone Khu vic 1)
b. Phi thué bao cho nguoi dung:
Bdng 2.6. Bdang phi thué bao cho ngwoi dung

STT | S6 lwong ngudi | Pon gia - nhom chire ning Pon gia - nhdm chic

dung Callcenter niang Contact Center

1 <10 nguoi 400.000/ nguoi dung/ thang 800.000/ nguoi
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dung dung/thang

2 10 — 49 nguoi 320.000/ nguoi dung/ thang 640.000/ nguoi
dung dung/thang

3 50 — 99 nguoi 260.000/ nguoi dung/ thang 520.000/ nguoi
dung dung/thang

4 >=100 nguoi 200.000/ nguoi dung/ thang 400.000/ nguoi
dung dung/thang

(Nguon: Phong KHDN - Cong ty Dich vi MobiFone Khu viec 1)
c. Phi cudc goi

Bdng 2.7. Bang phi cuéc goi

Phi cac cudc goi thoai ra ngoai doanh nghiép qua dau so hotline

Phi gei di ndi mang - Goi di tir | Giam gia phi trén tong so phut goi ra ndi mang

s6 hotline dén thué bao Mobifone trén dau sé hotline
Mobifone Phut goi Don gia
< 1000 phat 500d/phut
1001-5000 phat 480d/phut
5001-10000 phut 460d/phut
10001 tro 1én 440d/phut
Phi goi ngoai mang: Goi di tr | Giam gié phi trén tong s6 phat goi ra ngoai
s6 hotline dén thué bao mang mang Mobifone trén dau sé hotline
ngoai Phut goi Pon gia
< 1000 phat 900d/phut
1001-5000 phat 850d/phit
5001-10000 pht 800d/phiit
10001 tro 1én 780d/phiit
Phi tin nhin
Tin nhan noi mang tir s6 tong Mién phi

dai dén user 1a thué bao
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Mobifone

Tin nhan tir Hotline dén khach 290d/SMS
hang la thué bao Mobifone

Tin nhan tir Hotline dén khach 350d/SMS

hang cuaa doanh nghiép la thué

bao ngoai mang

Tin nhan SMS tir khach hang

cua doanh nghiép

Theo don gia hién hanh cua Mobifone

Phi goi ngi bg trong doanh nghi

Gitra cac user la thué bao IP
Phone (thiét bi nghe goi qua

Internet)

Mién phi

Gitra cac user la thué bao IP

Phone va thué bao Mobifone

200d/phut

Gitra cac user la thué bao
Mobifone

200d/phut

Goi tir user la thué bao ngoai
mang dén user 12 thué bao

Mobifone hoac IP phone khac

Tinh phi theo quy dinh hién hanh cac nha mang

cua thué bao goi

Goi tur user la thué bao
Mobifone dén thué bao ngoai

mang

Tinh phi cudc goi di tir s6 may hotline téi thué

bao ngoai mang

Gitra cac user la thué bao ngoai

mang

Tinh phi theo quy dinh hi¢n hanh cac nha mang

cho thué bao goi

Tinh phi cudc goi di tir hotline toi thué bao

nhan cho thué bao hotline

Phi Data 3G truy cap cac trang web/tirng dung dich vu
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Phi Data cua cac user thuc hién
cudc goi IP, truy cap trén cac

trang web/ting dung cua hé

thdng

Mién phi (user & thué bao Mobifone)

Phi Roaming

User roaming quoc té nhan

cuoc goi

Tinh phi roaming theo quy dinh hién hanh cua

cac nha mang

(Nguon: Phong KHDN - Céng ty Dich v MobiFone Khu viec 1)
d. Phi may nhanh c6 dinh / di dong cho Basic/ Call Center / Contact Center

Bing 2.8. Bing phi mdy nhanh cé dinh / di dgng cho Basic/ Call Center / Contact Center

STT S6 lwong may nhanh Pon gia
1 <100 may nhanh 49.000d/1 may nhanh /1 thang
2 100 — 399 may nhanh 39.000d/1 may nhanh /1 thang
3 400 — 699 may nhanh 29.000d/1 may nhanh /1 thang
4 700 — 999 méay nhanh 19.000d/1 may nhanh /1 thang
5 >= 1000 may nhanh 15.000d/1 may nhanh /1 thang

(Nguon: Phong KHDN - Céng ty Djch vu MobiFone Khu vic 1)

e. Cac tuy chon cong thém

Bing 2.9. Bing phi mdy nhanh cé dinh / di déng cho Basic/ Call Center / Contact Center

STT Tinh nang S6 lwong Don gia
Ung dung 3C | <100 may nhanh 20.000/ 1 license/ 1 thang
cho may nhanh | 100 — 399 may nhanh 16.000/ 1 license / 1 thang
1 di dong 400 — 699 may nhanh 13.000/ 1 license / 1 thang
700 — 999 méay nhanh 10.000/ 1 license / 1 thang
>= 1000 may nhanh 6.000/ 1 license / 1 thang
M6 rong call B sung thoi gian luu 5.000d / 1 user / 1 thang
2 recording trir file ghi am trén h¢

thong
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M6 rong luu trir| B6 sung thoi gian luu 10.000d / 1 user / 1 thang
3 dir licu trit dir liéu trén hé thong
SDK Tich hop hé thong 400.000d / 1 bd API/ 1
) thang
Tuy chinh dich | Chinh sira dich vu theo Theo thyc té trién khai
5 vu yéu cau cu thé ctia khach
hang

(Nguon: Phong KHDN - Céng ty Dich vy MobiFone Khu viec 1)

Chinh sach gia duoc &p dung cho Tong dai di dong 3C 1a su két hop dong thoi
chinh sach gia ¢ dinh va chinh sach gia thAm nhap thi truong.

- Chinh sach gi& c6 dinh: Cac loai phi dé van hanh Téng dai di dong 3C déu
dugc ¢d dinh mot mace gia ddi vai tat ca cac khach hang mua trong cling mot diéu
kién co ban va cing mét khdi lugng. DU 1a doanh nghiép thudc linh vuc ndo, quy mo
khac nhau, vi tri dia 1i khac nhau nhung déu duoc &p dung chung moét muc gia.

- Chinh sach gia tham nhap thi truong: Vi trén thi truong hién tai di c6 san
nhiéu loai Tong dai, dé 3C tiép can duoc khach hang va c6 kha niang ban dugc hanh
vé6i khéi lugng 16n thi cong ty st dung chinh sach gia thap dé ting kha ning canh

tranh so vé&i ddi thu.

Cong ty st dung chinh sach dinh gia c6 dinh, khéng cé su linh dong trong
chinh sach dinh gia ddi véi tirng loai khach hang, ... Chinh sach gia cia 3C dang
dinh gia thip hon so voi c4c loai tong dai hién co trén thi truong.

Mirc gid cta 3C chua phu hop véi toan bo khach hang. Chinh sach gié cao
bang dang khong phu hop véi cac doanh nghiép nhé. Trong khi dé, sb lugng cac
doanh nghiép nho chiém khoang 20% téng sé doanh nghiép trén dia ban Ha Noi
(theo théng ké caa Sach trang doanh nghiép Viét Nam nim 2020). Qua day, ta thay
chinh sach gia hién tai ctia 3C la chua thuc su phu hop vai cac doanh nghiép nho.

(Két qua phan tich di liéu tir Cau héi 2 - Phy luc 4)
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2.3.3. Phan phoi

Vi khach hang muc tiéu cua Tong dai di dong 3C 1 t6 chirc, doanh nghiép nén
cach thtc phan phdi duoc ap dung ciing 1a cach thirc phan phdi danh cho khach hang
B2B.

Cong ty khdng sir dung kénh phan phéi gian tiép trong kinh doanh 3C. Kénh
dai ly 1a kénh chinh, 13 kénh trung gian két ndi gitra cong ty va khach hang, nhan
hoa hong truc tiép trén doanh thu ban duge. Kénh Am dugc phat trién ban cac san
pham vién théng 1a chinh, kénh nay khéng tap trung vao ban 3C va cac giai phap
CNTT khac.

(Két qua phan tich diz liéu tir Cau hdi 3 - Phy luc 4)

T6 chuc hé thdng kénh phan phéi caa Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1

d6i voi san pham Tong dai di dong 3C cu thé nhu sau:

Cong ty
(Nhan vién
AM)

Khach hang
muc tiéu

Hinh 2.5. Kénh bdn hang déi véi Téng dai di dgng 3C

a. Kénh ban hang c& nhén: La luc lugng nhén vién kinh doanh cta Céng ty,
day 1a d6i ngii nhan vién cua phong Khach hang doanh nghiép, ¢ chire nang truc tiép
tim kiém, tiép can, giGi thiéu tu van san pham, ban hang va chim soc khach hang sau
ban.

- Uu diém:

+ Twong tac truc tiép voi Khach hang: Trong qué trinh ban hang, viéc tiép xuc
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duoc véi khach hang muc tiéu cua minh 13 rat quan trong. Viéc duoc tuong tac truc
tiép s& gilip nhan vién ban hang nam bit duoc nhu cau, mong mudn cua khach hang
dé tir 46 dua ra nhitng tinh ning phu hop cua san pham dap tng duoc dung nhu cau
cua khach hang do.

+ Thong diép tiy chinh theo ddi twong khach hang muc tiéu: Véi méi doi
tuong khach hang, khi nhan vién ban hang tiép xtc s& hiéu dugc khach hang dang
mong mudn diéu gi tir san pham Toéng dai di dong, hiéu dugc khach hang dang ban
khoin diéu gi vé san pham nay. Tir 6, nhan vién ban hang dé dang diéu chinh nhiing
thong diép mudn truyén tai dén khach hang sao chu phi hop nhat. Vi du, voi doanh
nghiép quan tam vé gia, nhan vién ban hang s& tw van nhan manh vé uu diém tiét
kiém chi phi cia san pham Tong dai di dong 3C. Véi doanh nghiép ma lanh dao quan
tam dén van dé quan Ii nhan vién, nhan vién ban hang s& nhan manh dén tinh ning
tich hop hé thong quan ly gitip cho 1anh dao dé dang quan tri duoc nhan vién cua
minh.

+ Tap trung vao nhu cau khach hang: Tong dai di dong 3C cd nhiéu tinh ning
khac nhau. Vi vay, néu chi dua thong tin cho khach hang doc thi s& rat kho nam bit
duoc toan bo san pham, dan dén viéc thong tin bi hdn loan, khéng truyén dugc 100%
thdng tin toi khach hang. D6 d6, viéc tiép xtc vai khach hang la rat quan trong. N6
gitip nguoi ban hiéu duoc khach hang dang can thdng tin gi, thac mac ¢ dau dé giai
thich cu thé, can ké cho khéach hang.

+ Ngudi ban hang tham gia vao quyét dinh mua: Thong qua tu van ban hang
va mdi quan hé, ngudi ban hang tro thanh mot di tac trong qua trinh ra quyét dinh
mua cua khach hang, tham chi nguoi ban con tham gia sau vao nhitng giai doan cu
thé tac dong truc tiép dén quyét dinh cia nguoi mua. Do co thé duoc coi la gia tri
tang thém théng qua viéc hd trg quyét dinh mua ma cong ty danh cho khach hang.

+ Thu thap thdng tin quan trong: Trong qua trinh ban hang, ngudi ban co thé
thu thap thém nhiéu théng tin vé thi trudng tir chinh khach hang dé. Pac biét, 1a céc
thong tin vé san pham, chinh sach ban hang cua ddi tha canh tranh. Tir d6, c6 nhitng

y kién diéu chinh san pham, chinh sach ban hang cua cong ty dé tang tinh canh tranh
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cua san pham Tong dai di dong 3C.

- Nhuoc diém:

+ Tinh thdng nhét cua thong diép: D& dang tuy chinh théng diép theo d6i tuong
khach hang 13 wu diém, nhung ciing 13 nhugc diém cia ban hang ca nhan. Viéc truyén
tai thong diép s& phu thudc phan 16n vao nhan thirc cua nhan vién ban hang. Néu nhan
vién ban hang chwa thuc su hiéu vé san pham, vé thi truong thi rat dé dan dén tinh
trang cung cap thong tin sai cho khach hang, dan dén rat nhiéu hé luy vé sau.

+ Kha nang xung dot gitra cac luc lugng ban hang: Nhan vién ban hang va
nhan vién marketing c6 thé xay ra xung dot khi khdng cung cip du thong tin cho
nhau, hoac cung cap théng tin mot cach sai léch dan dén nhiéu sai x6t trong qua trinh
dap ung khéach hang.

+ Chi phi cao: Hoat dong ban hang khong thé dat dugc muc tiéu nhu nhiing
hoat dong khac néu khong c6 sy dau tu day di. Hoat dong ban hang can nhiéu thoi
gian va nhiéu nguoi dé thuc hién trong mot khoang thai gian nhat dinh

+ C4c van dé vé dao duc: Nhiéu khi nha quan tri khdng thé kiém soat hét hoat
dong giao tiép cua nhan vién ban hang. Do yéu cau vé doanh sé va thu nhap mang
tinh c& nhan va nhan vién ban hang co thé bé cong nguyén tic, quy dinh cua doanh
nghiép.

DU tn tai nhiéu nhuge diém, nhung kénh ban hang truc tiép van dang 1 kénh
ban hang chi yéu caa Cong ty Dich vu MobiFone Khu vyc 1 trong linh vuc kinh
doanh san pham, dich vu cho d6i tugng Khach hang doanh nghiép néi chung, kinh
doah Tong dai di dong 3C nai riéng.

b. Kénh dai ly: 1 hé théng kénh phan phéi trung gian, mua hang tir Cong ty
Dich vu MobiFone Khu vic 1 va phan phdi lai cho dbi tugng khach hang muc tiéu.

- Uu diém: Déng gdp vao viéc hd tro truyén théng cac san pham, chwong trinh
khuyén mai dén kénh ban, thuc day viéc dua san pham tir Cong ty dén d6i tuong
khach hang myc tiéu. Khdng dung lai ¢ viéc kinh doanh Tong dai di dong 3C, dai ly
con phan phdi nhiéu loai hinh san pham, tir dich vu di dong, dich vu Internet dén giai

phap céng nghé théng tin.
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- Nhuoc diém: Kénh nay 1a kénh hoa dong khi san phdm méi vao thi truong,
ngay nay ngudn nhan luc cua Chi nhanh d3 phat trién, c6 du luc lugng dé chiam soc
va ban hang truc tiép cho cac diém ban thi Pai ly tré nén xung dot, tim moi k& hg dé
kiém 1o, va c6 thé danh gia ho tré thanh nhitng dau nau chuyén gom hang chd thoi
co khan hiém trén thi treong rdi tung ra dé kiém 10i.

2.3.4. X(c tién hén hep

Hoat dong x(c tién hon hop 1a mét trong nhitng hoat dong marketing quan
trong gitip Cong ty gidi thiéu san pham téi Khach hang. Tuy nhién, vaéi Tong dai di
dong 3C, hoat dong xuc tién hdn hop van chua duoc khai thac manh mé, triét dé dan
dén van chua tiép can duoc sd dong khach hang muc ti€u, chua khac thac duoc thi

trudn hoan toan.

Hién tai, trong hon 3 nim kinh doanh Tong dai di dong 3C, hoat dong xtc
tién hdn hop méi chi dirng lai & cac hoat dong sau:

- Quang c&o: An pham, bao chi

- Ban hang ca nhéan

- X(c tién ban: Dung thtr 1 thang mién phi

- Quan hé cdng ching: T6 chuc hoi thao.

(Két qud phan tich déz liéu tir Cau hdi 4- phy luc 4)

Thuc trang cu thé caa cac hoat dong xuc tién hdn hop d6i véi Tong dai di dong
3C nhu sau:

- Quang cé&o: Hoat dong quang c4o bao gom 4n pham quang cdo (standee,
Brocher), quang cao online (Website MobiFone, fanpage MobiFone), quang cao bao
chi, Email Marketing.

+ An pham quang cdo: 3C I dich vu huéng toi khach hang doanh nghiép. DBé
mot 4n pham c6 thé truyé tai dugc nhidu noi dung (tinh niang, cong dung,...cla san

pham), cong ty di lwa chon sir dung thay cho to roi.
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Hinh 2.6. Hinh anh Brochure Téng dai di dong 3C
(Nguon: Phong KHDN - Céng ty Dich vi MobiFone Khu viec 1)
+ Quang c4o truc tuyén:
> Trén website chinh thirc cia MobiFone, c6 mot trang riéng dé dang tai thong
tin vé 3C. Trén trang nay, thong tin vé 3C duoc cung cap day du gilp khach hang khi
truy cap s& hiéu dugc 3C 1a gi, 3C mang lai loi ich gi, 3C ¢ nhiing tinh ning

gi,...Link:https://www.mobifone.vn/wps/portal/business/dich-

vu/service details/cloud-contact-center-3c.

» Trén fanpage chinh thirc ctia MobiFone cling thuong xuyén dang tai cac bai
quang céo vé 3C t6i khach hang.

Hai kénh quang céo trén déu la kénh quang cao do Tong Cong ty Vién thong
MobiFone thuc hién.

» Website chinh thurc cua 3C (https://3c.mobifone.vn/) dugc Trung tdm Cong



https://www.mobifone.vn/wps/portal/business/dich-vu/service_details/cloud-contact-center-3c
https://www.mobifone.vn/wps/portal/business/dich-vu/service_details/cloud-contact-center-3c
https://3c.mobifone.vn/
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nghé thdng tin - don vi tryc thudc Tong con ty xay dung dé cung cip va cap nhat day
du, chinh xéc céc thdng tin vé 3C.

» Fanpage chinh thuac kénh khach hang doanh nghiép, Céng ty Dich vu
MobiFone Khu vuc 1 ciing ding tai cac bai quang céo vé 3C dé tiép can d6i tuong
khach hang muc tiéu trong khu vuc Ha Noi.

C6 thé thiy, vai kénh quang cdo Online, MobiFone c6 rat nhiéu kénh truyén
tai thong tin vé 3C tir cap Tong cong ty, don vi cha tri phét trién dén cac cong ty kinh
doanh khu vuc.

+ Quang c&o bao chi: Nhiéu bai bao viét vé 3C duoc ding tai trén cac trang
bao ndi tiéng nhu Cafef, Vietnamnet, thanh nién,.... Pay 1a nhitng kénh tiép can dugc
lwong doc gia 16n 1a cac chu doanh nghiép, d6 ciing chinh 1a déi twong khach hang
muc tiéu ma 3C mudn tiép can.
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MobiFone 3C - gidi phép tiét kiém cho hé théng téng dai

31/08/2020 11:30 GMT

Nhim gitp cac doanh nghiép tiét kiém chi phi va chuyén nghiép héa dich vu cham séc khach

& <]
Nham gitp cac doanh nghiép tiét kiém chi phi va chuyén nghiép héa dich vu
cham soc khach hang, MobiFone da phat trién giai phap tong dai 4o MobiFone
3C - Ho tro ban hang va cham soc khach hang danh cho doanh nghiép.

‘ : ciier PIA TR

Nham giup cac doanh nghiép tiét kiém chi phi va chuyén nghiép hoa dich vu cham
so6c khach hang, MobiFone da phat trién giai phap téng dai ao MobiFone 3C - Ho tror
ban hang va cham séc khach hang danh cho doanh nghiép.

@

MOBIFONE

Cloud Contact Center — 3C

Téng dai cham s6c khach hang toan dién

Hién nay, dé xay dung mét tdng dai cham séc khdch hang theo kiéu truyén théng véi quy mé
vira, doanh nghiép phai dau tw it nhat trén 300 triéu ddng chi phi ban dau, di kém d6 1a chi
phi khic nhu: thué mat bang. hao mén may méc. .. Pay 1a tré ngai khéng nhé déi véi nhidu
doanh nghiép.

Do vy bai toan cat giam chi phi ban dau 1am sao & mitc nhé nhit ma van dam bao hiéu qua
kinh doanh 16n nhat duoc cac doanh nghiép quan tam.

Hinh 2.7. Hinh d@nh gidi thiéu sdn pham cia 3C trén website
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+ Email marketing: Day chi yéu 12 hinh thirc marketing dwgc nhan vién ban
hang thuc hién, ho giri email marketing dén céc khach hang mai nham tim kiém khach
hang, gidi thiéu va ban hang cho tép khach hang ma ho dugc giao ciing nhu khach
hang tiém ning.

- X{c tién ban:

+ Chién lugc Marketing kéo ddi vai khach hang sir dung cudi cung: Déi V6i
Tong dai di dong 3C, Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 méi chi p dung chinh
sach mién phi lap dat, khai tao Tong dai, mién phi ding thir 1 thang cho doanh nghiép.
Bén canh d6 1a chinh sach khuyén mai bang viéc giam gia theo bac twong tng véi s6
lugng khéach hang st dung nhiéu. Cu thé, khach hang cang ding nhiéu thi cang nhan
duoC muc gia vu dai.

+ Chién lugc Marketing day dbi voi kénh phan phdi trung gian: Ngoai trir viéc
chi tra hoa hong cho céc dai 1y, cong ty chua co chuong trinh ndo thuc day nd luc béan
hang cua cac dai ly.

- Ban hang ca nhan: Pay 1a cong cu xUc tién hdn hop dugc chd trong tai cong
ty. Luc lwong nhan vién ban hang (AM) tryc tiép di tiép xtc doanh nghiép dé gigi
thiéu san pham, dam phat ky két hop dong va chiam séc khach hang sau ban.

- Quan hé cong chdng:

+ T chirc hoi thao: Hang nam, trung binh Cong ty t6 chizc 3-5 hoi thao gioi
thiéu giai phap cong nghé thong tin, khach moi 1a cac lanh dao doanh nghiép trén dia
ban Ha Noi. Tai d6, nhan vién ban hang sé tiép can duoc khach hang muc tiéu dé tu
van, gidi thiéu san pham, dich vu cia MobiFone danh cho doanh nghiép, trong d6 cé
Téng dai di dong 3C.

- Marketing truc tiép:

+ Marketing qua thu: Pay 13 hinh thire duoc cdng ty sir dung nhiéu khi di tiép
can, gisi thiéu san pham véi doanh nghiép. St dung thu ngé c6 chir ky giam déc,
dong dau cong ty khdng chi thé hién tinh chinh xé&c caa thong tin, ma thé hién sy
trang trong, ton trong khach hang.

+ Ban hang qua dién thoai: Pay 13 hinh thitrc duoc c4c t6 kinh doanh thuc hién
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dé gigi thiéu dich vy toi khach hang, khi khach hang quan tdm sé& tiép tuc thuc hién
cac budc giri email, hen gap tu van, chét hop dong.

2.3.5. Con nguwoi

Pdi vai 3C noi riéng va cac giai phap céng nghé thong tin dang duoc kinh
doanh tai cdng ty ndi chung, tham gia vao qué trinh ban hang va cham soc sau ban,
6 su hién dién cua 2 luc luong la nhan vién ban hang (AM) va nhan vién k¥ thuat.
Trong do:

- Nhan vién ban hang (AM) 12 luc luong truc tiép lién lac véi khach hang. T
viéc tu van, cung cap thdng tin, ky hop dong, thu cude, chim séc sau ban déu co su
tham gia ctua ddi ngli nhan vién ban hang.

- Nhén vién k¥ thuat: La nhan vién caa Trung tdm Céng nghé théng tin, nhirng
ngudi hd tro tryuc tiép viéc khai bao, lap dat, giai quyét su ¢ trong qua trinh sir dung

Hoat dong giao tiép gitta nhan vién va khach hang 1a mét trong nhiing yéu té

c6 anh hudng dén qua trinh mua hang va cac quyét dinh sau mua cua khéach hang.

C4c yéu to cua nhan vién ban hang dé dang anh huong dén sy hai long cua
khéch hang nhu:

- Trinh d6 chuyén mon

- K nang mém: giao tiép, ngoai ngit, tin hoc, thuyét phuc,...

- Thai @6 phu vu ctia nhan vién

- Phong céch lam viéc: chuyén nghiép, tan tinh,...

(Két qua phan tich déz liéu tir Cau héi 5 - phu luc 4)

Hoat dong giao tiép giita nhan vién véi khach hang duoc thuc hién qua nhiéu
phuong tién. Trong d6, ¢d thé ké dén 1a cac hoat dong tiép can khach hang bang email
marketing, goi dién thoai truc tiép, dén gap khach hang truc tiép dé gioi thiéu Tong
dai di dong 3C. Nhan thay duoc tim quan trong d6, cong ty di chi trong xay dung
trau doi, bdi dudng ki niang mém, kién thuc san pham cho nhén vién ban hang dé ho
tu tin nhat khi tiép xdc khéach hang, tao an twong tbt voi khach hang ngay tir phit ban

dau.
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Cac quyét dinh vé con ngudi dugc cong ty 4p dung:

- Tuyén chon nhan vién c6 trinh dd chuy@n mén, ngoai hinh wa nhin va c6 ky
nang co ban & mac kha tro 1én. Vi doi ngli nhan vién doi hoi trinh d6 cao, cong ty
s& dé dang dé xay dung d6i ngii nhan vién chuyén nghiép, tao an tuwong tét va biét
cach dé thuc day hanh vi mua cua khach hang.

- Trang bi kién thicc vé& san pham, k§ ning mém (k¥ ning giao tiép, k¥ ning
tin hoc, k¥ nang viét email, k¥ ning thuyét trinh,...) dé nang cao trinh d6 cua nhan
vién, tao sy tin tuéng cho khach hang khi tiép xic véi nhan vién caa cong ty.

- Ap dung quy tic 8 cam két vang trong phuc vu khéach hang ciia MobiFone dé
dam bao mang lai su hai long cua khach hang trong qué trinh cung tng dich vu.

+ boén tiép mdi khach hang va1 101 chao, ctr chi, nu cudi, anh mét than thién.
Néu c6 thé, goi tén khach hang;

+ Lang nghe va phuc vu khach hang véi thai do ton trong;

+ C6 gang tim hiéu va du doan nhu cau cia khach hang nham dap tmg hon
nhitng mong doi cua khach hang;

+ Cung cip thong tin dung vé tat ca cac dich vy, san pham cia MobiFone va
tra 16i nhanh chong, chinh xac cac cau hoi cua khach hang;

+ Khi khach hang c6 yéu cau hoic gap khé khin vé str dung dich vu, chiing ta
phai c6 trach nhiém trudc khach hang va giai quyét hoan chinh cac yéu cau dé cho
dén khi khach hang hai long;

+ Gitr loi htra va trung thuc;

+ Pich than xin 16i khach hang khi khach hang khdng hai long véi dich vy cia
chang ta, cho du chiing ta ¢ 15i hay khong;

+ Cam on khach hang va khuyén khich khach hang déng gop y kién vé viéc
cung cap dich vu MobiFone.

- Trang bi hinh anh: trang phuc, bang tén, tai liéu,.. cho nhan vién dé xay dyng
hinh anh chuyén nghiép, tao 4n tuong tot d6i voi khach hang.

2.3.6. Quy trinh

Yéu t6 quy trinh duoc Cong ty dé cao véi muc dich mang lai su thuan tién
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nhét cho khach hang trong qué trinh ban hang, thanh toan, hd tro k¥ thuét.

Doi véi san pham 3C: quy trinh ban hang, thanh toan, hd tro ki thuat déu
dién ra don gian, cha yéu online; han ché it nhat sy tiép xdc truc tiép gitra khach
hang va nhan vién.

(Két qua phan tich di liu tir Cau héi 6 - Phu luc 4)

Céc quy trinh duoc cong ty xay dung va trién khai nhu sau:
- Quy trinh ban hang: dugc cong ty xay dung rd rang, hudng tai su thuan tién,

Kip thoi va don gian hoa.

Tw vin KH Cham soc Ld]:acll hang
sau ban
Demo dich vu Ban giao cho khach hang
K hoo dé Khai bao user, lip trinh
¥ nop dong ﬂ hé thérng

Hinh 2.8. Quy trinh cung cdp dich vu ciia Téong dai di dgng 3C
(Nguon: Phong KHDN - Céng ty Dich v MobiFone Khu viec 1)

C6 thé thay quy trinh ban hang dugc cong ty thiét ké don gian hoa, tbi gian
viéc giao tiép tryc tiép gitra nhan vién va khach hang. Nhan vién hau nhu chi gap
khach hang truc tiép trong giai doan dau, sau khi di ky hop dong, toan bo hoat dong
khai béo, lap dat, stra chira déu dién ra qua trao doi gian tiép.

Dic biét, trong quy trinh ban hang, cdng ty xay dung tir dién tra ciru thdng tin
online dé khach hang cé thé tra cru moi théng tin, tu tim duoc clu tra loi cho cac
thac méac cua minh. Thay vi viéc phai tiép x(c vai khach hang nhiéu lan dé gisi thiéu
san pham, giai dap nhirng thic mac cua khach hang, Cong ty xay dung mét bo nhiing
cau hoi thudng gap nhat dbi voi 3C tir tinh nang, vai tro, cach st dung, cac Van dé vé
chi phi, thanh toan, van hanh, khai thac,... Khi nhan vién trao d6i véi khach hang cac

tai liéu ndy, khach hang nhanh chong nhat cé thé tu tim thay cau tra 15i cho nhiing
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thic mic cta minh trong d6. Thay vi phai goi dién trao ddi voi nhan vién, tra ctu
thong tin trong tai liéu sin c6 s& gilp khach hang tiét kiém dwgc cong suc, chi phi,
thoi gian,...

- Quy trinh thanh toan: duoc don gian hda gilp khach hang dé dang, nhanh
chéng nam bit dugc ngan sach di chi tiéu va thanh toan kip thoi. Dya vao hé thong
bao céo, doanh nghiép c6 thé chu dong theo ddi duoc mirc ngan sach ma minh da chi
tiéu trong thang (chi tiét d&én tirng cudc goi, ting tin nhin,...) Diéu nay gidp khach
hang thuan tién trong viéc kiém soat ngan sach cua cong ty. Bong thoi, nhan vién
quan Iy khach hang d6 c6 nhiém vu két suat dir liéu va gui thong tin cho khach hang
mot céach chi tiét, giup khach hang nam duoc théng tin khach hang. Khi chét cudc
hang thang, khéch hang chi viéc thanh toan online va c6 héa don vé thay vi phai dén
tan cira hang dé thanh toan tién.

- Quy trinh hé tro ky thudt: Véi dac tinh tong dai ao, toan bo cac hoat dong hd
trg ky thuat, sira chira, khic phuc khi téng dai xay ra I3i; nang cap tong dai..... déu
dugc dién ra online. Gan nhu khach hang khong phai mat thoi gian dé gap nhan vién
k¥ thuat, ma cac trao doi déu thong qua dién thoai truc tiép, group hd trg khach hang
online. Cong ty xay dung mot nhdm hd tro khach hang trén viber, khi c6 van dé gi
cong ty chi can théng bao truc tiép trén nhom 1 toan bo khach hang hién hitu cé thé
nam bét théng tin, c6 bai toan tng pho kip thoi.

Véi quyét dinh vé quy trinh trén, khach hang ludn trong tam thé chi dong nam
bat thong tin, chi dong khai thac, van hanh. Cong ty ciing tiét kiém dwoc nhiéu ngudn
lyc Vé con nguoi, chi phi, thoi gian,... D6 1 yéu té gilp qué trinh cung cap tong dai di
dong 3C cho khach hang dién ra sudn sé, thuan loi va co tinh dap ung cao.

2.3.7. Cac bang ching vt chat

Tong dai di dong 3C 1a san pham dich vu, c6 dic trung 13 tinh v6 hinh nén
trong kinh doanh, cng ty luén nd lyc cung cip cac bang chiing vat chat dé ting cudng
nhitng hinh dung cua khach hang vé san pham. Cac bang chang vat chat 1a yéu tb
cudi cling trong bay céng cu marketing hdn hop, gilp tao ra vi thé va hd tro hitu hinh

cho dich vu.
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Hién tai vai cong ty, ing dung demo san pham dang la mét trong nhirng céng
cu d6. N6 giup khach hang c6 trai nghiém vé 3C, hinh dung dugc cach st dung,

tinh nang va lgi ich doanh nghiép nhan dugc khi sir dung 3C.

(Két qua phan tich diz liéu tir Cau héi 7 - phu luc 4).

Déi voi Tong dai di dong 3C, cong ty ludn nd hyc dwa ra cac yéu td gitp khach
hang mudng twong rd rang, chinh xac vé san pham, vé loi ich khi khach hang st dung
3C. Trong d6 co thé ké dén:

- Phan mém demo san pham dugc xay dung nham gilp khach hang tim hiéu
va ¢ trai nghiém thuc té vé Tong dai 3C. Khach hang hoan toan c6 thé trai nghiém
dich vu khi chua ra quyét dinh mua hang. Viéc demo san pham khéng chi mang lai
trai nghiém cho khach hang, ma con gidp khach hang hiéu rd hon vé loi ich, chic
nang ctia san pham.

- Viéc dua ra cac thong tin vé cac khach hang hién hiru dang sir dung 3C ciing
gilp céac khach hang tiém niang c6 niém tin hon ¢ san pham. Vi du, Ocean Edu 1a hé
théng trung tdm ngoai ngir 16n, hang thang ho tiéu ding hang tram triéu dong dé goi
ra cho khach hang bang Tong dai di dong 3C. C6 thang dinh diém doanh thu 1én dén
500.000 dong, d6 chinh 1a bang chiing cho thay chét lugng va tinh uy tin cua san
pham gitp khach hang tiém ning c6 niém tin vao san pham.

- C4c yéu tb vé hinh anh thuong hiéu ciing duoc Cong ty dac biét chi trong
bao gém: ddng phuc cho nhan vién, tai liéu (cam nang khach hang doanh nghiép, to
roi,...), bién hiéu ciing dugc Cong ty quan tam va trang bi dong bo. Cac yéu té nay
mang lai tinh chuyén nghiép trong hoat dong ban hang, tao an tuong va tao niém tin
noi khach hang.

2.4. Nhirng yéu t6 anh hwéng dén Marketing hdn hop ciia Cong ty

2.4.1. Yéu té bén trong cong ty

a. Co cu to chirc

Véi co cau to chirc caa Tong Cong ty Vién thong MobiFone, viéc thuc hién
kinh doanh céc dich vu giai phap céng nghé théng tin néi chung, Téng dai di dong

3C noi riéng co su tham gia cia cac don vi sau:
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- Tong Cong ty: Dy la don vi diéu hanh moi hoat dong phat trién san pham,
truyén thong marketing, chinh sach ban hang, ...

- Trung tdm C6ng nghé thong tin: Pon vi truc tiép nghién ciru, phét trién san
pham; phdi hop véi cdng ty kinh doanh hd trg ki thuat trong qué trinh van hanh, khai
thac tong dai.

- Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1: La don vi truc tiép trién khai ban
hang, xay dung kénh ban hang, chuong trinh ban hang, chuong trinh marketing cho
d6i twgng khach hang muc tiéu trén dia ban Ha Nai.

Vi chirc nang nhiém vu nhu vay, viéc thuc hién cac chuong trinh marketing
hén hop cua Cong ty bi han ché va phu thugc rat nhiéu vao Tong Cong ty.

- Cac hoat dong quang cao: Cong ty duoc quyén quyét dinh trong viéc san xuat
c4c loai 4n pham, quang cao ngoai troi, quang céo trén kénh online cia Cong ty nhung
Vvé6i diéu kién phai dang quy chuan cua Tong Cong ty dé ra. Cac hoat dong quang cao
béo chi déu phai dugc Tong Cong ty phé duyét.

- Xlc tién ban: Cong ty dugc chi dong thuc hién cac chuong trinh xuc tién
ban phu hop véi thi treong va ké hoach cua cong ty.

- Quan hé cong ching: Cong ty duoc quyén tham du tai trg, to chac hoi thao,
tham gia quyén gop,... trong pham vi khu vuc Ha Noi.

- Ban hang ca nhan, Marketing truc tiép: Cong ty duoc quyén xay dung
chuong trinh va thuc hién trién khai téi d6i twong khach hang muc tiéu trong thi
trrong Ha Noi.

D& dang nhan thay vai co ciu to chic nhu trén, Cong ty bi han ché rat nhiéu
trong trong viéc xay dung va trién khai cac hoat dong Marketing hdn hop. Viéc phai
theo quy chuan, quy dinh chung ctua Tong Cong ty ciing bo hep nhiing y tuéng sang
tao trong hoat dong Marketing. Khong chi vay, khi thuc hién cac chuong trinh can sy
phé duyét cua Téng Cong ty rat mat thoi gian, 1am tri tré tién d6 cong viéc, anh huong
I6n dén hoat dong kinh doanh cua Céng ty.

b. Tai chinh

Yéu té tai chinh 1a mot yéu té quan trong anh huong dén hoat dong marketing

hdn hop cta doanh nghiép. Chi phi hoat dong marketing cho téng dai 3C dwoc hoach
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dinh trong téng chi phi linh viee CNTT cutia cong ty. Vi du ké hoach chi phi ciia nim

2020 duoc tong hop trong bang 2.10 dudi day, ta thdy ngan sach dwoc cong ty phan

bd cho cac hoat dong marketing danh cho céng nghé thong tin 1a 3,089 ty dong, chiém

12%, so v&i tong ngan sach phan bd cho khdi Khach hang doanh nghiép.

Bdng 2.10. Bing giao ké hoach chi phi nim 2020 cho phong KHDN

MA KHCP giao
Khodan Muc _ ) Ty 1€ (%)
KMCP (triéu dong)
1 Linh vuec vién théng 20.140 80
1.2.1.2.2 | Vatliéu - KHDN 200 1
CCDC-KHDN phan b chuyén tiép tir
1.3.1.21 300 1
nam trudc
1.3.1.2.2 | CCDC-KHDN thyc hi¢n mdéi trong nam 240 1
1.8.1.1.2-2 | Phat trién thué bao - KHDN tra sau 2.400 10
1.8.1.1.2-2 | Duy tri thué bao - KHDN tra sau 2.400 10
1.8.16.2.2 | DVMN khéc - KHDN 7.600 30
1.9.1.1 | Truyén thong 5.500 22
1.9.3.1.2 | Khuyén mai hién vat - KHDN 1.500 6
2 Linh vue CNTT 3.089 12
244 Dich vu mua ngoai khac 3.089 12
3 Hang héa vién thong 2.000 8

(Nguon: Béo céo chi phi - Phong Téng hop - Cong ty Dich vu MobiFone Khu vic 1)

Véi Cong ty Dich vu MobiFone Khu vyc 1, ngudn ngan sach hang nam duoc

phan bd khoang 20% cho hoat dong truyén théng chung (bao gom ca vién thong, cong

nghé thong tin).

Ké hoach phan bd ngan sach anh huong truc tiép dén hoat dong marketing hén

hop cua cdng ty. T4t ca cac hoat dong mudn thuc hién duoc déu can c6 ngan sach, s&

rat kho dé thuc hién cac hoat dong marketing khi khéng ¢ ngan séach tir Cong ty.

c. Thuong hiéu bao trg MobiFone va cac méi quan hé déi tac caa MobiFone
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Hién nay, MobiFone Ia mot trong ba nha mang di dong 16n nhat tai Viét Nam.
Véi chién luoc phat trién tir nhitng nam 2000, MobiFone tap trung phat trién cac thi
truong & cac khu vuc thanh phd, trung tdm kinh té 16n. Do d6, thuong hiéu MobiFone
dugc biét dén nhiéu hon & khu vuc thanh phd so véi nong thong. Trén dia ban Ha
Noi, thuong hiéu MobiFone duogc biét dén phé bién & cac quan trung tam tha do, cac
huyén thi gan nhu kém thé han so véi Vinaphone va Viettel.

Trong nhitng nim gan day, véi su phat trién manh mé cua cac dbi thu canh
tranh nhu Viettel, Vinaphone; MobiFone dang bi yéu thé do chinh chién lugc kinh
doanh cta minh. Ciing tir 46, MobiFone ngay cang mét di thi phan d6 biét dén, yéu
thich thuong hiéu MobiFone ciing bi giam di dang ké.

Véi bbi canh trén, cac chuong trinh xtc tién hdn hop duoc thuc hién cha yéu
trén dia ban cac quan noi thanh, ma bo quén cac huyén ngoai thanh. Dac biét, véi
tong dai di dong 3C, cong ty chi chu trong dén hoat dong xuc tién hdn hop cho céc
d6i twong doanh nghiép trong dia ban 11 quan noi thanh, gan nhu khong c6 cac
chuong trinh marketing nao cho cac khach hang ¢ cac huyén ngoai thanh.

Bén canh do6, hoat dong marketing hon hop cua cong ty con chiu anh huéng
boi mdi quan hé gitra MobiFone va cac doi tac.

Véi cac khach hang than thiét, méi quan hé gan bo twong ddi mat thiét nén cac
hoat dong quang céo, truyén thdng san pham méi nhu Tong dai di dong 3C dén cac
doanh nghiép nay ciing tré nén dé dang va trién khai tap trung hon.

Véi cac d6i tac hop tac chéo, hai bén doanh nghiép cung trao d6i va str dung
c4c san pham cua nhau. Véi nhimg ddi tac nay, viéc quyét dinh st dung san pham
dich vu 1a dén tir phia lanh dao do d6 ciing anh hudng dén céc quyét dinh trong hoat

dong marketing hon hop caa doanh nghiép.
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Hinh 2.9: Mgt sé hinh d@nh hop tac gia MobiFone va cdc doi tac
(Nguon: Téng Cong ty Vién théng MobiFone)

Déi vai cac doanh nghiép mai, mdi quan hé giira MobiFone va di tac 1a bang
khong. Khi d6, cac hoat dong marketing hdn hop hudng toi dbi tugng khéch hang
nay duoc chi trong va trién khai toan dién nham tiép can, khoi goi nhu cau va thic
day hanh vi quyét dinh mua cua doanh nghiép.

2.4.2. Yéu té bén ngoai Cong ty

a. Méi truong vi mo

i. Yéu té kinh té

Yéu t6 kinh té 1a mot trong nhiing yéu tb thudc moi trudng vi mé tac dong manh

mé dén hoat dong marketing hdn hop cua Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1.

Bdng 2.11. Téc dp ting trwéng GDP va ty 1¢ lam phat

Chi tiéu Nim 2018 | Nim 2019 Niim 2020
Téc do tang truong GDP (%) 6,81 7,08 7,02
Ty 1¢ lam phat (%) 1,41 1,48 2,79

(Nguon: Téng Cuc Thong ké)
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Téc @6 tang truéng cua nén kinh té Viét Nam trong giai doan 2018-2020 1
kha cao so véi khu vuc va thé gidi, tir 6,81% niam 2018 tang 1én 7,08% nam 2019,
giam nhe xudng 7,02% nam 2020. Pay 1 tin hiéu tich cuc 1am tién d& vitng chic cho
cac nam tiép theo. Tuy nhién, mac lam phat lai ting, dac biét tir nam 2019 dén 2020,
ty 18 lam phét tir 1,48% tang 1én 2,79% diéu d6 1am doi sng ngudi dan bi anh huang,
muc chi tiéu mua sim s& giam. Diéu d6 anh huéng dén su phét trién cua cac doanh
nghiép, 1a nhitng d6i tugng khach hang muc tiéu caa MobiFone. Céac hoat dong
marketing hdn hop ctua Cong ty ciing phai can nhac, lya chon dé dam bao hoat dong
marketing toi khach hang muc tiéu trong béi canh kinh té nhiéu bién dong.

ii. Yéu td x& hoi

Dé nim bit dugc hanh vi cua d6i tugng khach hang doanh nghiép, cong ty can
tim hiéu vé thong tin x& hoi vé thi hiéu, so thich, thoi quen tiéu ding, xung hudng
tiéu dung cua nguoi dan. Dya vao nhiing thong tin d6, c¢6 thé du doan duoc cac linh
vyc kinh doanh sé& phat trién manh. Tir 6, xay dung cac chinh sach marketing dé tiép
can dung véi cac doanh nghiép hoat dong trong cac linh vuc dang ¢6 nhu cau phét
trién manh.

Vi du: Ngay nay, yéu t6 gido duc dic biét duoc cac bac phy huynh quan tam
mét cach toan dién: kién thirc, ky ning mém, mon ning khiéu. Do d6, hang loat cac
trung tdm dao tao ngoai ngit, Ky ning mém, mon nang khiéu dugc hinh thanh. Pac
biét, nhém doanh nghiép nay ¢ nhu cau cao trong viéc lién hé voi khach hang nham
tu van, gigi thiéu géi dich vu; cham séc khach hang trong qué trinh hoc tap, ... nén
nhu cau str dung Tong dai 1a cao. Chinh vi vay, cac hoat dong marketing hdn hop cho
Tong dai di dong 3C duoc xay dung dé tiép can nhém doanh nghiép nay.

iii. Yéu t tu nhién

Céc diéu kién tu nhién ludn lun 1a mot yéu té quan trong trong cudc séng cua
con ngudi (dic biét 1a cac yéu t cuia moi trudng sinh thai nhu khi hau, thoi tiét, vi tri
dia ly, tai nguyén thién nhién, moi truong...). C4c yéu to tu nhién anh huong tryuc tiép
dén hanh vi cia nguoi tiéu dung. Do d6, tu nhién ciing 1 yéu té tac dong dén cac

quyét dinh marketing hdn hop cua Cong ty.
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Vi du: Thoi tiét mia hé néng luc, nhan vién c6 xu huéng ngdi 1am viéc tai
phong lam viéc. Do d6, nhu cau goi dién thoai lién hé véi khach hang sé& ting cao. P6
chinh 13 co hoi phat trién cho nganh vién thdng di dong. Ciing nhd dic diém dé, Cong
ty c6 thé quyét dinh lya chon quang céo online dé tiép can khach hang truc tuyén thay
vi chon kénh quang cao ngoai troi.

iv. Yéu t6 cong nghé

Cong nghé 1a mot trong nhitng yéu té tao ra nhiéu co hoi va thach thac voi
cong ty. Trong xa hoi ngay nay, cdng nghé thay doi lién tuc va ngay cang tién bo doi
hoi cac doanh nghiép ciing phai ludn nang cip cong nghé dé bat kip xu huéng thi
truong.

Sy phat trién ciaa Cong nghé co tic dong manh mé& dén cac yéu té trong
marketing hon hop.

- Su phat trién nhanh chéng cua cong nghé chinh 1a thach thirc d6i véi cong ty
trong qua trinh phat trién san pham mai, san pham hién hiru. Cai tién san pham, nang
cao chat lwong san pham va ap dung cong nghé trong viéc phat trién, van hanh san
pham dé dap tng duoc nhu cau cua khach hang cling 1 bai toan 16n vai cong ty trong
viéc dua ra cac quyét dinh vé chinh sach san pham trong marketing hdn hop.

- Su phat trién cua mang internet mo ra cac kénh ban hang online, anh huong
dén chinh sach phan phéi caa cong ty.

- Pong thoi, cac kénh xuc tién hdn hop mai trén internet cling tic dong dén
cac quyét dinh vé hoat dong xc tién hdn hop cua cong ty.

b. M6i truong vi mo

Nhiém vu co ban caa hé thdng quan tri marketing 1a dam bao san xuat ra nhitng
mat hang dap (ng va phd hop véi nhu cau thi truong. Hoat dong marketing ciia doanh
nghiép c6 thanh cong hay khéng con phu thudc nhiéu vao ca hoat dong cua cac don
vi khac, vao sy tac dong caia chinh doanh nghiép, cac dbi thu canh tranh, khach hang,
nha cung &ng va cac trung gian marketing.

i. Khach hang

Theo “Théng cdo bdo chi Sach trang doanh nghiép Viét Nam nam 2019 Tai
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thoi diém 31/12/2019 sé DN dang hoat dong ca nuée da dat téi con sé 714.755 DN,
dic biét s6 lwong DN thanh 1ap méi ca nuéc da ting nhanh trong thoi gian qua. Ba
nim qua, s6 doanh nghiép thanh Iap méi mdi nam déu trén 100 nghin doanh nghiép,
cao nhat tir trude dén nay (nam 2017 ¢6 110.100 doanh nghiép; nim 2018 ¢ 126.859
doanh nghiép va nim 2019 c6 131.275 doanh nghiép). Va c6 dén 98% trong s6 doanh
nghiép trong nudc hién nay la doanh nghiép nho va siéu nho.

Thuc té ndy mé ra co hoi kinh doanh 3C cho Cong ty Dich vu MobiFone Khu
vuc 1 khi cac doanh nghiép ¢ nhu cau str dung tong dai di dong trong thoi ky hién
tai |4 rat cao.

Tinh hinh khach hang sir dung dich vu Tong dai di dong 3C cua Cong ty Dich
vu MobiFone Khu vuc 1 dugc trinh bay ¢ bang sau:

Bing 2.12. S6 hrong khzch hang sii dung dich vu Tong dai di dgng 3C giai doan 2018 — 2020

Nim S6 lwong khach hang | Ty 18 so véi niam 2018 (%)
Nim 2018 70 -
Nam 2019 105 150
Nam 2020 96 137

(Nguon: Phong KHDN - Cong ty Dich vi MobiFone Khu viec 1)

Diéu dé dang nhan thay nhat do 1a su thay doi ty trong giita cac nim cua Cong
ty Dich vu MobiFone Khu vyc 1. Nam 2018 tong sé khach hang st dung dich vy cua
Tong dai di dong 3C 14 70 khach hang, dén nam 2019 13 105 khach hang ting 150%
S0 v&i nam 2019, nam 2020 1a 96 khach hang tang 137%.

Tuy nhién, khi khach hang cé nhiéu sy lya chon vé dich vu tir c4c nha cung
cap khac nhau thi ho cang c6 yéu cau cao hon d6i véi dich vu. Bén canh dé, do cac
nha cung cap 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 mirc do
trung thanh cua khach hang ddi véi mot san pham, dich vu nao d6 da suy giam. Vi
vay, doanh nghiép ngay cang kho khan trong viéc gitr chan khach hang ciing nhu thu
hat thém khach hang mai.

ii. D4i thu canh tranh
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Trong thoi diém hién tai, 6 rat nhiéu céc t6 chuc cung cap dich vu chim soc
khach hang da kénh; c6 kinh nghiém trién khai, c6 s6 lwong 16n (trén 100) khach hang
sur dung dich vu cua dich vu cham séc khach hang da kénh.

MGi sé doi thii canh tranh trén thi trong c6 thé ké dén nhue:

+ Omnichannel Call Center: Pua ra cac giai phap & dich vu cua cloudpbx.vn
huéng dén moi quy md doanh nghiép, mang dén nhiing tién ich caa cac hé théng
thoai cao cap khac dap wng dung nhu cau cua ban nhung véi muc chi phi thap, dich
vu t6t va cac diéu khoan rang budc phic tap nao ca; Ngoai ra, Omnichannel Call
Center con c6 Chi phi thap, Khdng can quan ly, Cat giam rui ro.

+ Cong Ty TNHH Cong Nghé ViHAT: Pua ra giai phap tong dai a0 Omicall

Cac nha cung cap nay c6 hé thdng phan phdi rong rai thong qua cac diém giao
dich. Cac dai ly c6 thé nhanh chéng dap tng nhu cau cua khach vé viéc lap dat, hd
trg dich vu. Ty theo nhu cau vé géi hoa don, hoic tong chi phi ban dau phai tra, thi
cac nha cung cap sé& co loi thé riéng. Nhung xét vé yéu té thuong hiéu thi Cong ty
Dich vu MobiFone Khu vic 1 dugce danh gia 1a ¢6 wu thé hon.

iii. Cac trung gian marketing

Véi hé thdng cac dai ly hién, Cong ty cd thé thuc hién cac chuong trinh
marketing huéng t6i khach hang théng qua dai 1y, nhung s& han ché vi dai ly cong
nghé théng tin caa Cong ty hién chi c6 09 dai ly, trong d6 c6 03 dai ly tap trung phéat
trién 3C. Véi thyc té nay, mot phan thi truong da bi bo qua, khong tiép can dugc hét.
2.5. Panh gia chung vé Marketing hdn hep d6i véi san pham tong dai di
dong 3C cuaa Cong ty

2.5.1. Nhitng két qud dat dwoc

Hoat dong Marketing hdn hop d6i voi san pham Tong dai di dong 3C cua
Cong ty di duoc nhiéu két qua thiét thuc, cy thé nhu sau:

a. Két qua trong hoat dong marketing hdn hop

- Cong ty di xay dung duoc hé théng marketing muc tiéu cu thé. Hoat dong
nghién ctru thi truong, phan doan thi truong, lua chon thi truong va dinh vi thi truong

dugc cdng ty tién hanh ban ban, dang quy trinh. C6 muc tiéu cu thé, cac hoat dong
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marketing cho san pham, hoat dong ban hang dién ra theo dinh huéng cu thé, c6
khach hang muc tiéu rd rang, cé ké hoach cu thé nén da mang lai hiéu qua déng ké
trong hoat dong ban hang.

- P6i véi chinh sach san pham: Toéng dai di dong 3C duoc xay dung dya trén
c4c tiéu chi trong so do dinh vi caa cong ty.

+ Cac tinh ning 3C duogc xay dung da dang, ngoai viéc bao gém cac tinh ning
co ban cua tong dai, no con c6 thém nhiéu tinh ning phy tro, dac biét chu yéu phuc
vu cong tac quan tri cua doanh nghiép. Do 1a yéu té ma cac nha quan tri rat dé cao,
can st dung dé van hanh hoat dong caa doanh nghiép minh. C6 thé n6i, khéng chi
don gian 1a Tong dai lién lac, 3C con gilp nha quan tri quan 1y duoc thdng tin khéch
hang, quan 1y dwoc ning suat 1am viéc caa nhan vién, quan 1y duoc chit lugng lam
viéc cua nhan vién, téi uvu hoa cong viéc moi l1Gc moi noi. Pay chinh 13 wu diém nam
trong cap do dich vu co ban cia san pham.

+ Dich vu 3C duoc phan goi theo khéi lugng dich vu gitp da dang va cu thé
hoa dich vu theo khéi lwong pht hop, dap wng tirng nhdém khach hang khac nhau
trong khach hang muc tiéu.

+ Dich vu tha cip (nhan hiéu, chat lwong dich vy, dic tinh, lap dat, bao
hanh,...) ciing dwoc cdng ty chd trong khai thac, mang lai nhiing loi ich thiét thuc
cho khach hang:

> Nhan hiéu 3C rat d& nho, dé goi tén va khdng bi tring 1ap vai san pham cua
cac doanh nghiép khac.

> Dich vy ldp dat don gian, dap tng duoc tiéu chi don gian hoa, dé sir dung,
tiét kiém thoi gian cong stc cua cac doanh nghiép. Cac hoat dong lap dit déu dé ra
trén hé théng, khong can su tham gia caa doanh nghiép. Pay chinh 1a wu diém gilp
3C duoc ua chudng trén thi truong.

> Céc ché do bao hanh, sira chira déu dién ra trén hé théng cua MobiFone;
khong yéu cau su tham gia caa doanh nghiép nén tinh chu dong rat cao.

- B4i voi chinh séch gia: Chinh sach gia tham nhap thi truong dugc sir dung

tuong dbi phi hop véi Tong dai di dong 3C. Cac Tong dai hién ¢ trén thi truong déu
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¢6 thwong hiéu, duoc nhiéu doanh nghiép str dung. Do d6, dé ting tinh canh tranh
viéc sir dung chién lugc gia thap s& gilp cong ty tiép can va thu hat duoc khach hang
muc tiéu. Hon nira, cac nha quan tri doanh nghiép da sb quan tam dén viéc tiét kiem
chi phi nén viéc lua chon mét san pham twong tu véi san pham dang dung, lai c6
thém nhiéu tinh ning ma gi lai wu d4i hon s& dugc vu tién.

- B4i vai chinh sach phan phéi: Do 3C hudéng téi dbi twong khach hang 1a to
chac nén khdng co nhiéu lua chon trong cac mé hinh kénh phan phéi khac nhau.

+ Hién tai, kénh dai ly 12 kénh mang lai doanh thu chu chét trong hoat dong
kinh doanh 3C tir nam 2017 dén 2020. Dic biét, cac dai Iy Céng nghé thdng tin cua
Cong ty déu 1a ddi tac 1au nam, da quen véi quy trinh 1am viéc va thau hiéu san pham
do Cong ty cung cip. Do d6, cong ty khong mat nhiéu thoi gian trong viéc dao tao,
huéng dan dai ly; tiét kiem dugc thoi gian va chi phi cho cong ty.

+ Vi kénh phan phéi truc tiép, doi ngii nhan vién kinh doanh (AM) véi kinh
nghiém lau niam, co kién thirc vé san pham, chuyén nghiép trong phuc vu khéach hang
cling 1a miii nhon giup tiép can duoc dbi twong khach hang muc tiéu. Bac biét, luc
lugng kinh doanh nay dang c6 san tép doanh nghiép la cac khach hang doanh nghiép
vién thdng nén viéc giGi thiéu, tu van Tong dai di dong 3C rat thuan loi, hiéu qua.

- Pdi voi chinh sach x(c tién hdn hop:

+ Hoat dong quang cao trén cac kénh do Cong ty chu tri déu dién ra mang tinh
dinh ky, gitp khach hang ghi nhé vé dac tinh, loi ich san pham. Cac hoat dong quang
c4o ngoai troi gip doanh nghiép tiép can duoc khach hang. Ngoai ra, cac hoat dong
quang cdo bao chi duoc Tong Cong ty thuc hién ciing hd tro rat nhiéu cho hoat dong
ban hang cua Cong ty ddi véi Tong dai di dong 3C.

+ Hoat dong xUc tién ban: Chinh séach tra hoa hong 20% doanh thu hang thang
cho luc lugng ban hang (AM) va kénh dai 1y dang dap ung dugc su hai long cta nhan
vién ban hang va dai ly. Cho diing thir mién phi Tong dai trong mot thang dau ciing
gilip khéach hang c6 trai nghiém thyc té, tin vao san pham la lya chon s dung.

+ Quan h¢ cong chang: Cac hoi nghi giai phap CNTT thuong nién thu hat

duoc nhiéu 1anh dao doanh nghiép trong nhiéu linh vuc nganh nghé tham gia, gidp
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tiép can va gidi thiéu duoc cac san pham, dich vu Khach hang doanh nghiép cua
MobiFone tgi khach hang muc tiéu.

- B4i véi quy trinh: Cong ty d3 xay dung dugc cac quy trinh ban hang, hd tro
k¥ thuat, thanh toén,... t6i gian hoa, giip doanh nghiép c6 nhing trai nghiém thuan
loi nhat trong qua trinh tim hiéu va sir dung dich vu. Quy trinh nay gitp khéch hang
duoc hd trg nhanh chéng, kip thoi ma tiét kiém duoc thoi gian, cong stc, chi phi cho
ca hai bén.

- Pbi véi con nguoi: Hoat dong tuyén dung, dao tao va cac quy ché ddi voi
nhéan vién da giup xay dung doi ngli nhan vién chuyén nghiép, tinh cuc va co trinh
do, 6 tinh &ng bién cao trong qua trinh tiép xuc véi khach hang. Pay 1a diém manh
ctia cong ty, tac dong tich cuc dén hanh vi mua hang caa khach hang muc tiéu.

- C4c bang chung vat chat: Cong ty da xay dung duoc hé théng hinh anh, ang
dung demo,... giip khach hang c6 trai nghiém tét hon vé dich vu. Bong thoi, qua d6
khach hang hiéu duogc vé san pham mét cach nhanh chéng, nim duoc trong tam vé
loi ich ma minh nhan dugc khi st dung Tong dai di dong 3C.

2.5.2. Nhitng hgn ché va nguyén nhan

Hoat dong Marketing n6i chung, hoat dong marketing hon hop ndi riéng cua
Cong ty Dich vu MobiFone Khu vic 1 con phu thudc nhiéu va quy dinh cua Tong
Cong ty Vién thong MobiFone nén con nhiéu diém han ché.

- Pdi voi san pham:

+ Nhan hiéu san pham chua phan anh duoc tinh ning, lgi ich cua san pham
nén khi nghe tén san pham, khach hang con bi méng lung vé vai trd chiic ning cua
3C. Poc 3C, khach hang néu chua biét qua thi kho cé thé hinh dung 3C la céi gi va
no giup ich gi cho doanh nghiép caa minh.

+ Chit luong két ndi duong truyén con kém, tinh trang séng yéu ¢ cac dia
phuong ving sau ving xa khién chat lugng cudc goi khong duge dam bao, gap tinh
trang phan anh cua khach hang tuong déi nhiéu.

- P6i véi chinh sach gia: Viéc st dung chinh sach gia cé dinh kha cang nhac,

khi c6 bién dong kho diéu chinh kip thoi, kém linh hoat giita cac nhém khéch hang
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khac nhau. Chinh sach gia cb dinh kéo theo nhiéu han ché vé chinh séch ban hang,
chuong trinh ban hang dbi véi cac nhom khach hang muc tiéu. Do d6, hoat dong ban
hang bi kiém ché, khong c6 tinh da dang, linh hoat. Ma trong kinh doanh, yéu t linh
hoat 1a mot yéu té quan trong gop phan mang lai hiéu qua céo.

- B6i véi kénh phan phdi:

+ Hoat dong kinh doanh cua céac dai 1y ciing dang bi chitng lai. Khi doanh thu
cac dai Iy mang lai hau hét déu la doanh thu tir cac khach hang hién hitu, tim kiém va
phét trién thém céac hop dong 3C méi gan nhu 1a rat it. V§i tinh trang d6, hoat dong
kinh doanh 3C ngay cang kém di va bi de doa khi cac khach hang hién hitu bi cac dbi
thu 161 kéo.

+ Doi ngli nhan vién kinh doanh (AM) thuong chu trong kinh doanh cac san
pham, dich vy vién thong vi d6 1a nhiing chi tiéu KPI cao, trong khi d6 trong diém
KPI cho doanh thu céng nghé théng tin lai thap (chi chiém 5% trong sé diém) nén
nhan vién ban hang truc tiép khong c6 dong luc phat trién doanh thu giai phép, chi
tap trung thuc hién céc chi tiéu khéc.

Véi cac ly do trén, cac kénh ban hang hién tai van chua phat huy duoc hét
nang luc dé mang lai két qua kinh doanh Téng dai di dong 3C cao nhat.

- P6i véi cac quyét dinh xdc tién hdn hop:

+ Céc hoat dong quang c&o con nhiéu han ché, cac y twong quang cao con
mang tinh khudn kho, khdng c6 su sang tao do phai thuc hién theo quy chuan caa
Tong Cong ty. Thong diép quang cdo con bi han ché, chua tao ra duoc nhitng sy dot
ph&, gay an tuong vai ddi tuong khach hang muc tiéu.

+ Chura ¢6 cac hoat dong xuc tién ban hiéu qua cho kénh béan hang truc tiép,
ban hang trung gian. Piéu nay khién cac kénh ban hang chua khai thac t6i da duoc
nang luc, con tri tré va bang quan ban véi hoat dong ban Tong dai di dong 3C.

+ C4c hoat dong marketing tryc tiép con chua da dang, chu yéu dirng lai ¢ hoat
dong gui thu, ban hang qua dién thoai, ban hang truc tiép. Do do, viéc tiép can khéch
hang van chwa duoc hiéu qua, con bo xot nhiéu khach hang khong thé tiép can duoc.

- Péi vai cac quyét dinh vé con ngudi: Cong ty chua toi da hoa duoc yéu to
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con ngudi vVao qué trinh mua hang cua khach hang. Khi hoat dong giao tiép gitta nhan
vién va khach hang turong dbi han ché do 4p dung nhiéu yéu té cong nghé hoa trong
qua trinh tiép can, giai dap thac mac cho khach hang bang céc vat vo tri vo giac. Viéc
han ché tiép xdc gitra nhan vién va khach hang s& khién doanh nghiép chiu thiét thoi
dang ké nhu: khong thu thap dugc day du y kién phan hdi cua khach hang vé san
pham, thuc day hanh vi mua hang cua khach hang dién ra chua duoc hiéu qua. Nhan
vién k¥ thuat ciing han ché tiép xc truc tiép véi khach hang nén khéng thu thap duoc
nhitng théng tin vé dich vu mot cach chi tiét dé co nhiing y kién giup cong ty diéu
chinh san pham kip thoi nhim dap tng khach hang.

- Poi véi bang ching vat chat: Vi cac yéu té hién tai cong ty dang xay dung
thi van chua thuc sy hiéu qua ddi voi viéc thuc day hanh vi mua hang cua toan bo
doanh nghiép. Ung dung chay demo thuong xuyén xay ra 15i, dan dén viéc khéch
hang khong c6 duoc trai nghiém tot 100% khi ding tha. Cac thong tin vé cac doanh
nghiép hién httu khéng dugc cong khai trén cac phuong tién thong tin dai chdng,
khién cho khach hang chua thay dugc tinh phé bién va dugc wa chudng cia 3C trén
thi truong.

Nguyén nhan dan dén nhitng han ché trong hoat dong marketing hdn hop cho
tong dai di dong 3C cua cong ty dich vu MobiFone Khu vuc 1 dugc xac dinh gém c6
nguyén nhan chi quan va nguyén nhan khach quan. Trong do:

* Nguyén nhan khach quan

- Céc quyét dinh dén cac hoat dong marketing hdn hop ddi véi 3C néi riéng,
hoat dong marketing cua cong ty néi chung con bi chi phéi nhiéu bai Tong Cong ty,
Trung tdm Co6ng nghé thong tin. Vi Cong ty 1 1a mot don vi kinh doanh truc thudc
Tong cong ty nén bi han ché trong quyén han thyc hién cac chién lwoc marketing,
moi ké hoach chién luoc déu phai c6 su phé duyét caa Tong Cong ty. Cong ty 1 khéng
phai 12 don vi truc tiép thiét ké ra san pham ma chi 1a don vi kinh doanh, c¢6 déng gop
thong tin cho Trung tdm cdng nghé thdng tin trong qua trinh xay dyng san pham.

- Céc ddi tha canh tranh ¢6 san pham twong ty dang c6 nhiéu chiéu thic thu

hat khach hang véi cac chinh sach giam gid, linh hoat trong cac hoat dong marketing
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vi ho c6 toan quyén quyét dinh. Pong thai ctia di thu canh tranh ciing tac dong dén
cac hoat dong marketing hdn hop di vai 3C cua cong ty 1.

* Nguyén nhan chuz quan

- Quy trinh trién khai marketing tai Cong ty dang thyuc hién kha tot ¢ cac giai
doan dau bao gom: xac dinh muc tiéu, phan tich thi trudng, lya chon thi trudng muc
tiéu, dinh vi thi truong, hoach dinh chién lwoc marketing hdn hop. Tuy nhién, & khau
t6 chic, thyc hién va giam sat, danh gia thi con nhiéu han ché.

+ V& hoat dong to chirc, thyc hién: Cong ty chii yéu thué ddi tac truyén thong
bén ngoai trién khai. Viéc thué cac di tac phu trach céc hoat dong quang céo, truyén
thong con nhiéu han ché khi ho khdng phai 1a ngudi cia MobiFone nén qua trinh tiép
nhan thdng tin, xir ly théng tin va thuc hién s& ¢ nhitng diém mau thuan. Vi du cu
thé: véi mot doanh nghiép duoc thué chay quang cao Marketing, muc tiéu cua Cong
ty 1a tiép can duoc dung d6i tuong khach hang muc tiéu, véi ngan sach ti gian, thu
vé duoc dir liu khach hang tiém ning. Trong khi d6, don vi quang céo bén ngoai s&
chd trong dén viéc thuc hién KPI do MobiFone dé ra ma chi trong dén cac yéu tb
khéc.

+ V¢ hoat dong giam sat, danh gia: Doi véi hoat dong marketing cho Tong dai
3C, cdng ty hién chi danh gia théng qua doanh thu mang vé. Trong khi d6, tiéu chi
danh gia ctia cac hoat dong marketing hon hop bao gom nhiéu tiéu chi khac nhau nhu:
tiép can khach hang, d6 phi thong tin, su yéu thich cua khach hang véi san pham,...
Viéc cdng ty chi chi trong vao doanh thu tao ra ap luc cho ngudi trién khai marketing,
dan dén cac hoat dong marketing bi di sai huéng.

- B6 phan marketing cua cong ty phan tach theo cap phong, khéng c6 su hop
nhat ngudn luc nén cac hoat dong marketing hdn hop con nhiéu han ché do nguon luc
bi phan b nho 1é. Sy phan b nhan su nho 18 dan dén tinh trang khong phét huy va
khai thac hét duoc ning lyc ctia nhan vién, mdi ca nhan ding doc lap déu khong du
nang lyc, khong du quyét tim, khong du sang tao dé xay dung nhitng chuong trinh
marketing thuc su hiéu qua va cd tiéng vang 1on.

- Céc hoat dong marketing dién ra dan trai, déu déu ma khéng c6 diém nhan,
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chua c6 chién dich hanh dong cu thé chi tiét dén tirng san pham, tirng nhém khéch
hang dan dén cac hoat dong marketing hdn hop con gap nhiéu han ché.

- Hoat d6ng 1ap ké hoach, t6 chirc thuc hién marketing hdn hop con mang tinh
chap va, chua c6 ké hoach tong thé, dong bo hoan toan theo tirng chién dich. Chua
cd sy can nhic va yéu cau tir lanh dao cong ty d6i voi bo phan marketing trong viéc

lya chon cac phéi thirc marketing phu hop véi ting chién dich vu thé.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN MARKETING HON
HQP POl VOI SAN PHAM TONG PAI DI PONG 3C CUA
CONG TY DICH VU MOBIFONE KHU VUC 1 - CHI NHANH
TONG CONG TY VIEN THONG MOBIFONE

3.1. Pinh hwéng va muc tiéu phat trién

3.1.1. Pinh hwong phét trién ciia Cong ty Dich ve MobiFone Khu
vuc 1 — Chi nhanh Téng cong ty Vién thong MobiFone

La mot trong chin cdng ty kinh doanh khu vue, don vi chi nhanh truc thuoc
Tong Cong ty Vién thdng MobiFone nén cac dinh hudng phaét trién caa Cong ty phai
phl hop véi dinh huéng phat trién cia Tong Cong ty Vién théng MobiFone. Cu thé
nhu sau:

- Tiép tuc duy tri vi thé thir 3 thi trudng trong linh vuc vién thong di dong.

- Phat trién thanh Tong cong ty kinh doanh da dich vu, ddy manh khai théc,
phat trién va ang dung sé hoa trong viéc phat trién cac san pham, dich vy méi.

- Pay manh kinh doanh céng nghé thdng tin, béan 1¢; dinh huéng cong nghé
thong tinh s& 1a linh vuc kinh doanh miii nhon cua Téng Cong ty trong giai doan 5
nam tiép theo.

- M& rong kinh doanh thém dich vu Internet bang rong ¢ dinh.

Ngoai dinh huéng phat trién chung nhu ciia Tong cong ty, Cong ty Dich vu
MobiFone Khu vyc 1 ¢6 nhitng dinh huéng phat trién cap cong ty cu thé nhu sau:

- Tro thanh cong ty kinh doanh dan dau trong 9 cong ty kinh doanh khu vuc
cua Tong cong ty Vién théng MobiFone;

- Tré thanh nha mang dan dau thi trudng tai dia ban Thanh phd Ha Noi vé dich
vu chim soc khiach hang, doanh thu théng tin mang lai va so luong thué bao
MobiFone dugc sir dung;

3.1.2. Muc tiéu kinh doanh va muc tiéu Marketing ciza cong ty trong
thoi gian tai

a. Muc tiéu kinh doanh

Cong ty Dich vu MobiFone Khu vyc 1 dat muc tiéu kinh doanh dén nam 2025
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cu thé nhu sau:

- Tiép tuc duy tri hoat dong kinh doanh trong linh vuc vién thong di dong Véi
muc tiéu ting trudng doanh thu thong tin dat 6.000 ty ddng vao nim 2024, sb luong
thué bao phat trién moi dat 1.200 ty thué bao vao nam 2024.

- Bay manh kinh doanh giai phap cdng nghé thong tin, co ciu doanh thu cua
cdng nghé thdng tin s& chiém 40% téng doanh thu. Trong d6, doanh thu 3C tiép tuc
dugc duy tri, muc tiéu doanh thu dat 20 ty vao nam 2025.

b. Muc tiéu marketing

- Tang cuong hién dién nhan hién 3C tgi 90% thi truong muc tiéu ma céng ty
da lua chon.

- Phét trién thém, bo sung cac tinh ning san pham da dang hon cho Tong dai
3C, ¢6 thé tich hop clng cac san pham cbéng nghé thdng tin khac hién cua cua
MobiFone.

- Tang cudng cac hoat dong nghién ctu thi truong nham khai thac duoc nhu
cau thi truong, diéu chinh 3C dé dap tng voi nhu cau do.

- Xay dyng hoat dong marketing hdn hop ddng nhat, c6 tinh tap trung cho
Tong dai di dong 3C theo ting chién dich marketing cu thé.

3.2. Mot sb giai phap hoan thién Marketing hdn hop ddi véi san
pham tong dai di dong 3C ciia cong ty trong thai gian téi

3.2.1. Gidi phdp déi véi qui trinh trién khai Marketing hén hep

Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 di xay dung duoc hé théng marketing
muc tiéu ddi voi san pham Tong dai di dong 3C twong d6i rd rang. Vai hé thong
marketing muc tiéu bai ban nhu vay thi viéc trién khai Marketing hon hop ciing duoc
thuc hién dé dang va c6 co s hon.

Véi quy trinh trién khai Marketing hon hop, Cong ty can:

- Ddi vai cac hoat dong trién khai marketing, Cong ty can giam sat va dén déc
viéc thuc hién cua cac ddi tac truyén thdng bén ngoai. Can tao dung méi quan hé tt,
tra chi phi ximg dang dé cac doi tac marketing thuc hién cac chuong trinh marketing

mét cach hiéu qua, theo ding muc tiéu ma MobiFone hudng téi. Bong thoi, cong ty
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can tan dung c&c ngudn lyc c6 sén nhu nhan vién ban hang, can bo cong nhan vién,...
dé thuc hién cac hoat dong truyén thong thay vi di thué hoan toan bén ngoai.

- Can xay dung bo cong cu danh gia hoat dong marketing hdn hop ddi véi tong
dai 3C trén nhiéu phuong dién thay vi bi han ché mdi doanh thu nhu hién tai. Mot sé
c4c tiéu chi danh gid hoat dong marketing hdn hop duoc hoc vién dé xuat nhu sau:

+ P¢ phi cua doanh nghiép duoc theo ddi dwa trén hai chi s6: Number
Distribution — ND (Chi s do ludng muac d6 phan phéi hay c6 mit cua san pham tai
cac diém ban trén thi truong) va Weighted Distribution — WD (Chi s6 tinh mtc do
hiéu qua caa kénh phan phdi dua trén mirc d6 ban hang caa diém ban).

+ Ty 1¢ duy tri khach hang 1a sé liéu duoc sir dung dé tinh mtrc d6 trung thanh
cua khach hang. Viéc gianh dugc khach hang méi tén kém hon giit lai nhitng khach
hang hién tai. Xac dinh muc d6 trung thanh ciia khach hang ddi véi cong ty gidp cai
thién chién luoc kinh doanh.

+ Loi nhugdn trén chi phi qudng céo giup danh gia hiéu suat cua cac chién dich
marketing vi n6 do luong doanh thu nhan dugc trén mdi dong chi cho quang céo,
dugc tinh theo cdng thuc: Loi nhuan trén chi phi quang cdo = (Doanh thu quang céo/
Chi phi ctia ngudn quang cao).

3.2.2. Gidi phdp déi véi cac cong cu Marketing hén hep

a. Giai phap veé san pham

Pé hoan thién cong cu marketing hdn hop mot cach toan dién, hiéu qua; truéc
tién cong ty can cé nhitng giai phap dé hoan thién Tong dai di dong 3C mét cach phu

hop. Hoc vién dé xuat mot sé giai phap ddi véi san pham 3C nhu sau:

- Cai thién chit luogng song, chat lugng ha tang dé dam bao chat lugng duong
truyén két ndi 6n dinh bang cach tang phu s6ng 4G trén toan bo dat nudc, tir thanh
thi dén ndng thon, tir d6ng bang dén mién ndi. Nhanh chéng xay dung cac tram 5G
nham téc do hoa dudng truyén, gidp cai thién song két ndi di dong, gidp khach hang
khéng gap tinh trang 16i, chap chon trong qué trinh sir dung Tong dai di dong 3C. Bé
cai thién chat luong song, cdng ty can cung cap cho Tong cong ty tinh trang thuc té

khach hang phan anh vé chat lugng song, dé Téng cong ty c6 phuong an hop |i, kip
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thoi nham cai thién tinh trang séng kém hién nay.

- Nang cap, b sung thém nhiéu tinh ning hon nira cho Tong dai. Ngoai céc
tinh nang hién co, dé san pham khong ngirng phat trién, cong ty can ludn ludn cai tién
san pham, tim hiéu nhu cau ciia khach hang dé xay dung nhiing phuong an phét trién
san pham hiéu qua dap tmg duoc thi truong. Tong dai di dong 3C can duoc tich hop
thém cac tinh ning nhu Voice brandname, ting tinh tién ich dé khach hang c6 trai
nghiém tét hon.

b. Giai phap vé gia

Chinh sach gia hién tai dang kh4 cing nhic, khéng linh dong duoc giira cac
nhom khéch hang muc tiéu nén cac hoat dong ban hang ciing bi kiém ché. Khong thé
xay dung cic chuong trinh ban hang chuyén biét d6i véi tirng nhém khach hang muc
tidu c6 dac diém gidng nhau dé tang tinh canh tranh so véi dbi thir ciing nganh. Bé khac
phuc diéu nay, cong ty nén ap dung chinh sach gia linh dong. o 1a viéc xay dung ting
khung gia riéng cho tirng nhém khach hang muc tiéu c6 dic diém twong tur dé thiic day
nhu cau tiéu dung, tir d6, ¢6 cac chinh sach, chuong trinh ban hang phi hop vai ting
nhom khach hang, gitip tang kha nang canh tranh trén thi truong.

Hoc vién dé xuat mot s6 chinh sach gia cu thé nhu sau:

Déi voi nhom khach hang quy mé 16n, nhém khach hang méi va nhém khach
hang can duy tri: cong ty nén &p dung chinh sach gia dam phan tuy theo tinh ning va
quy md doanh nghiép. Chinh sach gia dam phan cho phép cong ty linh hoat diéu chinh
muc gia str dung Tong dai di dong 3C ddi véi tirng khach hang riéng biét. Dac biét,
trong B2B thi chinh sach gia dam phap dugc danh gia 1a phu hop va mang lai hiéu
qua cao trong qué trinh tiép can khach hang méi, duy tri khach hang hién hiu.

Déi vai nhom khéach hang ¢6 quy mo vira va nho: Dic diém ciaa nhém doanh
nghiép nay 1a nhu cau str dung tong dai véi cac goi dich vu nho, wu tién viéc téi wu
hiéu qua va tiét kiém chi phi. V&i nhitng doanh nghiép nay, cong ty nén ap dung chinh
sach gia thap hon cho cac goi co ban. Gid ré s& 1a tiéu chi thuc day hanh vi mua hang
cua doanh nghiép. Xay dung duoc chinh sach gia nhu vy, cong ty s& d& dang tiép

can, khoi goi nhu cau, thac day hanh vi mua cia nhdm khach hang nay.



87

Bén canh d6, cong ty xay dung chinh sach gia chuyén biét theo nhom nganh
kinh doanh dé dap tng phu hop véi nhu cau cua dic diém doanh nghiép theo nganh.
Vi du: Trong linh vuc gi4o duc, doanh nghiép thuong ¢é nhu cau sir dung goi ra tu
Van va nhan tin cho khach hang dé quang cdo, cham séc khach hang. Vay trong bang
cudc phi dich vu thoai, SMS ¢6 thé diéu chinh mirc gid ¢ cudc phi dich vu, sms va
giit nguyén bang cudéc cb dinh cho phi hotline, phi may nhénh,.... Viéc dit vu dii vao
dung goi dich vu duoc khach hang dac biét quan tdm sé mang lai hi¢u qua cho viéc
hop tac vai khach hang do.

Vi céch lam nay, hoat dong kinh doanh 3C néi riéng, hoat dong kinh doanh céc
giai phap cong nghé thdng tin ndi chung s& dat duoc két qua tot hon so véi hién tai.

c. Giai phap vé phan phdi

- Péi véi kénh ban hang dai ly, can tim kiém mé rong thém hé thong dai ly
cong nghé thong tin trai dai khap dai ban. C6 thém nhiéu dai 1y 1a cong ty dang mé
rong nguon lye, ting d6 phu thi truong va tang cuong su hién dién cua doanh nghiép.
Mot dia 1y ¢6 muoi khach hang, nhung muoi dai ly thi s€ cO mot tram khach hang.
Do d6, dé ton tai trén thi truong, tim kiém duoc thém nhiéu khach hang sir dung Téng
dai di dong 3C thi bat bugc cong ty can mé rong hé thong dai 1y dé hoat dong kinh
doanh mot cach hiéu qua hon.

- Pbi voi nhan vién ban hang (AM): Khi myc tiéu cua doanh nghiép 1a day
manh doanh thu giai phap cdng nghé théng tin thi viéc xay dung bé KPI cho nhan
vién kinh doanh ciing phai phi hop véi dinh huéng chung cua céng ty. Can diéu chinh
KPI cho nhan vién kinh doanh, day ti trong diém cua doanh thu giai phap cong nghé
thong tin dé diéu chinh hoat dong ban hang cua nhan vién. Khi ti trong diém giai phap
tang 1én, nhan vién kinh doanh sé& c6 dong luc va &p luc dé thuc hién kinh doanh giai
phép. Tur d6, gitp thiic ddy doanh thu giai phap néi chung, doanh thu Tong dai di
dong 3C nai riéng.

- Ngoai hai kénh ban hang hién tai la dai ly va nhan vién kinh doanh (AM),
cdng ty nén ap dung hinh thirc phat trién kénh ban hang theo mang lugi cong tac vién.

Véi su phat trién ctia mang x& hoi, mang ludi ban hang cong tac vién online dang
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phét trién kha manh mé trong nhiéu linh vuc kinh doanh. Trong dé, linh vuc vién
théng, mang ludi cong tac vién online dwoc cac nha mang khac nhu Viettel,
Vinaphone phét trién rat rong, day dic. Trong khi d6, MobiFone thi chua ap dung
kénh ban hang nay nén c6 phan kém phat trién ban hang hon so vé6i ddi thi. Do do,
xay dung hé thdng mang ludi cong tac vién ban hang s& gitp céng ty mé rong duoc
d6i ngii nhan vién ma khong can tén chi phi tuyén dung, chi phi duy tri nhan sy nhung
lai tiép can téi vai dbi teong khach hang muc tiéu, mang lai doanh thu tét. Bac biét,
d6i voi cac giai phap cong nghé thong tin nhu 3C, viée di sau vao cac hoi nhom, tiép
can truc tiép véi cac 1anh dao doanh nghiép la can thiét. Trong khi nguén luc nhan su
ctia cong ty hién tai con han ché, sir dung cong tac vién nam viing trong cac nhém
kinh doanh, hoi nhdm doanh nghiép dé tiép can va gidi thiéu cac san pham haa hen
s€ mang lai hiéu qua cao trong hoat dong ban hang.

Pong thoi té chic hé thong dai ly béan lai theo nhiéu cap. Trong do, cu thé
TTKD sé truc tiép quan Iy cac dai ly cap 1 va cho phép céac dai Iy nay duoc chu dong
xay dung hé thong dai ly cap dudi (cap 2, 3...). Dé dam bao hé théng Dai ly hoat dong
hiéu qua va nghiém tac, Céng ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 s€ ban hanh chinh
sach hoa hong Pai 1y, quy dinh mic doanh sé va thuong cho Pai ly néu dat mic
doanh sé quy dinh hang thang, quy, nim va diéu chinh theo timg giai doan cho phu
hop Vi tinh hinh thi truong. Ngoai ra, con ¢6 quy dinh rd rang hon vé dia ban hoat
dong cho cac Pai 1y dé tranh tinh trang cac bén xam pham loi ich 13n nhau.

d. Giai phap vé x(c tién hdn hop

- Quang cao: Pay manh hoat dong quang céo bang céach két hop quang céo
trén nhiéu phuong tién khac nhau, dic biét 12 nhimg phuong tién tiép can duoc V6i
d6i tuong cha doanh nghiép. Vi du: hoat dong quang céo truyén thanh trén VOV giao
thong, ddy 1a kénh truyén théng tiép can dbi twong doanh nhan twong ddi tét. Bay
manh hoat dong quang cé&o online thay vi chi dung lai ¢ viéc dang bai gidi thiéu thi
nén &p dung chay quang c4o nham thu duogc twong tac tir di tugng khach hang muc
tiéu. Hay hoat dong quang céo hién thi trén cac trang bao kinh té, noi c6 doc gia muc

tiéu la cac chu doanh nghiép.
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- Xay dyung hoat dong x(c tién ban hiéu qua cho kénh dai ly nhu chwong trinh
thi dua kinh doanh theo quy, phan thudng cho dai Iy c6 doanh thu 3C cao nhat nam,...
Cac hoat dong xtc tién ban nay s& 1a dong lre dé thic day hoat dong ban hang cua
cac dai ly. Thay vi chi don gian 14 ban hang va nhan hoa hong, dai Iy s& c6 dong luc
dé nd lyc phan d4u 1a dai ly dan dau voi nhitng phan thuéng thiét thuc, hap dan.

- Tang cudng tham gia cac hoi nghi, hoi trg dé quang bé, gidi thiéu san pham,
dich vu cia MobiFone. D6 1a nhitng kénh gitp cong ty tiép can truc tiép duoc nhiéu
V6i d6i twong khach hang muc tiéu, xay dung méi quan hé vai khach hang, tir do
mang lai lgi ich trong kinh doanh.

- Tang cuong hop tac kinh doanh chéo vai cac doanh nghiép khéac, sir dung
san pham cua nhau dé cting hop tac phét trién. Hién hinh thiic hop tac nay dang kha
pho bién tai cac doanh nghiép nha nuéc. Ban than MobiFone ciing thuc hién chinh
sach kinh doanh chéo véi rat nhiéu don vi khac nhu VPbank, Agribank, Vietnam
airline,... Tuy nhién, cac hinh thirc hop tac nay méi chi ding lai & linh vuc vién thong
ma chua day manh kinh doanh giai phap cong nghé thong tin, Téng dai di dong 3C.
Tan dung duoc co ché hop tac nay, cong ty c6 thé thu vé muac lgi nhuan kinh doanh
3C lon.

- Tich cuc tham gia cac hoi nhém online, hoi nhom kinh doanh theo linh vuc,
quy mé,... dé tiép can véi cac d6i twong la chit doanh nghiép, d6 chinh 1a nhiing
khach hang muc tiéu cua doanh nghiép. Viéc quang cao trén cac hoi nhom online co
thé ndi 1a quang cao 0 ddng. Pon gian, viéc doanh nghiép trg thanh thanh vién cua
hoi nhém thi viéc quang céo san pham cua minh dén cac doanh nghiép khac 1a hét
suc dé dang, thuan tién va hiéu qua.

- Tién hanh quang ba dich vu nhan manh dén chat lugng dich vu va uy tin cua
Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 bing cac phuong thirc méi ¢6 kha ning tiép
can nhanh chong dén khach hang qua méi truong Internet, cu thé:

+ Mang x& hoi (facebook, tiktok, instargram,...): Thay vi chi ding lai & mot
fanpage ding tai théng tin, Céng ty can co chién dich chay quang cao facebook hiéu

qua, tiép can dung dbi twong khach hang muc tiéu. Chay quang cao I1a hinh thirc quang
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céo tiét kiém chi phi kha 16n so véi cac quang céo thong thuong. Vé6i co ché hoat
dong phan tich hanh vi cia mang x& hoi, day 1a noi c6 thé gilp cong ty quang céo
Tong dai 3C dén dung dbi twong khach hang muc tiéu, nhimg ngudi thuc sy c6 nhu
cau. Dac biét véi hanh vi sir dung mang x& hoi cia ngudi Viét Nam, véi trung binh
2.5 tiéng truy cap mdi ngay, day 1a kénh quang co hiéu qua cho cong ty d6i véi Tong
dai di dong 3C néi riéng va cac san pham khac cua cdng ty néi chung.

+ Tiép thi trén cong cu tim kiém: Bang cach t6i uu hoa cong cu tim kiém
(Search Engine Optimization - SEO) nhu Google, Youtube, Facebook ... giup nang
cao thur hang website cua Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 trong két qua tim
kiém khi nguoi ding Internet sir dung céc cong cu tim kiém nay. Cong ty can xay
dung phuong 4n vé noi dung, t6i wru bai viét, sir dung céc ki thuat va cong cu lién
quan dén SEO dé dua tir khda vé Tong dai di dong trén trang web cua cong ty Ién thir
hang cao trong két qua tim kiém. Pay ciing 14 kénh ma giup doanh nghiép tiép can
duoc nhitng khach hang da ton tai sin nhu cau mot cach hiéu qua nhat.

- 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 cido (nhu Quang cdo Google
Adwords).

e. Giai phap vé con nguoi

Hién nay, trong kich ban ban hang duoc xay dung, cong ty da ¢ gang sé hoa
c4c hoat dong, giam tan suat xuat hién cua yéu td con ngudi trong qué trinh ban hang.
Vi dé nhan vién kinh doanh, nhan vién k¥ thuat it c6 su tiép xtc véi khach hang s&
mang lai nhiing han ché nhat dinh nhu khong thu thap dugc théng tin thi truong,
khong theo doi dugc phan ung, thai d6 caa khach hang,...

Vi vay, hoc vién dé xuat cong ty can xay dung lai cac kich ban ban hang ma
dé cao yéu t6 con ngudi tham gia vao qua trinh ban hang. Thay vi s6 hda moi khau
trong hoat dong ban hang, cong ty can cé nhimg phuong an linh hoat dé tiép can
khach hang tiém ning, giao tiép truc tiép vaoi khach hang. Vi du nhu: Nhan vién phai
dén gap truc tiép khach hang hién hitu mot lan/thang dé dam bao méi quan hé giira

nhan vién va khach hang.
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Khi di c6 sy tiép xuc thuong xuyén giita khach hang va nhan vién cua cong ty,
viéc tiép theo can 1am 1a 1am sao dé nhan vién co thé tac dong tich cuc dén viéc mua hang,
sir dung dich vu cta khéch hang. Mét sb quyét dinh cd thé ké dén nhu sau:

- T6 chire ddo tao nhan vién ban hang tir chuy@n mén, nghiép vu dén k¥ ning
mém nhu giao tiép, tin hoc, ngoai ngir, thuyét trinh, dam phan,... Viéc nang cao trinh
d6 cua nhan vién mot cach toan dién khong chi gitp doanh nghiép c6 loi thé trong
viéc tiép can, thuyét phuc khéach hang trong kinh doanh Téng dai di dong 3C ma con
trong tat ca cac san pham, dich vu khac caa cong ty.

- Xay dung céac bd nguyén tic phuc vu khach hang maéi cho nhan vién. Trong
giai doan cdng nghé phat trién manh mg, viéc giao tiép giita nhan vién va khéach hang
khong chi 1a gap mit truc tiép ma con dién ra théng qua trung gian nhu dién thoai,
email, mang xa hoi, video Call,... Trong cac mdi truong giao tiép méi, nhan vién
khong thé ap dung mai 8 cam két phuc vu khach hang di dugc xay dung cach day 20
nam. Can xay dung nhitng bd nguyén tic méi dé ddong bo héa phong céch phuc vu,
thai d6 phuc vy,... ciia tat ca nhan vién trong qua trinh giao tiép vai khach hang qua
moi truong trung gian.

-Pé cao yéu t6 vin hoa doanh nghiép, xay dung hinh anh nhan vién MobiFone
sach dep, nhiét tinh, chuyén nghiép. Khi yéu té nay an sau vao nhan thirc va thdi quen
cuaa nhén vién, hinh anh MobiFone dugc khach hang cam nhan théng qua nhan vién
s& tich cuc va dé l1am hai long, 1y dugc thién cam tir khach hang. Tu dé, dé& dang
gilip khéch hang yéu thich san pham MobiFone, yéu thich MobiFone va dé dang mua
san pham, dich vu ma khong can lan tin, can nhac qua lau.

f. Giai phap vé quy trinh

Hién tai, cong ty dang ap dung mét quy trinh chung cho toan bé khach hang.
Diéu nay mang lai tinh chuyén nghiép nhung lai khong dam bao tinh linh hoat déi
Véi timg khach hang. Dé yéu té quy trinh tré nén hiéu qua, gidp cong ty tao an tuong
tt voi khach hang trong qué trinh ban hang, thanh toén, hd tro ky thuat; hoc vién dé
Xuat mot s6 phuong an cu thé nhu sau:

- Xay dung kich ban quy trinh phuc vu khach hang theo dac tinh cia nhom



92

doanh nghiép. Vi doanh nghiép nha nuéc, dic diém qué trinh ra quyét dinh l4u, chua
linh hoat trong viéc tiép nhan céng nghé mai, cdng ty can chi trong dén khau lap dat,
huéng dan sir dung 3C cho khach hang véi quy trinh hd tro k¥ thuat tiang tinh truc
tiép, tang tiép xUc giira nhan vién véi khach hang thay vi chi 4p dung trao doi online
nhu hién tai. Vi cac doanh nghiép tu nhan, dic diém qua trinh ra quyét dinh nhanh,
dé dang tiép nhan cai méi thi co thé sé héa quy trinh tily vao mong mudn cua tirng
khéach hang.

- Xay dung quy trinh ban hang online, cho phép khach hang tuy chon cac goi
dich vu 3C trong qué trinh sir dung chi bang click chudt thay vi phai lién hé nhan vién
MobiFone dé yéu cau nang goi, hay goi,... Nén tich hop trong phan mém quan Iy
khach hang dang st dung, cho khach hang chu dong thuc hién cac quyét dinh mot
cach tryc tiép thong qua hé théng, nhu vay vira dam bao tinh kip thoi khi khach hang
6 nhu cau lai 1am téi uu thoi gian tir khi ¢6 nhu cau dén khi cé quyét dinh mua cua
khéach hang.

- ba dang hoa quy trinh thanh todn. Véi cac dich vu di dong, MobiFone co
nhiéu cach thirc thanh toan cho khach hang nhu thanh toan chuyén khoan, thanh toan
vi dién tir, qua ngan hang, thu cudc tai nha,.... Nhung d6i véi giai phap céng nghé
thdng tin, doanh nghiép chi c6 hinh thic thanh toan chuyén khoan, tién mat. Diéu do
khong cho phép doanh nghiép c6 nhiéu lya chon trong hinh thirc thanh toan. Vi vay,
can bd sung thém cac hinh thirc thanh toan cude 3C dé c6 thé dap tng nhu cau cua
nhiéu doanh nghiép khac nhau.

g. Giai phap vé céac bang chang vat chat

Do dic tinh v hinh cua dich vu, cac giai phap vé bing ching vat ché ¢ thé
&p dung cho hoat dong marketing hdn hop cia cong ty dbi véi Tong dai di dong 3C
cu thé nhu sau:

- Cai tién tng dung demo san pham mét cach don gian, dé cai dat, d& st dung
dé khach hang c6 trai nghiém tét nhat. Bén canh d6 phat trién tng dung demo trén
c4c phién ban di d6ng (androi, 10S) dé khach hang thuan tién str dung trén dién thoai

di dong cia minh, khéng han ché vé khong gian, dia diém. Vai tinh da dang nhu vay,
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trng dung demo 3C s& gitp khéach hang c6 trai nghiém thuc té, d& dang muong tuong
duogc céac tinh nang chi tiét, tinh hitu ich va céch sir dung cua 3C. Tir d6, khach hang
s& hiéu vé san pham, c6 thién cam véi nha cung cip va dé dang ra quyét dinh mua
nhanh chdng hon.

- Trang bi cong cy, dung cu cho nhan vién khi ho di gap khach hang truc tiép.
Thay vi dén gdp khach hang véi bang tai liéu cAm tay, nhan vién can duoc trang bi
c4c thiét bi cong nghé nhu laptop, ipad dé co thé cung cip thong tin cho khach hang
mét cach chinh xac va dam bao tinh cap nhat vé thay doi caia san pham. Viéc trang bi
thiét bi cong nghé di kém ciing gitp khach hang co thién cam vai quy trinh, cach thic
lam viéc chuyén nghiép, ap dung yéu t6 cong nghé cia MobiFone. Nho d6 khach
hang s& tin tuéng hon vao san pham, vao nha cung cip va ra quyét dinh mua nhanh
hon.

- Céc thong tin vé quy md khach hang hién hiru ciing can duoc cong ty cong
khai trén nhiéu phuong tién truyén thong khac nhau, 1am sao dé khach hang dé dang
tim kiém thong tin va tin tuong vao Tong dai di dong 3C trén co sd nhitng khach hang
dang sir dung. Viéc vé ra vién canh tét dep cho khach hang théng qua nhitng gi ma
3C dang mang dén cho cac khach hang hién hitu s& gitp cha doanh nghiép méi dé
dang ra quyét dinh hon.

3.2.3. Gidi phap khac

a. Xay dung hoat dong marketing hdn hop theo chién dich trong tam

Cong ty can xay dung quy trinh marketing hdn hop cu thé theo chién dich.
Thay vi viéc dang thuc hién cac cong cu marketing hon hgp mat cach dan trai, chua
cd tinh tap trung, chwa c6 muc tiéu rd rang thi cong ty can c6 cac chién dich marketing
trong diém cho tirng nhom d6i tugng khach hang khéc nhau.

Viéc c6 chién dich cu thé s& dé dang cho bo phan marketing xay dung duoc
hoat dong marketing hdn hop phu hop, hiéu qua véi dic diém cua tirng nhém khach
hang khac nhau.

b. B6 sung ngudn nhan luc hoan thién md hinh t6 chiic marketing ciia cong ty

Vi ngudn nhan lyc hién tai bi chia nho cho cac phong, bo phan marketing caa
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Cong ty dang bi phan tan nguédn luc, chua tip trung duoc stc manh dé xay dung
nhitng chwong trinh marketing thuc sy hiéu qua. Can gop bd phan marketing caa
phong khach hang doanh nghiép va phong khach hang ca nhan vao chung mot don
vi, day s& 1a bo phan chuyén l1ap ké hoach, t6 chuc thuc hién va gidm sét cac hoat
do6ng marketing cua cong ty dé dam bao hoat dong marketing hdn hop duogc dién ra
c6 tinh chuyén mén, mang lai hiéu qua thuc su.

c. Phan b6 ngan sach hop 1y cho hoat dong marketing hdn hop

Theo dinh hudng tir Tong cong ty, hoat dong xUc tién ban ludn duoc chi trong.
Trong khi d6, ngan sach cho hoat dong nghién ctiu san pham, dinh gia, kénh phan
phdi, quy trinh, bang ching vat chat gan nhu rat it. Viéc wu tién cho hoat dong xuc
tién ban ma khong quan tam thém dén céc yéu t6 con lai trong marketing hdn hop s&
dan dén viéc san pham Tong dai 3C khong thé gitr vitng dugc vi thé trén thi truong,
nhanh chéng bi d6i thu but phé chiém linh thi truong.

3.3. Kién nghi

Véi han ché xuat phat tir chinh sach cia Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc
1 d6i voi dich vu Tong dai di dong 3C, tac gia dé xuat kién nghi véi Cong ty Dich vu
MobiFone Khu vuc 1 nhu sau:

- Xay dung quy trinh marketing hdn hop c6 tinh hé thdng, phi hop véi céc
chic ning hoat dong cua cac phong ban dé thuc hién hoat dong marketing hdn hop
cho Téong dai 3C mét cach higu qua.

- Co cau lai bd may hoat dong dé tap trung sac manh cua cac chuyén vién
marketing, tao co hdi dé ho c6 méi truong khai thac, phat huy dwoc hét ning luc ban than,
xay dung nhitng chién dich marketing hiéu qua, tao tiéng vang 1n trén thi truong.

- Lanh dao cong ty can nhan thac rd vé tim quan trong cia hoat dong
marketing hdn hop, tir d6 dua ra nhitng quyét dinh dung din, phu hop vé hoat dong
marketing, phan bd ngudn ngan sach phi hop cho hoat dong marketing hdn hop cho
tong dai di dong 3C.
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KET LUAN

Trude tinh hinh ting truéng kha quan cua dich vu tong dai di dong 3C thi thi
treong dich vu van chua c6 dau hiéu bao hoa va con rat hap dan ddi véi cac nha cung
cap. Mtc d6 canh tranh vé thi phan gitta cac nha cung cap dién ra gay gat. Tir két qua
nghién cau dé tai: “Marketing hon hop déi véi san pham téng dai di dong 3C cua
cong ty dich vu MobiFone Khu vizc 1 — Chi nhanh Téng Céng ty Vién thdng
MobiFone ” ¢ thé két luan:

Thir nhat, két qua nghién ctiu cia dé tai da gop phan 1am rd kién thirc nén tang,
co so 1y luan vé hoat dong marketing hon hop déi vai dich vu. Pay ciing 1a khung 1y
thuyét dé tac gia so sanh giita Iy thuyét va thuc trang hoat dong marketing hdn hop cua
Cong ty dich vu MobiFone Khu vuc 1 dbi véi dich vy téng dai di dong 3C.

Tht hai, phan tich, danh gia thuc trang hoat dong marketing hon hop ddi vai
dich vu tong dai di dong 3C cua Coéng ty dich vu MobiFone Khu vuc 1 giai doan
2018-2020. Panh gia nhitng két qua dat duoc va ton tai caa Cong ty dich vu
MobiFone Khu vuc 1, tir d6 dé ra bién phap khic phuc nhitng diém chua t6t va phat
huy diém manh dé nang cao hiéu qua hoat dong marketing hdn hop cho tong dai di
dong 3C cua Cong ty dich vu MobiFone Khu vuc 1.

Thit ba, trén co s nhitng han ché ton tai, luan vin dé xuat giai phap nham day
manh hoat dong marketing hdn hop cho téng dai di dong 3C cua Cong ty dich vu
MobiFone Khu vuc 1 d¢én nam 2025.
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PHU LUC
PHU LUC 1: BANG MO TA CHI TIET TiNH NANG TONG PAI DI PONG
3C

a. Nhom chirc ning Call Center: Bao gém C4c chire ning tong dai co ban

- CRM quan ly lich str twong tac, phan anh, khiéu nai, tu van san pham

- Giao dién Web tuong tac khach hang

- Popup théng tin cudc goi - Popup thong tin khach hang goi dén

- Popup ghi cht cudc goi - Hb tro thiét bi dau cudi trinh duyét (WebRTC)

- Tim kiém thdng tin khach hang

- binh tuyén cudc goi vao theo k¥ nang nhan vién

- binh tuyén khéach hang goi vao gap nhan vién goi ra gan nhat

- binh tuyén theo lich - Hold cudc goi - Mute cudc goi 7

- Chuyén cudc goi ra tgi nhan vién khac hoac ra ngoai sb di dong

- Tong dai phan nhanh IVR

- Giam sét trang thai lam viéc cac nhan vién

- Giam séat hang cho cudc goi

- Giam sat ning suat nhan vién

- Giam sat cudc goi: nghe 1én, cudp cudc goi, dam thoai nhdm, ngét cudc goi -
Campaign — quan Iy chién dich twong tac (goi dién, giri SMS)

- Giri SMS cho ting khach hang bang sé hotline dai dién

- SLA (thiét 1ap cam két xir ly cho doanh nghiép)

- Giao dién admin quan tri nhan vién, quan tri may nhanh - Thoi gian luu tri dix
liéu: 60 ngay

b. Nhom chire ning Contact Center:

- Bao gom cé4c chirc nang cia tong dai co ban, tong dai Call Center

- Giao dién All-In-One tich hop Téng dai, Live Chat, Email, SMS, CRM,
Facebook

- Tich hop Email (vi du cskh@doanhnghiep.com.vn)

- Tu dong nhan Email va chia email cho nhan vién xur ly tra loi
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- Tich hop Facebook Page - Tu dong nhan cac comment tir Facebook Page va
chia cho nhan vién xu ly tra loi

- Tu @ong nhan cac messenger tir Facebook Page va chi cho nhéan vién xu ly tra
161 - Tich hop Box Chat vao website doanh nghiép (Live Chat)

- Tu dong nhan Chat va chia cho nhan vién xu ly

- Giri Bulk SMS chim s6c khach hang bang s6 hotline dai dién

- CRM quan ly théng tin khach hang

- CRM quan Iy lich sir twong tac, phan anh, khiéu nai, tu van san pham tir Téng
dai, Chat, Email, SMS, Facebook

- Template mau tra loi san 9 - Campaign — quan ly chién dich twong tac da kénh
Outbound (goi dién, gui sms, gui email)

- Gao dién admin quan tri Box Chat, Email, Nhan vién, Chién dich, Facebook

- Thoi gian luu trir dix liéu: 90 ngay

c¢. Nhom tinh niing hd tro khai thac dich vu

- Giao dién Web cho ngudi ding tu quan ly, cau hinh va khai thac

- Cung cap tong dai 40 cho céc to chirc/doanh nghiép véi qui md khéac nhau voéi
nhiéu mirc ing dung tinh ning dich vy khéc nhau

- Hé théng cho phép thiét lap cac gdi dich vu khac nhau véi mirc cude khac
nhau cho tirng doanh nghiép

- Cho phép quan tri cac gdi dich vy, tinh nang hé théng va phan cip dén ting
user

- Heé thdng hd tro giao dién quan tri cho moi thanh phan gom: giao dién, quan
ly cudc goi, quan ly khach hang

- H trg mé hinh kinh doanh dich vu mot cach linh hoat:

> Pa kénh cung cap theo nhiéu muc dich vy khéc nhau

> Quan tri va cung cap cac goi dich vu khac nhau theo kénh

> Giai phap end-to-end cloud telephony

- Back end Portal: cho phép MobiFone/dai Iy cap 1 thiét 1ap va quan Iy céc tuy
chon cung cap dich vu gdm: ngdn ngit, gdi dich vy, quan ly tng dung cong thém, dai
sb cung cap, cach thirc luu cudce goi chi tiét

- Front end Portal: User quan tri caa doanh nghiép ty thiét 1ap cau hinh cac thong
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tin nhu: ddng ky user, cAu hinh ung dung va quan ly cudc goi, hién thi thdng tin vé
Call log, béo céo, cdu hinh trang théi... 12

- Kién tric Cloud cho phép d& dang nang cip mé rong hé théng tir cau hinh co
s& - Hé thong duoc thiét ké dam bao mic bao mat an toan:

» HTTPS cho Web Access

» Bao mat trén giao dién SIP: Danh sach truy cap; tuy chon ma hoa va xac thuc
bang TLS, SRTP;

- Tinh ning phan tich, bao co két qua kinh doanh; - Tinh ning hd trg CSKH.

d. Nhém chire niing phu trg FMC (két hop mang di dong va mang cé dinh)

- Bau sb hotline nhan cudc goi 1a s6 thué bao di dong duy nhat

- Goi ra ngoai bang sé hotline dai dién duy nhat

- Khéng giéi han cudc goi dong thoi trén sé hotline

- H3 trg thiét bi dau cudi SIP Phone sir dung Internet

- H3 tro thiét bi dau cudi IP Phone st dung Internet

- H& tro thiét bi dau cudi s6 1a s6 di dong Mobifone

- Nhan cudc goi hién thi s6 khach hang (khong hién thi sé tong dai)

- Goi noi bo doanh ngiép tir SIP Phone, IP Phone, sé di dong Mobifone

- Goi ra ngoai doanh nghiép tir SIP Phone, IP Phone, s6 di dong Mobifone

- Ghi &m cudc goi - Pinh tuyén cudc goi vao theo bd phan

- binh tuyén cudc goi vao xoay vong nhan vién

- Thiét 1ap 161 chao tuong tac thoai - Chuyén cudc goi

- Pick up Group: Thiét Iap cac nhém chi nhan cudc goi - Nhat ki cudc goi

- B4o cdo sd luong cudc goi dén (bao céo tong hop doanh nghiép, bao céo ting
nhan vién) Formatted: German (Germany) Formatted: Indent: Left: 0.88”, Hanging:
0.31713

- Bé4o céo sb lugng cudc goi tra 161, cudc goi nh (bao cdo téng hop doanh
nghiép, bao cao tirng nhéan vién)

- B4o c40 s luong cudc goi ra (bao céo tong hop, béo céo tirng nhan vién)

- Tim kiém va nghe lai cudc goi ghi am (theo ngay, theo nhan vién, theo sb
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khach hang ...)
- Giao dién admin quan tri may nhanh - Tai file ghi am
- Thoi gian luu trir dir liéu: 45 ngay
e. 3C SDK
- Tich hop téng dai hotline vaio CRM / ERP ¢6 sin cua doanh nghiép
- Tich hop Ticket API
Tong dai di dong 3C duoc xay dung véi 5 nhém chic ning, tir chirc nang co

ban dén cac chirc nang nang cao.
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PHU LUC 2
KICH BAN PHONG VAN CA NHAN CHUYEN SAU
(Chwong trinh nghién cizu thu thdp théng tin so cap vé thiec trang Marketing hon
hon déi véi san pham Téong dai di dong 3C cia Cong ty Dich v MobiFone Khu viec
1 - Chi nhanh Téng Cong ty Vién thdng MobiFone)

. Gisi thigu

Xin chao 6ng (ba). Chlng tdi dang thuc hién dé tai: “Marketing hon hop doi
V6i san pham Téng dai di déng 3C cua Cong ty Dich v MobiFone Khu vic 1 - Chi
nhanh Téng Cong ty Vién théng MobiFone”. Trudc hét chling t6i tran trong cam on
ong (ba) da danh thoi gian tham gia véi ching t6i. Chlng toi rat han han don tiép va
trao doi voi 6ng (bd) vé chi dé nay. Ciing xin 6ng (ba) chu y rang khdng c6 cau tra
l6i ndo 14 ding hay sai c4, tit ca quan diém cua 6ng (ba) déu giup ich cho chuong
trinh nghién ctu cua chang téi va phuc vu cho Céng ty Dich vu MobiFone Khu vuc
1 - Chi nhanh Téng Cong ty Vién thong MobiFone phat trién chién lugc marketing
hon hop trong giai doan hién nay.
B. Thuc hién phéng van [Chu y: khi phong van, cac phan béi dam duwéi day khong
doc 1én]
Cau 1. Cau héi lién quan vé san pham Téng dai di déng 3C

1.1. Theo dng (ba), san pham Tong dai di dong 3C dugc Cong ty Dich vu
MobiFone Khu vuc 1 giéi thiéu téi nhiéu khach hang hay chua, wéc luong thong tin
3C d4 tiép can duoc bao nhiéu % thi trudng muc tiéu?

1.2. Trong céc tinh ning cua 3C, 6ng (ba) danh gia tinh ning nao s& 12 loi thé
canh tranh ciia 3C so véi cac san pham c6 cong nghé tuong ty trén thi truong.
CAu 2. Cau héi lién quan veé gia dich va Tong dai di déng 3C

2.1. So sanh gié hién tai cua Tong dai di dong 3C véi gia cua cac san pham c6
cong ngh¢ tuong duong trén thi trueong?

2.2 Hién nay, cac murc gia dich vu Tong dai di dong 3C ctia Cong ty Dich vu
MobiFone Khu vyc 1 da phu hop véi doanh nghiép hay chua? Néu chua phu hop thi
c6 kién nghi gi?
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Cau 3. Cau héi lién quan vé phan phéi dich vu Tong dai di dong 3C

3.1. Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 hién nay da ap dung nhirng kénh
phan phdi gi dé phat trién dich vu Téng dai di dong 3C? Kénh nao 1a chu yéu/

3.2. Ong (ba) danh gia cac kénh phan phdi hién nay di hiéu qua hay chua?

3.3. Giai phap gi nham nang cao phan phéi dich vu Tong dai di dong 3C t&i céc
doanh nghiép cho Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1?
CAu 4. Cau héi lién quan vé xuc tién hdn hep dich va Téng dai di déng 3C

4.1. Cac hoat dong xdc tién hdn hop dich vu Tong dai di dong 3C hién nay duoc
Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 trién khai ra sao?

4.2. Xin 6ng (ba) hay cho biét nhitng giai phap gi nham hoan thién xdc tién hon
hop dich vy Tong dai di dong 3C?
CAu 5. Cau héi lién quan vé con ngudi trong dich va Tong dai di déng 3C

5.1. Ong (ba) danh gia thé nao vé su anh hudng cua nhan vién ban hang, nhan
vién ky thuat téi quyét dinh mua caa khach hang?

5.2. Cong ty Dich vu MobiFone Khu vyc 1 da ¢ nhitng chinh sach gi dé yéu to
con ngudi thic day hanh vi mua hang caa khach hang?
CAu 6. Cau héi lién quan vé quy trinh dich vu Tong dai di dong 3C

6.1. M0 ta khai quat quy trinh ban hang, quy trinh thanh toan, quy trinh h trg
ky thuat 3C dang dugc Cong ty Dich vu MobiFone Khu vyc 1 da str dung xay dung
va thuc hién nhu thé nao? Theo Ong (ba), nhitng quy trinh d6 c¢6 1am hai long cac
khach hang hién hiru hay chua?

6.2. Tur cac quy trinh dich vu Tong dai di dong 3C hién nay, 6ng (ba) c6 nhiing
giai phap gi nham cai thién quy trinh dich vu Tong dai di dong 3C?
CAu 7. Cau héi lién quan vé bang chirng vat chit dich vu Téng dai di dong 3C

7.1. Toéng dai di dong 3C la téng dai a0, vay doanh nghiép da cé nhitng quyét
dinh vé bang chiing vat chat trong hoat dong marketing hdn hop ddi véi Tong dai 3C
nhu thé nao?

7.2. Theo Ong (ba), Cong ty can c6 giai phap gi dé tang su hinh dung chi tiét

cua khéach hang vé 3C?
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Cau 8. Vé hoat @ong marketing hdn hep cia cong ty?

8.1. Ong (ba) danh gia nhu thé nao vé vai trd caa hoat dong marketing hon hop
ctia cong ty ddi vai tt ca san pham? ddi véi Tong dai 3C?

8.2. Cong tac 1ap ké hoach marketing hon hop duoc dién ra nhu thé ndo? Va co
dem lai hiéu qua hay khdng? Néu chwa hiéu qua, 6ng (ba) da co6 giai phap gi dé nang
cao hiéu qua cho hoat dong marketing hdn hop cia cong ty hay chwa? Néu cu thé.

Xim tran trong cam on sy gitp d& va tham gia caa Ong (ba).
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PHU LUC 3
Danh sach chuyén gia dwoc phéng van
STT Ho va tén Chirc vu
) ) ] Giam dbc Cong ty Dich vu MobiFone Khu
1 Ong Nguyen buc Quan
vuc 1
R . . Truong Khach hang doanh nghiép — Céng
2 Ong Nguyen Viét Hung )
ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1
. Pho phong Khéch hang doanh nghiép —
3 Ba Vii Thi Hong Hanh )
Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1
R N . Chuyén vién phu trach kinh doanh 3C -
4 Ong Nguyen Quang Thanh | )
Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1
K Phé phong phat trién san pham — Trun
5 Ong Bui Van Linh Prong p P :

tam Cong nghé thdng tin
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PHU LUC 4

MOT SO KET QUA PHAN TiCH DU LIEU PHONG VAN CHUYEN SAU

CA NHAN

Cau hoi

Céu tra loi (Tén nguwoi tra loi

va noi dung)

Y nghia (do nguoi nghién

cwu rut ra)

Cau 1: Cau héi lién quan vé san pham Tong dai di

dong 3C

1.1. Theo 0ng
(ba), san pham
Tong dai di dong
3C duogc Cong ty
Dich vu
MobiFone Khu
vuc 1 gidi thiéu
t6i nhiéu khach
hang hay chua,
udc lugng thong
tin 3C d4 tiép can
duoc bao nhiéu
% thi truong muc

tiéu?

Ong Nguyén Viét Hung: 3C la
san pham duoc tung ra thi trudng
tr ndm 2017. Hang ndm thi
phong chiing t6i ciing trién khai
nhitng cai hoat dong truyén
thong dé tiép can KH mai. Moi
nim ching toi tiép can duogc
thém 10.000 dén 12.000 doanh
nghiép mai trén dia ban Ha Noi.
Trong d6, sb lwgng doanh nghiép
nam trong thi truong muc tiéu
db6i vai 3C l1a khoang 900 — 1200
doanh nghiép.

Quy m6 thi truong muc
tiéu cho san pham 3C la
13.200 doanh nghiép. Méi
nam cong ty 1 tiép can
duoc 6,8% dén 9,1% dung
lugng thi trurong muc tiéu.
Hang nam, trung binh
khoang 15.000 doanh
nghiép mai trén thi truong
Ha Noi. Qua ddy ta thay,
hiéu qua tiép can doanh
nghiép trong thi truong
muc tiéu con thap, chua
dén 10% thi trudng muc

tiéu moi nam.

1.2. Trong cac
tinh nang cua 3C,
ong (ba) danh gia
tinh nang nao s&
la lgi thé canh
tranh cua 3C so

véi cac san pham

Ong Buii Vin Linh: Tong dai di
dong 3C khong phai san pham
maoi hoan toan trén thi truong.
Vi cac tinh nang hién cua co 3C,
S0 V6i céc tong dai ¢ dinh thi
viéc tiét kiem chi phi cua 3C Ia

loi thé; con so véi céc loai tong

bac tinh noi troi cua 3C so
Véi cé4c loai tong dai hién
c6 trén thi truong co thé ké
dén:

- Tiét kiém chi phi

- Tinh tién ich cao

Hai tiéu chi trén chinh la 2
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c6 cong nghé
tuong tu trén thi

truong.

dai c6 cong nghé tuong tu nhu
Omical, CloudPBX thi cac tién
ich tich hop voéi hé théng
fb,

marketing,...chinh 1a lgi thé vi

marketing  nhu email
n6 gidp doanh nghiép dong bo
duoc hoat dong marketing cua

minh.

tiéu chi duoc lua chon dé
dinh vi thi truong cho san
pham 3C.

CAu 2. Cau héi lién quan vé gia dich vu Tong dai d

i dong 3C

2.1. So sanh gia
hién tai cua Tong
dai di dong 3C
Vai gié cua cac
san pham c6
cong ngh¢ tuong
duong trén thi

truong?

Ong Nguyén Quang Thanh:
Bang gia 3C c0 céc loai chi phi
user, chi phi may nhanh, chi phi
thoai, chi phi may nhanh. Bé so
sanh v6i Omicall, thi hién mac
gia 3C la thip hon vi 1a san pham
cua tryc tiép nha mang, khéng
phai don vi trung gian di mua lai
cac goi cua cac nha mang roi tu
lap tong dai cho riéng minh. Céc
bang gid nay da quy dinh va
khong c6 su thay doi giita cac

khach hang khac nhau.

Cong ty str dung chinh sach
dinh gi4 c6 dinh, khéng cé
su linh dong trong chinh
sach dinh gia ddi véi ting
loai khach hang,... Chinh
sach gia cua 3C dang dinh
gia thap hon so véi cac loai
tong dai hién co trén thi

truong.

2.2 Hién nay, cac
muc gia dich vu
Tong dai di dong
3C cua Cong ty
Dich vu
MobiFone Khu
vuc 1 da phu hop

Ong Nguyén Quang Thanh: La
ngudi di tryc tiép tiép xuc khéch
hang, gap nhiéu doanh nghiép.
T6i thay voi cac doanh nghiép
I6n thi mac gid hién tai la tam
on. Nhung voi phan khic céc

doanh nghiép nho thi muc gia

Mtrc gid cta 3C chua phu
hop vo&i toan b khach
hang. Chinh sach gia cao
bang dang khong phu hop
véi cac doanh nghiép nho.

Trong khi d6, s6 luong céc

doanh nghiép nho chiém
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véi doanh nghiép
hay chua? Néu
chua phu hop thi

c6 kién nghi gi?

nay van la cao, dic diém cua
nhitng doanh nghiép nay la ho co
quy md nho, dé cao viéc tiét kiem

chi phi.

khoang 20% tong s6 doanh
nghiép trén dia ban Ha Noi
(theo théng ké cua Sach
tring doanh nghiép Viét
Nam nam 2020). Qua day,
ta thiy chinh sach gia hién
tai cua 3C la chua thuc su
phu hgp véi cac doanh

nghiép nho.

Cau 3. Cau héi lién quan vé phan phaéi dich vu Tong dai di dong 3C

3.1. Cong ty Dich
vu MobiFone
Khu vuc 1 hién
nay da ap dung
nhitng kénh phén
phdi gi dé phét
trién dich vu
Tong dai di dong
3C? Kénh nao la

chu yéu/

Ong Nguyén Pic Quan: Dé
ban 3C, Cong ty 1 dang dung hai
kénh ban hang cu thé 1a dai ly va
nhan vién ban hang. Trong do,
dai ly 1a kénh chi yéu khi mang
lai khoang 70% doanh thu/nam.
Kénh AM duoc chl trong dé béan
c4c san pham vién thong hon 1a
3C.

Cong ty khong st dung
kénh phan phdi gian tiép
trong kinh doanh 3C. Kénh
dai ly la kénh chinh, la
kénh trung gian két ndi
gita cobng ty va khéach
hang, nhan hoa héng truc
tiép trén doanh thu ban
dugc. Kénh Am duoc phat
trién béan céc san pham vién
théng la chinh, kénh nay
khong tap trung vao ban 3C
va cac giai phap CNTT
Khéac.

3.2. Ong (ba)
danh gia céac
kénh phan phdi
hién nay da hi¢u

qua hay chua?

Ong Nguyén Pic Quan: Toi
thay 02 kénh phan phdéi hién nay
dang lam viéc 6n dinh nhiing
chua dat cong suat cao nhat. Toi

di gap nhiéu khach hang, ma

V6i 02 kénh ban hang hién
tai cia cong ty dang khong
khai thac hét duoc thi
truong. Vi yéu té ngudn luc

con han ché nén cac kénh
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doanh nghiép d6 khong hé biét
3C la gi, 3C cua nha mang nao.
T6i nghi 14 nhiéu doanh nghiép
van bi cac kénh ban hang bé

quén.

ban hang nay chua thé bao

phi duoc toan bo thi

truong.

3.3. Giai phép gi
nham nang cao
phan phéi dich
vu Tong dai di
dong 3C tdi cac
doanh nghiép cho
Cong ty Dich vu
MobiFone Khu

vuc 1?

Ong Nguyén Pirc Quan: Voi
ngudn luc hién tai, tdi thiy co
nhiéu khach hang van chua duoc
tiép can. Toi nghi trong thoi gian
tai, cong ty sé mo rong thém hé
thdng dai Iy, va tan dung ngudn
dai ly ay quyén, dai ly chuyén
bén Khach hang ca nhan dé béan
thém 3C. Nhung vay, co thé bao
phu thi treong hiéu qua hon. Toi
rat mudn phét trién thém kénh
ban hang online nhung hién nay
van chua c6 ngudn luc, cha

trwong dé lam.

Cau 4. Cau héi lién quan vé xuc tién hdn hep dich va Tong dai di dong 3C

4.1. Cac hoat
dong xdc tién
hdn hop dich vu
Tong dai di dong
3C hién nay dugc
Cong ty Dich vu
MobiFone Khu
vuc 1 trién khai

ra sao?

Ba Vii Thi Hong Hanh: Hién
tai, cong tac truyén thdng cho 3C
dugc phong chi trong hon so vai
cac giai phap CNTT khac. Chung
t6i dang dung an pham quang
c&o, tan dung kénh AM dé truyén
thong thdng tin san pham téi KH.
Cé4c ban 4y c6 nhitng cach tiép

can khach hang riéng, dung méi

Céac cong cu xuc tién hon

hop dugc cong ty sir dung

d6i vai 3C la:
- Quang c&o: An
pham, bao chi

Ban hang ca nhan
Xuc tién ban: Dung
thae 1 thang mién

phi
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quan hé vai doanh nghiép dé gioi
thiéu thém cho doanh nghiép
hién hitu. Bén canh d6, ching t6i
cling t6 chtrc nhitng hoi nghi gioi
thiéu 3C hang nam dé tiép can
doanh nghiép mai. Ngoai ra, cac
kénh bao chi cling 1a kénh dugc
chidng tdi sir dung nhiéu vi day 1a
kénh dé dang tiép can vai lanh
dao doanh nghiép.

Ong Nguyén Quang Thanh:
Hién nay, khi khach hang su
dung 3C dugc uwu dai 1 thang
dung thir mién phi. Ngoai ra thi
cling chua c6 uvu dai gi hon. Céac
dai 1y, nhan vién ban hang dugc
tra 20% hoa hong doanh thu phét
sinh cua khach hang. Ciing chua
c6 cac chwong trinh khuyén
khich nao cho kénh ban hang nay

dé nang cao hiéu qua béan hang.

Quan hé cong
chang: T6 chuc hoi

thao.

4.2. Xin 6ng (ba)
hdy cho biét
nhitng giai phép
gi nhim hoan
thién xdc tién hdn
hop dich vu Tong
dai di dong 3C?

Ba Vii Thi Hong Hanh: Chung
t6i mong mudn duoc giao thém
ngan sach hang nam dé trién khai
nhitng chuong trinh truyén théng
rong hon. Va dac biét, kénh
quang c&o truyén hinh, phét
thanh t6i nghi 1a mot kénh hiéu

qua nhiing céng ty 1 lai khéng co

Giai phap dé hoan thién

thoat dong xuc tién hdn

hop dbi voi tong dai di
dong 3C:

Phan b6 thém ngan
sach cho hoat dong
truyén thong.

Thuc hién quang
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quyén thwc hién, rat mong Téng
cong ty s& hd tro cong ty 1 ¢
nhitng TVC quang ¢ trén tivi,
toi tin 1a kénh do6 s€ mang lai hiéu
qua truyén thdng cao. Thém nita,
hién ngudn luc ching tdi han ché
nén khdng c6 nhiéu nguoi dé
sang tao cai mai, dé trién khai da

dang cac hoat dong truyén théng.

cao truyén hinh,
phat thanh.

B6 sung thém nhan
su cho bo phan
truyén théng cua
phong KHDN.

Cau 5. Cau héi lién quan vé con ngudi trong dich vu Tong dai di déng 3C

5.1. Ong (ba)
danh gia thé nao
vé sy anh huong
cua nhan vién ban
hang, nhan vién
ky thuat toi quyét
dinh  mua cua
khéch hang?

Ong Nguyén Viét Hung: Toi
nghi 1a nhan vién ban hang la
quan trong chu. Vi ho 1a nguoi
truc tiép tiép can khach hang. S&
khdng phai la 6ng truéng phong
hay 6ng giam ddc di gap KH subt
dugc. Ma AM hay nhén vién ky
thuat méi 1a nguoi truc tiép tiép
xuc KH. Bay gio, KH nguoi ta
khong thé mua san pham tir mot
cai 6ng ban hang cau cd, an mac
thi 161 théi, n6i ning thi tuy tién
dugc. Nén thai do, hinh thuc, ky
nang,... cua AM, nhan vién ky
thuat dugc KH danh gia cao thi
s& dé lam KH hai long va dé mua

san pham hon.

Yéu to con nguoi la yéu to

quan trong trong hoat dong

xdc tién ban hang cua

doanh nghiép, no6 tac dong

manh mé& dén quyét dinh

mua cua khach hang. Céac

yéu té cta nhan vién ban

hang dé dang anh hudéng

dén sy hai long cua khach

hang nhu:

Trinh do chuyén
mon

K§ niang mém: giao
tiép, ngoai ngi, tin
hoc, thuyét phuc,...

Thai d6 phu vu caa

nhan vién
Phong cach lam
Viéc: chuyén
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nghiép, tan tinh,...

5.2. Cong ty Dich
MobiFone

Khu vuc 1 da co

Vu

nhiing chinh sach
gi dé yéu t6 con
ngudi thuc day
hanh vi mua hang

cua khéach hang?

Ong Nguyén Viét Hung: Hién
tai, ching t6i1 cling c6 dua ra quy
tac 8 cam két phuc vu khéach hang
dé nhan vién thyc hién. Nhung
ma cai 8 cam két nay né ciing lau
roi, cling dan khong phu hop Véi
cai thoi bay gio nira nén t6i dang
mudn xay dung bd nguyén tic
mai. Bén canh @6, chung t6i chu
trong cdng tac tuyén dung nhitng
AM c¢6 trinh d9, k¥ nang kha tro
1én, sau d6 dao tao thém dé nang
cao ky nang nghiép vu, Ky nang
mém dé co thé cd biéu hién tét

nhat khi tiép xuc khach hang.

Cac chinh sach hoan
thién yéu t6 con nguoi
trong kinh doanh 3C:
- Xay dung nguyén
tic phuc vu khach
hang
- Hoat dong tuyén
dung nhén vién cé
trinh do chuyén mon
cao va ky ning mém
tét.
- T6 chuc cac khoa
dao tao thudng nién dé
nang cao trinh dog,

hoan thién nhan vién.

Cau 6. Cau héi lién quan vé quy trinh dich vu Tong dai di dong 3C

6.1. MO ta khai
quat quy trinh ban
hang, quy trinh
thanh toan, quy
trinh hd tro ky

thuat 3C dang
dugc Cong ty
Dich vu
MobiFone  Khu

vuc 1 da str dung
xay dung va thuc

hién nhu thé nao?

Anh Nguyén Quang Thanh:
Hién, quy trinh ban hang ap dung
cho 3C va cho céc san pham
CNTT khac déu l1a nhan vién
Am/ dai ly gidi thiéu thdéng tin
KH. Sau khi chét hop dong thi
bén ky thuat s& khai béo tong dai
va cung cip théng tin truy cip
cho KH st dung. Khi phat sinh
nhitng van dé thi KH béo NV ky
thuat/ Am/ bao 1én nhom dé bén

ky thuat ho xir 1y. N6i chung 1a

Quy trinh ban hang la mét

trong nhing cbéng cu
marketing hon hop gidp thi
day quyét dinh mua hang
cua khach hang.

Déi voi san pham 3C: quy
trinh ban hang, thanh toan,
hd trg ky thuat déu dién ra
don gian, chu yéu online;
han ché it nhat sy tiép xuc
tryc tiép giita khach hang

va nhan vién.
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Theo Ong (ba),
nhitng quy trinh
d6o c6 lam hai
long cac khéach
hang hién hiru

hay chua?

quy trinh phéi hop don gian, chu
yéu dién ra online. Con quy trinh
thanh toan thi cudi thang Am ho
1am be cude giri KH, sau khi chét
dbi soat thi KH thanh toan bang
hinh thizc chuyén khoan online.
Céac quy trinh nay hién tai toi
khdng thay khach hang phan nan
gi, con lam hai long hay chua thi
thuc su MobiFone cling chua c¢6
cdng cu hay cugc khao sat nao dé

do luong ca.

6.2. Tu cac quy
trinh  dich
Tong dai di dong

Vu

3C hién nay, 6ng
(ba) c6 nhirng giai
phap gi nham cai
thién quy trinh
dich vu Tong dai
di dong 3C?

Ong Nguyén Quang Thanh:

Trong thoi gian tgi, phong
KHDN s¢& hi¢u chinh quy trinh co
ban dé thanh cac quy trinh phu
hop theo hudng lay khach hang
lam trung tdm. Dua vao dic diém
tirng nhdm KH ma xay dung cac
quy trinh ban hang, cham séc sau

ban mot cach phi hop nhat.

Cau 7. Cau héi lién quan vé bang chirng vét chat dich vu Tong dai di dong

3C

7.1. Tong dai di
dong 3C la tong
dai ao, vay doanh
nghi¢p da co
nhitng quyét dinh

vé bang chieng vt

Ong Bui Vin Linh: 3C 12 dich
vu ao nén trong qua trinh ban
hang gan nhu khéng can dén
cong cu, dung cu gi ca. Bén céi
dién thoai cling 1a cuia KH hét, s6

holine 4o thi trén hé thong, KH

Yéu t6 bang chirng vat chat
trong kinh doanh tong dai
3C duoc xem la cac nd luc
cia doanh nghi¢p giup
khach hang c6 thé hinh

dung cu thé vé dich vy, vé
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chat trong hoat
dong marketing
hon hop dbi Véi
Tong dai 3C nhu

thé nao?

cling ching can cam dén sim. Vi
ly do do, chung toi cd gang xay
dung cai tng dung demo san
pham dé gitp KH c6 trai nghiém
thuc té, tim hiéu 3C trudc khi

mua.

lgi ich khach hang nhén
duoc.

Hién tai véi cong ty, ang
dung demo san pham dang
la mot trong nhirng cong cu

d6. N6 giup khach hang c6

7.2. Theo Ong
(bd), Cong ty can
c6 giai phap gi dé
tang su hinh dung
chi tiét cua khach
hang vé 3C?

Ba Vii Thi Hong Hanh: Dé
khach hang c6 thé hinh dung hiéu
qua hon thi trong thoi gian tai,
ung dung demo sé dugc phét
trién thém ban Mobile d& KH c6

thé trai nghiém trén di dong.

trai nghiém vé 3C, hinh
dung dugc cach sur dung,
tinh nang va lgi ich doanh
nghiép nhan duogc khi st
dung 3C.

Cau 8. Vé hoat dong marketing hén hep cia cong

ty?

8.1. Ong (bad)
danh gia nhu thé
nao vé vai tro cua
hoat dong
marketing  hon
hop cua cong ty
d6i véi tat ca san
pham? ddi Voi
Tong dai 3C?

Ong Nguyén Pic Quan: Hoat
dong marketing hon hop la quan
trong ca doi voi 3C va cac san
pham khéc. Anh c6 san pham, ma
anh khong biét san pham cua
minh cé gi hay, gia ca da phu hop
chua, anh khong biét ban nhu thé
nao, khdng biét truyén thoéng tgi
KH nhu thé nao thi lam sao ma
ban dugc. Bay gio hoi KH, KH
khong hé biét toi 3C la gi thi lam
sao anh ban dugc hang. Nén vaéi
cong ty 1, hoat doang marketing
hdn hop duoc quan tdm nhiéu.
Hang ndm ngéan sach cho hoat

dong nay tong lai cling roi vao

Hoat dong marketing hon
hop ¢6 vai tro quan trong
trong hoat dong kinh doanh
cua cong ty.

Pé hoat dong marketing
hon hop thuc su hiéu qua
thi can:

- Ngudn nhan lyc am
hiéu vé marketing dé
xay dung nhirng
chuong trinh hiéu qua.

- Su phéi hop gitra céc
phong, bo phan 1am
viéc dé xay dung ké

hoach marketing hi¢u

qua, phu hogp véi tiing
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khoang 50% ngan sach cong ty.

8.2. Cong tac lap
ké hoach
marketing  hon
hop dugc dién ra
nhu thé nao? Va
c6 dem lai hiéu
qua hay khéng?
Néu chua higu
qua, 6ng (ba) da
c6 giai phap gi dé
nang cao hiéu qua
cho hoat dong
marketing  hon
hop cua cong ty
hay chua? Néu cu

thé.

Ong Nguyén Pirc Quan: Céng
tac 1ap ké hoach nay cho tirng san
pham duoc t6i giao cho P.KHDN
va P.KHCN lam truc tiép. Cac
hoat déng nay ciing mang lai
nhitng két qua nhit dinh, dién
hinh 1a thiy doanh thu cac san
pham, dich vu ciing c6 phat trién
nhung van chua dugc nhu ky
vong cua toi.

Theo toi, d6i véi phong KHDN,
KHCN khong chi chuyén vién
phu trach ma lanh dao phong
cling phai sat sao, tim toi nhirng
phuong 4n mai va chi tiét trong
ting ké hoach khi xay dung céc
cong cu marketing hon hop. Céc
phong ban can cha dong lién két
v6i nhau dé hd trg xay dung ké
hoach, phuong an marketing

hi¢u qua hon.

san pham, tirng nhom
khéch hang.
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BAN CAM POAN
T6i cam doan d3 thyuc hién viéc kiém tra mirc d6 twong dong noi dung luan
van qua phan mém DolT mét cach trung thuc va két qua mirc d6 twong dong 16%
toan bo noi dung luan van. Ban luan van kiém tra qua phan mém 1a ban cang luan
van dd ndp dé bao vé trudc hoi ddng. Néu sai tdi xin chiu céc hinh thuc ky luat theo

quy dinh hién hanh cua Hoc vién.

HQC VIEN CAO HQC

Pham Thi Thwong Thwong



