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MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 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 ctia minh. San pham tong dai di déng 3C 1a giai phéap tong dai
danh cho doanh nghi€p c6 nhu cau thuc hién goi ra cham soéc khach hang, gidi thi¢u
san pham va nhitng doanh nghiép chu trong dén viéc theo dbi, gidm sat cudc goi cua
nhan vién t61 khach hang.

Do do, theo t61, viéc danh gia lai hiéu luc va tim kiém cac giai phéap hoan thién
cac céng cu Marketing hdn hop dbi véi san pham Tong dai di dong 3C 1a can thiét.
Pay 14 1y do ma t6i chon dé tai “Marketing hdn hop d6i véi san pham Tong dai di
dong 3C ciia Cong ty Dich vu MobiFone Khu vyc 1 - Chi nhanh Téng Céng ty
Vién théng MobiFone”.

2. Tong quan vé van dé nghién ciru

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

- Philip Kotler & Kevin Lane Keller (2017), Marketing Management (15th
edition), America. Cudn sach dua ra 1y thuyét cin ban vé Marketing, quan tri
Marketing. Trong do6, c6 d& cap dén quy trinh quan tri Marketing, cic cong cu
Marketing hon hop.

- Gerardus Blokdyk (2018), Marketing mix modeling: Complete Self-
Assessment Guide, Germany. Cudn sach dua ra 1y thuyét vé mo hinh Marketing hdn
hop, tr d6 gitip cac nha Marketing ty danh gid duoc hi¢u qua thuc hién hoat dong
Marketing hon hgp 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. Céc tac gia da di nghién ctru hiéu qua cua
chién luoc Marketing hon hgp cua dich vu dién thoai di dong BSNL so véi dich vu 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 di nghién ctru vé chién luoc xuc tién
ctia cac nganh cong nghiép vién thong va nhan thic cia khach hang: Mot nghién ciru
vé Airtel Bangladesh Limited.

- lohn Chinkhwesa Jere (2013), The role of Marketing strategies in the
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performance of telecommunication companies: A comparative study of TNM and
Airtel in Malawi, School of management studies ignou, New Delhi. Tac gia nghién
clru vé vai tro ciia cac chién lugc Marketing trong hoat dong cila cac cong ty vién
thong: Mot nghién ctru so sanh vé TNM va Airtel & Malawi.

O Viét Nam, quan tri Marketing ciing 1a mot dé tai dwoc nhiéu tac gia quan
tam. D3 c6 nhiéu cong bd khoa hoc lién quan dén viéc phan tich hoat dong quan tri
Marketing cia mot doanh nghiép va nhirng giai phap hoan thién hoat dong quan tri
Marketing trong doanh nghiép d6. C6 thé ké ra nhirng két qua dang chi ¥ nhu sau:

- PGS.TS. Truong DPinh Chién (2014), Gido trinh Quan tri Marketing, NXB
Pai Hoc Kinh Té Quéc Dan, Ha Noi. Cubn sach di dua ra nhimng 1y ludn co ban vé
Marketingva quan tri Marketing, tor §6 dinh huéng hoat dong quan tri, ndi dung céc
cong viéc cua nha quan tri Marketing va quy trinh cac budc thuc hién hoat dong
Marketing.

- GS.TS. Tran Minh Pao (2013), Gido trinh Marketing can bdn, NXB Dai
Hoc Kinh Té Qudc Dan, Ha Noi. Cudn gido trinh dua ra cac 1y thuyét vé Marketing,
gitip nguoi doc hiéu duge ban chat cia Marketing, cac quy trinh thyc hién Marketing
trong doanh nghiép va cac quyét dinh co ban trong Marketing hdn hop.

- Chu Quang Hung (2015), ludn van thac si Chién lwoc Marketing Mix ciia
dich vu vién théng di déng tai Chinhdnh Viettel Pa Nang — Tap dodn Vién thong
Quan doi, Pai hoc kinh té - Pai hoc Qubc gia Ha No6i, Ha Noi.Trong dé tai, tac gia
daphan tich chién lugc Marketing Mix cua dich vu di dong tai Chi nhanh Viettel Da
Ning trong giai doan ndm 2010 dén nam 2014, chi ra cac mat dat duoc va cac ton tai
trong hoat dong ndy ctia Chi nhanh Viettel Da Ning. Tir d6, dé xuat cac chién lugc,
giai phap Marketing Mix cho dich vu di dong tai Chi nhanh Viettel Pa Ning trong
giai doan tiép theo.

- Nghiém Quynh Trang (2017), ludn van thac si Van dung Marketing mix tqi
cong ty truyén théng va qudng cdo Alpha, Hoc vién Khoa hoc x4 hoi, Ha Noi. Pé tai
nghién ctru vé 1y thuyét Marketing hdn hop va viéc van dung chinh sach Marketing
mix tai Cong ty truyén théng va quang cdo Alpha va cac giai phap gitip hoan thién
cdng tac nay.

Tom lai, chua c6 dé tai nio nghién ciru vé Marketing hdn hop tai Cong ty
Dich vu MobiFone khu vyc 1 - Chi nhanh Tong Céng ty Vién thong MobiFone.
Chinh vi vay, nghién ctru “Marketing hon hop doi véi san pham Tong dai di déng 3C
tai Cong ty Dich vu MobiFone Khu vyc 1 - Chi nhdnh Tong Céng ty Vién thong
MobiFone” khong trung 1ap vé6i cong trinh khoa hoc nao ma toi dugc biét.

3. Muc dich nghién ctru
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Muc dich chung nhét ctia nghién ctru nay 1a dé xuat giai phap c6 co s khoa
hoc ca vé 1y thuyét va thyc tién hoan thién Marketing hdn hop ddi véi san pham
Téng dai di dong 3C tai Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 - Chi nhanh Téng
Cong ty Vién thong MobiFone.

4. P6i twong va pham vi nghién ctru

Déi twong nghién ciru: Marketing hdn hop cua doanh nghiép.

Pham vi nghién cttu: San pham téng dai di dong 3C cia Coéng ty Dich vu
MobiFone Khu vuc 1 giai doan nim 2017 dén nay.

5. Phuwong phap nghién ciru

Trong qué trinh nghién ctru, hoc vién st dung phuong phdp luan cia chu
nghia duy vat bién chiing, chu nghia duy vat lich str va cac phuong phép nghién ctru
khoa hoc khac, cu thé la:

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

e Thu thap thong tin thir cAp vé tong dai di dong 3C, tinh hinh va két qua kinh
doanh, Marketing hdn hop d6i voi san pham tong dai di dong 3C.

e Nghién ciru dinh tinh (phong van chuyén siu ca nhan / 1ay y kién chuyén
gia).

6. Két cau luin vin

Chuong 1: Co so ly thuyét vé Marketing hon hop trong kinh doanh vién
théng;

Chuong 2: Thyc trang Marketing hdn hop ddi véi san pham Tong dai di dong
3C cta Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 - Chi nhanh Tong Cong ty Vién thong
MobiFone;

Chuong 3: Giai phap hoan thién Marketing hdn hop dbi véi san pham Tong
dai di dong 3C cua Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 - Chi nhanh Téng Cong ty
Vién thong MobiFone.
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CHUONG 1: COSOLY THUYET VE MARKETING HON

HQP TRONG KINH DOANH VIEN THONG

1.1. Téng quan vé Marketing va Marketing hén hop

1.1.1. Marketing va hé thong hoat dong Marketing ciia doanh nghiép

Marketing la mot qua trinh ma doanh nghiép tao ra gia tri cho khach hang va
xay dung méi quan hé véi khach hang nham gianh duoc gid tri tir ho.

Céc hoat dong marketing chii yéu cua doanh nghiép gom co:

- Nghién ctru marketing

- Phan doan thi truong va lua chon thi truong muc tiéu

- Binh vi thi truong

- Xac dinh phdi thirc marketing hon hop

1.1.2. Tién trinh Marketing muc tiéu ciia doanh nghiép

Marketing muc tiéu 1a qua trinh xac dinh muc tiéu cho cac nd luc Marketing
cua doanh nghiép trén thi truong muc ti€u da lya chon.

Tién trinh Marketing muc tiéu bao gdm céac hoat dong mang tinh hé théng bao
gdm: nghién ctru thi truong, nghién ciru khach hang, d6i thu canh tranh, 1ap ké hoach
san xuét, xay dung va thyc hi¢n chién luoc canh tranh, giam sat, kiém tra va danh gia
qua trinh thyc hién.

Qué trinh thyc hién marketing muc tiéu trai qua 3 budc co ban, gdm: Phan
doan thi truong; Lua chon thi trudong muc ti€u; Pinh vi thi truong.

1.1.3. Quy trinh qudn tri Marketing cua doanh nghiép

Theo quan diém cua Philip Kotler, tién trinh quan tri marketing bao gém céc

cong viéc:

Phan tich cac co hdi thi trrong
(Anlyzing Market Opportunities)

I

Lua chon thi trrong muc tiéu
(Selecting Target market)

I

Hoaiich dinh chién luoc marketing
(Designing Marketing Strategies)

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

l

Thuc hién chién Iuwgc marketing
(Implementing Marketing Strategies)

I

Kiém tra hoat déng marketing
(Controlling Marketing Effort)

Hinh 1.1. Quy trinh quan tri Marketing
Nguon: [16, tr29]
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1.1.4. Cac cdng cu Marketing hén hep trong doanh nghiép

Céc cong cu Marketing hdn hop trong doanh nghiép gém cd: san pham (P1 -
Product), gia (P2 - Price), phan phéi (P3 - Place), xtc tién hdn hop (P4 - Promotion).

1.2. Marketing hdn hep trong kinh doanh vién thong

1.2.1. Vién thdng va hoat déng kinh doanh vién théng

Theo Luét Vién thong sé 41/2009/QH12 caa Quéc hoi, “Dich vy vién théng la
dich vu gui, truyén, nhdn va xi ly thong tin giira hai hodc mét nhém nguoi sir dung
dich vu vién théng, bao gom dich vu co ban va dich vu gia tri gia ting”.

Thuc thé dich vu vién thong thuong duoc phan 1am hai loai: dich vu co ban
(dich vu cét 18i) va dich vu gi4 tri gia ting (dich vu phu thém).

1.2.2. Pdc diém Marketing hén hep trong kinh doanh vién théng

Vién thong 14 nganh dich vy, do d6 chién lugc marketing hon hop trong doanh
nghiép vién thong ap ding chién luoc Marketing 7P trong kinh doanh dich vu bao
gdm: san pham (P1 - Product), gi4 (P2 - Price), phan phdi (P3 - Place), xuc tién hon
hop (P4 - Promotion); marketing hon hop trong doanh nghiép vién thong con bao
gdm quy trinh (P5 - Process), cac yéu t6 hitu hinh (P6 - Physical) va yéu t6 con ngudi
(P7 - people)...

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

a. San pham

Céc quyét dinh co ban ddi véi san pham trong Marketing hon hop:

- Quyét dinh vé nhan hiéu san pham

- Quyét dinh vé bao goi

- Quyét dinh vé dich vu san pham

b. Gia

- Khi quyét dinh vé gia ca dich vu, cac doanh nghiép can chu y t&i nhitng yéu
cau co ban la:

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

+ (GGia ¢4 cua cac san phém canh tranh va chién luoc gia ma dbi thu canh tranh
ap dung.

+ Nhan thtc va tdm 1y cta khach hang vé mdi quan hé giita gia ca va chat
luong dich vu cung ung.

c. Phan phéi

+ Kénh phan phdi truc tiép: Loai kénh nay thich hop nhat ddi véi nganh dich
vu. Kénh truc tiép cd 2 loai co ban: kénh phan phdi tai doanh nghiép va kénh phan
phdi t6i tan nha khach hang theo hop dong.



Ngudi cung cap dich vu : Nguwoi ti€u dung
,| Dich vu tai nha "

Hinh 1.2. So' @6 kénh phén phdi truc tiép
+ Kénh phan phéi gian tiép: Kénh phan phdi gian tiép cé su tham gia cua
trung gian, gom mot sé kiéu loai sau:

Nguoi »| Pai ly va moi gidi » Nguoi tiéu
cung ung dung dich
dich vu vu

A 4

A 4

A 4

Dai Iy ban Dai Iy mua

Hinh 1.3. So' 46 kénh phéan phéi trung gian
d. Xtc tién hdn hop
Déi véi linh vue dich vu, dic biét 1a cac dich vu tiép xuc cao, khach hang
tham gia truc tiép vao qud trinh san xuét, chién lugc truyén thong marketing c6 pham

vi hoat dong rong hon so véi linh vuc san xuat.

Kénh_ —rl Nhan vién tuyén dau |—>
sAn xuat
—bl Biém phuc vu I—-
3 o
—»l Quang cao |—b- %
= &nh 2
=
- Marketing —.| Kich thich tiéu thu |—. z
% v = [
5
% —r| Ban hang ca nhan |—p &5
Q — E
O —v| Quan hé céng ching I—n o
—b| Truyén miéng |—u-
| -
Théng diép tir —-| Théng tin bao chi |_..
hén nanai

Hinh 1.6: Céc kénh truyén thong trong marketing dich vu
Nguon: [8, tr13]

e. Quy trinh

Quy trinh dich vy bao goém tap hop cac hé théng hoat dong véi nhiing tac
dong twong hd giira cac yéu td, tac dong tuyén tinh giira cac khau, cac budc trong
mdi quan hé mat thiét véi nhitng quy ché, quy tac lich trinh va co ché hoat dong.

- Quy trinh quéan 1y quan hé khéach hang

- Quy trinh ban hang, cham sdéc sau ban hang

- Quy trinh thanh toan, ...

f. Con nguoi

Con nguoi trong cung cap dich vu 1a toan by nhan vién bao gom cac nhan vién
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giao dich tryc tiép, nhan vién quan hé gian tiép va doi ngii nhan vién quan ly. Pay la
yéu to két ndi truc tiép voi khach hang, c6 tic do dén sy hai long ciia khach hang va
mang lai cdm nhan cua khach hang vé san pham cta doanh nghiép.

g. Cac bang ching vat chat

Trong hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép, nhitng yéu t6 vat chit tac dong
rat 16n trong viéc xay dung hinh anh cua doanh nghiép, gian tiép anh huong dén két

qua kinh doanh cua doanh nghiép.
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CHUONG 2: THUC TRANG MARKETING HON HQP
POI 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 Tong cong ty dich vu MobiFone Khu vue 1 — Chi
nhanh ciia Tong cong ty vién théng MobiFone va san phim tong dai di
dong 3C ciaa Cong ty

2.1.1. Céng ty Dich vu MobiFone khu vwc I - Chi nhinh Téng céng
ty Vién thong MobiFone

a. Théng tin va mé hinh t6 chuc

Coéng ty Dich vy MobiFone Khu vyc 1 dugc thanh Iap ngay 10 thang 2 nam
2015, 1a don vi chi nhanh truc thuoc Tong cong ty Vién théng MobiFone, c6 tru s&
chinh tai Ha Noi, chiu trach nhiém kinh doanh toan b céc dich vu do Téng cong ty
cung cap ddi vai tat ca cac nhom khéach hang theo muc tiéu, quy hoach va ké hoach
phat trién cua Tong Cong ty trén dia ban thanh phd Ha Noi.

Dia chi: Toa nha MobiFone - Duy Tan, s6 5/82 duong Duy Tan, Quan Cau
Gidy, TP. Ha Noi.

Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 duge co cau té chirc gom ban giam doc
va 06 phong ban chitc ning bao gom: phong khach hang ca nhan, khach hang doanh
nghiép, cham séc khach hang, ké toan, phong dich vu ky thuat.

'd N

T T 1
@ DI L[ ) |
Phong Cham Phong Khéach ) : 2 . .
s6c Khach hang Doanh Phong K& toan Phor}llg erigs Pholé’g ?CP
hang op vu Ky thuat

nghiép
Hinh 2.1. M6 hinh té chitc ciia cong ty Dich va MobiFone Khu vuc 1
(Nguon: Phong Tong hop — Céng ty Dich vu MobiFone Khu vye 1)
b. Tinh hinh san xuit kinh doanh Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 giai
doan 2017 — 2020

Phong Khach
hang Ca Nhan
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Bang 2.1. B4o céo san xuét kinh doanh ciia céng ty nim 2017 -2020

. Don vi Nam Nam
STT Chi tiéu . Nam 2017 | Nam 2018
tinh 2019 2020
Doanh thu Triéu
1 . . 4.925.926 | 4.679.630 | 4.520.523 | 4.652.201
thong tin dong
Thué bao phét Triéu
2 L i A 901.510 874.465 | 981.154 | 925.215
trien mai thué bao
Thué bao VLR Triéu
3 . 493.903 543.293 | 623.700 | 695.598
+3G-4G thué bao
Thué bao 3K3D| Triéu
4 A 129.708 137.490 | 169.800 | 198.265
VLR (n) thué bao
Doanh thu Triéu
5 . 582 10.581 9.057 10.253
CNTT bong

(Nguon: Phong Téng hop - Cong ty Dich vy MobiFone Khu vuc 1)
2.1.2. San phdm tong dai di dpng 3C ciia cong ty
a. Gidi thiéu dic diém va tinh nang san pham
Dich vu Cloud Contact Center (3C) la mét giai phap toan dién cua MobiFone,
dua 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 m& cho cac doanh
nghiép tan dung ha tang vién thdng ciia nha mang MobiFone.

[E)3c

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

b. Thi trudng va thi tredng muyc tiéu cta san pham

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

- Vé khach hang: Tong dai di dong 3C 1a san pham duoc thiét ké danh riéng
cho di tuong Khach hang doanh nghiép. Cu thé, ddi tuong khach hang muc ti€u cua
3C la nhitng doanh nghiép trén dia ban Ha N¢i c6 quy mo tir 20 nhan vién trd 1€n, co
nhu ciu thuong xuyén lién hé vdi khach hang qua dién thoai, hoat dong trong cac
linh vuc: kinh doanh bat dong san, gido duc, y té,...

¢. Tinh hinh kinh doanh San pham t6ng dai di dong 3C tir ndm 2017 dén nay
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Bang 2.2. Két qua kinh doanh téng dai di dong 3C giai doan 2017 -2020

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

Toéng dai di

Triéu dong 219 7.568 8.194 9.526
dong 3C

CNTT Triéu dong 582 10.581 9.057 10.253

Ty 1€ doanh
thu 3C/
doanh thu
CNTT

% 38 72 90 93

Ty 1€ tang
truéng doanh
thu 3C nam
n/n-1

% 3.454 108 116

(Nguon: Béo céo kinh doanh Céng ty Dich vi MobiFone Khu viec 1)
2.1.3. Khai quat vé md hinh té chirc Marketing doi véi san pham téng dai di
dgng 3C cua cong ty

Mo hinh t6 chtrc Marketing d6i voi san pham téng dai di dong 3C nhu sau:

Téng Céng ty vién
théng MobiFone

Céng ty DV

MobiFone KV1
Phong KHDN
B phan B§ phéan quan B phan bén hang
truyen thong tri san pham 1 ..
(01 ngudi) (02 ngudi) (Ingud)

Hinh 2.3. So' @ m6 hinh t6 chirc Marketing d6i véi san pham Tong 3C
2.2. M6 ta hé thong Marketing muc tiéu ciia cong ty
2.2.1. Phédn doan thi truong
Déi twong 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
ly.
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Bang 2.3. Phan doan thi trwong cia doanh nghiép

STT Tiéu chi phan doan Chi tiét
Theo nganh nghé kinh |~ van ta Ye oo
1 doanh - Giao duc - Truyén thong
- Hang tiéu dung - Bat dong san
- Doanh nghiép dudi 50 nhan vién
- Doanh nghiép tir 50 dén 200 nhan vién
5 Theo quy mé nhan vién |~ Doanh nghiép ttr 200 - 500 nhan vién

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

- Vung 1: Mién Bac

3 Theo vi tri dia ly - Ving 2: Mién Trung

- Vung 3: Mién Nam

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

2.2.2. Lwa chon thi truwrong muc tiéu

Sau khi phan doan thi truong, thi trudng muc tiéu dugc cong ty lya chon dé
phét tién san pham Tong dai di dong 3C 14 nhém doanh nghiép thudc linh vuc: Giéo
duc, bat dong san, Y té; 1a doanh nghiép c6 tir 20 nhan vién tra Ién, thuce dia ban Ha
Noi. D6 chinh 1a thi truong muc tiéu ma doanh nghiép hudng téi, nhdm cac doanh
nghiép nay déu c6 chung dic diém:

- Nhu cau goi ra cho khach hang dé tu van san pham, dich vu cao,

- Nhu cau goi dién cham séc khach hang dinh ky hang thang, hang tuan, ...

- Sb lugng nhan vién kinh doanh 16n, 1anh dao doanh nghiép c6 nhu cau quan
1y duoc tép khach hang, quan ly viéc lién h¢ gitra nhan vién va khach hang.

2.2.3. Dinh vi thi truong

Trudce khi Téng dai di dong 3C duoc dua vao kinh doanh, trén thi truong da
tdn tai nhiéu loai téng dai nhu:

- Téng dai ¢ dinh: dau sb 1900,1800; dau sb cb dinh

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

Dua vao cac yéu td trén, Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 lya chon yéu

t6 tién tich va gid ca 1a tiéu chuan dé phat trién san pham Tong dai di dong 3C.
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Tién ich nhiéu A

E)3c

@ &oMIcall

v

Gia

DICH VU BAU 86
1800 - 1900

20

Hinh 2.4. So @6 dinh vi Tong dai di dong 3C trén thi truong
(Nguén: Phong KHDN - Céng ty Dich vi MobiFone Khu viec 1)

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

2.3.1. San phim

a. Cap do san pham cua Tong dai di dong 3C: gdm 2 cap do

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 tr. 3C duoc
danh gia 1a nhan hiéu c6 bao hang dic tinh san pham, dé viét, d& doc va dé ghi nhg,
khong bi tring 13p véi cac san pham cia doanh nghiép khac.

ii. Quyét dinh vé dich vy khach hang

Téng dai di dong 3C Ia san phém dich vu nén dugc chu trong vao dich vu
khéch hang, nham cung cép cho khach hang dich vu tdt nhat, nhim thoa mén sy hai
1ong ctia khach hang bao gdm:

- Dung thtr mién phi

- Lap dat, huéng dan st dung don gian

- Bao hanh, sita chita khong mat tién

iii. Cac quyét dinh vé khéi luong san pham

Pé phuc vu cac nhu cau khic nhau ciia mdi doanh nghiép, cac goi thoai, goi
hotline, goéi may nhanh,... trong Téng dai di dong 3C duoc dong goi theo cac mirc
khac nhau.

2.3.2. Gia

Chinh séach gia duoc ap dung cho Tong dai di dong 3C 1a sy két hop dong thoi

chinh sach gia c6 dinh va chinh sach gia thAm nhap thi truong.
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- Chinh sach gia ¢ dinh.

- Chinh sach gia thdm nhap thi truong.

2.3.3. Phan phai

T4 chirc hé thong kénh phan phdi cua Cong ty Dich vu MobiFone Khu vyc 1
dbi voi san phdm Tong dai di dong 3C cu thé nhu sau:

- Kénh ban hang ca nhan.

- Kénh dai ly.

2.3.4. XUc tién hén hep

- Quang céo:

+ An pham quang cao: Standee, brochure,...

+ Quang céo tryc tuyén: Trén website, fanpge ciia Tong Cong ty va Cong ty 1.

+ Quang cao bao chi: Nhiéu bai bao viét vé 3C duogc dang tai trén cac trang
bao noi tiéng nhu Cafef, Vietnamnet, thanh nién, ...

+ Email marketing.

- Xc tién ban:

+ Chién lugc Marketing kéo: ap dung chinh sach mién phi lap dat, khaoi tao
Tong dai, mién phi dung thir 1 thang cho doanh nghiép.

+ Chién lugc Marketing day : Ngoai trir viéc chi tra hoa hong cho cac dai ly,
cong ty chua co chuong trinh nao thuc day nd luc ban hang cua cac dai ly.

- Ban hang ca nhan: Lyc lugng nhén vién ban hang (AM).

- Quan hé cdng ching: T6 chirc 3-5 hoi thao /nam gidi thiéu giai phap cong
ngh¢ thong tin.

- Marketing truc tiép: Marketing qua thu va ban hang qua dién thoai.

2.3.5. Con nguoi

Céc quyét dinh vé con ngudi duoc cong ty ap dung:

- Tuyén chon nhan vién c6 trinh ¢4 chuyén mén, k¥ ning, ngoai hinh.

- Trang bi kién thirc vé san pham, ky nang mém.

- Ap dung quy tic 8 cam két vang trong phuc vu khéach hang caa MobiFone.

- Trang bi hinh anh: trang phuc, bang tén, tai liéu,..

2.3.6. Quy trinh

- Quy trinh ban hang: duogc cong ty xay dung rd rang, hudng téi su thudn tién,

kip thoi va don gian hoa.
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Te vin KH Cham soc kh’ach hang
sau ban
Demeo dich vu Ban giao cho khach hang
K hop dé Khai bao user, ldp trinh
y hop cong F he thé'ng

Hinh 2.5. Quy trinh cung cap dich vu ciia Tong dai di dong 3C
(Nguon: Phong KHDN - Cong ty Dich vi MobiFone Khu vuc 1)

- Quy trinh thanh toan: dugc don gian hoa gitp khach hang dé dang, nhanh
chong nam bt duoc ngan sach di chi tiéu va thanh toan kip thoi.

- Quy trinh hé tro ky thudt: Véi diac tinh tong dai 4o, toan bd cac hoat dong hd
trg k¥ thuét, stra chira, khic phuc khi tong dai xay ra 16i; ning cap téng dai,.... déu
duogc dién ra online.

2.3.7. Céc bing chirng vit chit

D6i voi Tong dai di dong 3C, cong ty ludn nd luc dua ra cac yéu to gitp
khach hang muong tugng rd rang, chinh xac vé san pham, vé lgi ich khi khach hang
su dung 3C.

- Phan mém demo san pham dugc xay dung nham giup khach hang tim hiéu
va c6 trai nghiém thuc té vé Tong dai 3C.

- Viéc dua ra cic thong tin vé cac khach hang hién hitu dang str dung 3C ciing
gitip cac khach hang tiém ning ¢ niém tin hon & san pham.

- Cac yéu t6 vé hinh anh thuong hiéu ciing duoc Cong ty dic biét chi trong
bao gém: dong phuc cho nhédn vién, tai liéu (cdm nang khach hang doanh nghiép, t&
roi,...)

2.4. Nhirng yéu té anh huéng dén Marketing hdn hop ciia Cong ty

2.4.1. Yéu t6 bén trong cong ty

a. Co cau to chirc

b. Tai chinh

c. Thuong hi¢u bao tro MobiFone va céc mbi quan hé ddi tac ciia MobiFone

2.4.2. Yéu to bén ngoai Cong ty

a. Mo truong vi mo: Kinh té, xa hoi, ty nhién, cong nghé.

b. Méi truong vi mé: Khach hang, d6i thu canh tranh, trung gian marketing.

2.5. Panh gia chung vé Marketing hon hop d6i véi san phim tong dai di
dong 3C cia Cong ty
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2.5.1. Nhitng két qud dat dwoc

- Cong ty dd xay dung duoc hé thong marketing muc tiéu cuy thé.

- P6i voi chinh sach san pham: Tong dai di dong 3C duge xay dung dua trén
cac tiéu chi trong so do dinh vi cua cong ty.

+ C4c tinh nang 3C dugc xay dung da dang vdi ca tinh nang co ban va phu trg

+ Dich vu 3C dugc phan goéi theo khéi luong dich vu giup da dang va cu thé
hoa dich vu theo khéi luong phu hop, dap Gng ting nhém khach hang khac nhau
trong khach hang muc tiéu.

+ Dich vy thit cdp duoc cong ty chi trong khai thac, mang lai nhiing loi ich
thiét thuc cho khach hang:

> Nhin hiéu 3C rat d& nhé, d& goi tén va khong bi trang lap véi san pham cua
cac doanh nghiép khac.

» Dich vu lép dat don gian, dap ung dugc ti€u chi don gian hoa, dé sur dung,
tiét kiém thoi gian cong strc ciia cac doanh nghiép.

» Cac ché d6 bao hanh, sira chira déu dién ra trén hé théng cua MobiFone;
khong yéu cau su tham gia ciia doanh nghiép nén tinh chii dong rét cao.

- Pbi v6i chinh sach gia: Chinh sach gia tham nhép thi truong duoc sir dung
tuwong dbi phu hop véi Tong dai di dong 3C.

- Bdi v6i chinh sach phan phoi:

+ Hién tai, kénh dai 1y 1a kénh mang lai doanh thu chu chot trong hoat dong
kinh doanh 3C tir nam 2017 dén 2020.

+ Véi kénh phan phdi truc tiép, d6i ngii nhan vién kinh doanh (AM) véi kinh
nghiém 1au nim, c6 kién thtrc vé san pham, chuyén nghiép trong phuc vu khach hang
cling 1a mili nhon gitp tiép cin duoc dbi twong khach hang muc tiéu.

- Béi véi chinh sach xuc tién hdn hop:

+ Hoat dong quang c4o trén cac kénh do Cong ty chu tri déu dién ra mang tinh
dinh ky, gitp khach hang ghi nhé vé dic tinh, lgi ich san pham.

+ Hoat dong xuc tién ban: Chinh sach tra hoa hong 20% doanh thu hang thang
cho luc lugng ban hang (AM) va kénh dai ly dang dap ung dugc sy hai long cia nhan
vién ban hang va dai ly. Cho dung thir mién phi Tong dai trong mot thang dau ciing
gitip khach hang co trai nghiém thuc té, tin vao san pham 1a lya chon sir dung.

+ Quan hé cong chung: Cac hoi nghi giai phap CNTT thuong nién thu hut
duoc nhiéu lanh dao doanh nghiép trong nhiéu linh virc nganh nghé tham gia.

- Bbi v6i quy trinh: Cong ty dd xay dung dugc cac quy trinh ban hang, hd tro
k¥ thuat, thanh toan,... t6i gian hoa, giup doanh nghiép c6 nhitng trai nghiém thuin

loi nhat trong qua trinh tim hiéu va st dung dich vu.
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- Pi voi con nguoi: Hoat dong tuyén dung, dao tao va cac quy ché dbi véi
nhan vién da giip xay dung doi ngli nhan vién chuyén nghi€p, tinh cuc va cé trinh
do, ¢o tinh tng bién cao trong qua trinh tiép xtic voi khach hang.

- Cac bang chtng vét chat: Cong ty dd xay dung dugc hé thong hinh anh, ing
dung demo,.... gitp khach hang c6 trai nghiém tét hon vé dich vuy.

2.5.2. Nhing han ché va nguyén nhan

- B6i v6i san pham:

+ Nhin hiéu san phadm chwa phan anh duoc tinh ning, loi ich cua san pham.

+ Chét luong két ndi duong truyén con kém, tinh trang song yéu & cac dia
phuong vung sau vung xa.

- Bdi véi chinh sach gia: Viée sir dung chinh séch gia ¢d dinh kha cing nhic,
khi ¢6 bién dong kho diéu chinh kip thoi, kém linh hoat giita cac nhom khach hang
khac nhau.

- P6i voi kénh phan phdi:

+ Hoat dong kinh doanh cua cac dai 1y cling dang bi chiing lai.

+ D041 ngli nhan vién kinh doanh (AM) thuong chu trong kinh doanh cac san
phém, dich vu vién thong hon 1a kinh doanh 3C.

- Bdi vé6i cac quyét dinh xuc tién hon hop:

+ Cac hoat dong quang cdo con nhiéu han ché, cic y tudng quang cdo con
mang tinh khuon kho, khong c6 su sang tao.

+ Chua c6 cac hoat dong xtc tién ban hiéu qua cho kénh ban hang truc tiép,
ban hang trung gian.

+ Céc hoat dong marketing truc tiép con chua da dang.

- Dbi voi cac quyét dinh vé con nguoi: Cong ty chua tdi da hoa duogc yéu tb
con nguoi vao qua trinh mua hang cia khach hang.

- B6i voi bang ching vat chat: Ung dung chay demo thudng xuyén xay ra 151,
dan dén viéc khach hang khong cé duoc trai nghiém tt 100% khi dung thu.

* Nguyén nhan khach quan

- Céc quyét dinh dén cac hoat dong marketing hdn hgp con bi chi phdi nhiéu
boi Tong Cong ty, Trung tam Cong nghé thong tin.

- C4c d6i thu canh tranh cé san pham twong ty dang c6 nhiéu chiéu thic thu
hut khach hang véi cac chinh sach giam gid, linh hoat trong céc hoat dong marketing.

* Nguyén nhan chu quan

- Quy trinh trién khai marketing & khau t6 chirc, thuc hién va giam sat, danh
gia thi con nhiéu han ché.

+ V& hoat dong t6 chirc, thuc hién: Cong ty chu yéu thué dbi tic truyén thong
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bén ngoai trién khai nén chua phat huy t6i da hiéu qua theo muc tiéu cta cong ty.

+ V& hoat dong giam sat, danh gia: Tiéu chi danh gid chua phan anh dugc hét
hiéu qua cua hoat dong Marketing hon hop.

- B6 phan marketing ctia céng ty phéan tach nho 1é, chua tip trung ngudn luc.

- Céc hoat dong marketing dién ra dan trai, déu déu ma khong c6 diém nhan.

- Hoat dong lap ké hoach, t6 chirc thuc hién marketing hon hop con mang tinh

chép v4, chua c6 ké hoach tong thé, ddng bd hoan toan theo timg chién dich
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN MARKETING HON
HQP POI 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 hwéng phét trién ciia Cong ty Dich va MobiFone Khu vec 1 —
Chi nhanh Téng cong ty Vién théng MobiFone

Dinh hudng phit trién ctia Cong ty phai pht hop voi dinh huéng phat trién cia
Tong Cong ty Vién thong MobiFone. Cy thé nhu sau:

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

- Phat trién thanh Téng cong ty kinh doanh da dich vy, déy manh khai thac,
phat trién va ung dung s6 hoa trong viéc phat trién cac san phém, dich vu méi.

- Pay manh kinh doanh cong nghé thong tin, ban 1¢; dinh huéng cong nghé
thong tinh s€ 1a linh vuc kinh doanh miii nhon.

- Mé rong kinh doanh thém dich vu Internet bang rong ¢d dinh.

Ngoai ra, Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc 1 ¢6 nhitng dinh huéng phat
trién cip cong ty cu thé nhu sau:

- Tré thanh cong ty kinh doanh din dau trong 9 cong ty kinh doanh khu vuc
ctia Tong cong ty Vién thong MobiFone;

- Tro thanh nha mang dan ddu thi truong tai dia ban Thanh phé Ha Noi vé
dich vu cham séc khach hang.

3.1.2. Muc tiéu kinh doanh va muc tiéu Marketing cia céng ty trong thoi
gian toi

a. Muc tiéu kinh doanh

- Tang truong doanh thu thong tin dat 6.000 ty dong vao nam 2024, s6 luong
thué bao phat trién méi dat 1.200 ty thué bao vao nim 2024

- Pay manhco cau doanh thu ciia cong nghé thong tin s& chiém 40% tong
doanh thu. Doanh thu 3C tiép tuc duoc duy tri, muc tiéu dat 20 ty vao nim 2025,

b. Muc tiéu marketing

- Tang cuong hi¢n dién nhan hién 3C té1 90% thi trudng muc tiéu ma cong ty
da Iya chon.

- Phat trién thém, bo sung cac tinh ning san pham da dang hon cho 3C.

- Tang cudng cac hoat dong nghién ctru thi truong nham khai thac duge nhu
cau thi truong, diéu chinh 3C dé dap ting v6i nhu cau do.

- Xay dung hoat dong marketing hon hop dong nhat, c6 tinh tip trung cho
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Tong dai di dong 3C theo timg chién dich marketing cuy thé.

3.2. Mot sé giai phap hoan thién Marketing hén hgp déi véi san pham
tong dai di dong 3C cia cong ty trong thoi gian téi

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

Vi quy trinh trién khai Marketing hdn hop, Cong ty can:

- Béi véi cac hoat dong trién khai marketing, Cong ty can giam sat va don doc
viée thuc hién cua cac dbi tic truyén thong bén ngoai.

- Céan xay dung bd cong cu danh gia hoat dong marketing hdn hop ddi véi
tong dai 3C trén mot cach toan dién. Vi du: Do phu cua doanh nghiép, Ty 1é duy tri
khéach hang, Loi nhuén trén chi phi quang céo,...

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

a. Giai phéap vé san pham

Hoc vién dé xuat mot sd giai phap dbi voi san pham 3C nhu sau:

- Cai thién chét lugng song, chat lugng ha téng dé dam bao chat lugong duong
truyén két nbi 6n dinh bang cach ting phu séng 4G trén toan bo dat nude.

- Nang cap, bo sung thém nhiéu tinh ning hon nita cho Tong dai.

b. Giai phap vé gia

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

Pbi v6i nhom khach hang quy mé 16n, nhom khach hang méi va nhom khach
hang can duy tri: Ap dung chinh sach gia dam phan tuy theo tinh ning va quy mo
doanh nghiép.

Dbi v6i nhém khach hang c6 quy mé vira va nho: Ap dung chinh sach gia thap
hon cho cac goi co ban.

Bén canh do, cong ty xay dung chinh sach gia chuyén biét theo nhém nganh
kinh doanh dé dap tmg phu hop véi nhu cau cta dic diém doanh nghiép theo nganh.

c. Giai phap vé phan phdi

- Di véi kénh ban hang dai 1y, can tim kiém mé rong thém hé théng dai 1y
cong nghé thong tin trai dai khap dai ban.

- P6i voi nhan vién ban hang (AM): Xay dung bd KPI cho nhan vién kinh
doanh ciing phai phu hgp véi dinh hudng chung cua cong ty.

- Xay dyng hé théng mang luéi cong tac vién ban hang online.

- Pong thoi to chirc hé théng dai 1y ban lai theo nhiéu cap.

d. Giai phéap vé xuc tién hon hop

- Quéang cdo: Day manh hoat dong quang cdo bang cach két hop quang cdo
trén nhiéu phuong tién khac nhau, dic biét 1a nhitng phuong tién tiép can dugc voéi

d6i twong chit doanh nghiép.
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- Xay dyng hoat dong xuc tién ban hiéu qua cho kénh dai Iy nhu chuong trinh
thi dua kinh doanh theo quy, phan thuéng cho dai 1y c6 doanh thu 3C cao nhat nam,...

- Tang cudng tham gia cac hoi nghi, hoi tro dé quang ba, gidi thidu san pham,
dich vu cua MobiFone.

- Tang cuong hop tac kinh doanh chéo véi cac doanh nghié€p khéc, sir dung
san pham cua nhau dé cung hop tac phat trién.

- Tich cuc tham gia cadc hoi nhém online, hdi nhom kinh doanh theo linh vuec,
quy mo,...

- Tién hanh quang ba dich vu nhan manh dén chat luong dich vu va uy tin cia
Cong ty Dich vu MobiFone Khu vyc 1 bang cac phuong thirc méi c6 kha ning tiép
can nhanh chong dén khach hang qua méi truong Internet qua mang xa hoi, Tiép thi
trén cong cu tim kiém, Quang céo tra tién.

e. Giai phap vé con nguoi

- Xay dung lai cac kich ban ban hang ma dé cao yéu t6 con ngudi tham gia
vao qué trinh ban hang.

- T6 chirc dao tao nhan vién ban hang tir chuyén mon, nghiép vu dén k¥ ning
mém nhu giao tiép, tin hoc, ngoai ngir, thuyét trinh, ddm phan,...

- Xay dung cac bo nguyén tic phuc vu khach hang méi cho nhan vién.

- Pé cao yéu to vin hoéa doanh nghiép, xdy dung hinh anh nhan vién
MobiFone sach dep, nhiét tinh, chuyén nghiép.

f. Giai phap vé quy trinh

- Xay dung kich ban quy trinh phuc vu khéach hang theo dac tinh cia nhom
doanh nghiép.

- Xay dung quy trinh ban hang online, cho phép khach hang tuy chon cac goi
dich vu 3C trong qua trinh str dung chi bang click chudt thay vi phai lién hé nhan
vién MobiFone dé yéu ciu nang gbi, hiy go...

- Pa dang hoéa quy trinh thanh todn.

g. Giai phap vé cac bang chang vat chat

- Cai tién tng dung demo san pham mot cach don gian, dé cai dat, dé sir dung
dé khach hang c6 trai nghiém tot nhat.

- Trang bi cong cu, dung cu cho nhan vién khi ho di gap khéach hang truc tiép.

- Céc thong tin vé quy md khach hang hién hitu cling can duoc cong ty cong
khai trén nhiéu phuong tién truyén thong khac nhau.

3.2.3. Gidi phap khdc

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

b. B6 sung ngudn nhan lirc hoan thién mé hinh t6 chirc marketing cua cong ty
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c. Phan b ngén sach hop 1y cho hoat dong marketing hon hop

3.3. Kién nghj

- Xay dung quy trinh marketing hdn hop c6 tinh hé théng, pht hop véi cac
chtrc ning hoat dong cua cac phong ban dé thyc hién hoat dong marketing hon hop
cho Tong dai 3C mét cach hiéu qua.

- Co chu lai bd may hoat dong dé tap trung sirc manh cua cac chuyén vién
marketing, tao co hoi dé ho c6 méi trudng khai thac, phat huy dugc hét ning luc ban
than, xay dung nhirg chién dich marketing hiéu qua, tao tiéng vang lon trén thi
truong.

- Lanh dao coéng ty cin nhan thic rd vé tdm quan trong cia hoat dong
marketing hon hop, tir 46 dua ra nhitng quyét dinh ding din, phu hop vé hoat dong
marketing, phan bd ngudn ngan sach phu hop cho hoat dong marketing hdn hop cho
téng dai di dong 3C.
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KET LUAN

Tir két qua nghién ctru dé tai: “Marketing hdn hop cho tong dai di dong 3C
cia Cong ty dich vu MobiFone Khu vuc 1 — Chi nhanh Tong cong ty Vién thong
MobiFone” c6 thé két luan:

Thir nhat, két qua nghién ctru cia dé tai di gép phan lam rd kién thirc nén
tang, co s& 1y luan vé hoat dong marketing hdn hop dbi véi dich vu. Pay ciing 1a
khung 1y thuyét dé tac gia so sanh giita 1y thuyét va thuc trang hoat dong marketing
hdn hop cua Cong ty dich vu MobiFone Khu vuc 1 ddi véi dich vu tong dai di dong
3C.

Tht hai, phan tich, danh gia thuc trang hoat dong marketing hon hop ddi véi
dich vu téng dai di dong 3C cua Cong ty dich vu MobiFone Khu vuc 1 giai doan
2018-2020. Panh gia nhiing két qua dat duoc va ton tai cia Cong ty dich vu
MobiFone Khu vuc 1, tir 46 dé ra bién phap khic phuc nhiing 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 tong dai di dong 3C cua Céng ty dich vu
MobiFone Khu vuc 1 dén nam 2025.



